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Resumen

La calidad de atencion y satisfaccion son dos temas que van interrelacionadas, muchas
instituciones privadas o publicas buscan adoptar muchas herramientas de calidad con
finalidad de mejorar la calidad de atencidn, con ello buscar satisfacer las expectativas de
los pacientes que buscan solucién de sus problemas sanitarias al acudir a los
establecimientos hospitalarios. La calidad de atencién de enfermeria es un proceso que
consiste en el cuidado de la salud del paciente empleando métodos, técnicas y
conocimiento que satisfaga las expectativas de los pacientes. El objetivo del estudio es
“Determinar la relacién entre la calidad de atencidn de enfermeria y la satisfaccion de las
madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio de Emergencia de un Hospital
de Lima Norte — 2024”. La metodologia propuesta sera un estudio descriptivo, hipotético
deductivo, cuantitativa, aplicativa, no serd experimental y con corte transversal. La
muestra estara representada por 348 madres de los pacientes pediatricos que fueron
aleatoriamente seleccionado mediante probabilistica. Los instrumentos son cuestionarios
de tipo escala Likert, tendran una alta confiablidad y validez para ser aplicados a las
madres. La investigacion se ejecutar en el primer trimestre del 2024. La informacion
recopilada serd almacenada en un sistema informatico de Excel; luego seran analizados
mediante el SPSS. Los resultados seran discutidas e interpretadas y finalmente segln la
estadistica empleada dichos resultados se ilustraran en graficos, tablas y cuadros segun
los objetivos e hipotesis previstos.

Palabras clave: Satisfaccion, madres, calidad atencion, pacientes pediatricos,
emergencia.



Abstract

The quality of care and satisfaction are two issues that are interrelated, many private or
public institutions seek to adopt many quality tools in order to improve the quality of care,
thereby seeking to meet the expectations of patients seeking solutions to their health
problems by go to hospitals. The quality of nursing care is a process that consists of caring
for the patient's health using methods, techniques and knowledge that meet the
expectations of patients. The objective of the study is "To determine the relationship
between the quality of nursing care and the satisfaction of the mothers of pediatric patients
who access the Emergency Service of a Hospital in North Lima - 2024". The proposed
methodology will be a descriptive, hypothetical deductive, quantitative, applicative study,
it will not be experimental and with a cross section. The sample will be represented by
348 mothers of pediatric patients who were randomly selected by probability. The
instruments are Likert scale questionnaires, they will have a high reliability and validity
to be applied to mothers. The investigation will be carried out in the first quarter of 2024.
The information collected will be stored in an Excel computer system; then they will be
analyzed using SPSS. The results will be discussed and interpreted and finally, according
to the statistics used, these results will be illustrated in graphs, tables and charts according

to the objectives and hypotheses provided.

Keywords: Satisfaction, mothers, quality of care, pediatric patients, emergency.



1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento de problema

La calidad de atencion y satisfaccion en tiempos modernos viene tomando con
fuerza un mayor impacto en los usuarios como también en las instituciones que prestan
servicios de salud, casi el mundo entero viene promoviendo cambios a nivel
organizacional en lo relacionado a los sistemas de gestion de la calidad en salud y
satisfaccion de los usuarios, todos con finalidad de mejorar o reorientar su proceso de
mejora y de tal manera potenciar la satisfaccion de sus usuarios. Entonces, la atencion
con calidad estd enfocado acoger las expectativas y perspectivas de los usuarios y de tal
manera satisfacerlos, para ello los gestores de la calidad deberan establecer estrategias en

todo nivel de atencion (1).

En la actualidad, en el mundo hay mucho interés de adoptar modelos que
optimizan en el sistema de salud en relacidn a la calidad, por tal motivo vienen realizando
investigaciones a fin de identificar los procesos, recursos, infraestructura y tecnologias
con énfasis de mejorar la calidad; porque la deficiencia de algunos de ellos afectar de
manera adversa la misién institucional y consecuentemente la satisfaccion de los usuarios

sera adversa (2).

Segun OMS, a nivel del continente mundial, las estructuras basicas para alcanzar
una atencion de calidad y alcanzar la satisfaccion son en condiciones basicas y oportunas
en el sistema de atencion; pero, existen deficiencias donde 13% de los establecimientos
sanitarios no cuentan suministro de agua; por otro lado, el 20% no cuentan con éptimos
servicios de saneamiento y por otro lado se calcula el 24% de la poblacion mundial, viven

en situaciones fragiles y que tienen dificultades para la asistencia médica de calidad;



entonces existen una inmensa proporcion de las muertes. Cada afio se calcula
aproximadamente de 5,7 al 8,4 millén de muertes debido a la mala calidad de atencion en
especial en los paises de vias de desarrollo, lo que representa el 15% de las muertes. A su
vez, en estos paises la atencion de calidad insuficiente que conlleva insatisfaccion en los

pacientes y por ende hay pérdidas economicas de US$ 1,4 a US$ 1,6 billones anuales (3).

En los paises de América latina y caribe en los afios 80 empezaron a tomar mayor
consciencia e interés sobre la calidad de atencién y satisfaccion; en tal sentido, la OMS 'y
OPS acogieron muchas estrategias y modelos de la gestion de la calidad para
fortalecimiento de la calidad en el sistema sanitario, esta con la finalidad de garantizar el
uso y aprovechamientos de los recursos de manera eficiente e integral; de tal forma,

satisfacer a sus usuarios (4).

Por otro lado, el Banco Mundial muestra que el 50% de los pacientes manifestaron
su insatisfaccion en relacion a la atencion de calidad, de otro modo, que el 40% no
recibieron un trato adecuado, el 52% han evidenciado burocracias en el proceso de

atencion y el 8% estuviera en una espera larga para recibir un tratamiento (5).

En el continente de Africa Occidental los pacientes estaban satisfechos sobre la
prestacion de los servicios hospitalarios de calidad, donde solo con la empatia y los
aspectos tangibles fueron considerados como satisfaccion; sin embargo, los gestores de
los hospitales deben asegurar una evaluacion semestral de la calidad de atencién y
satisfaccion de los pacientes y los resultados deben tener un alcance practico donde

proporcione una plataforma para la reforma del sistema sanitario hospitalario (6).



Por otro lado, en el continente europeo los pacientes perciben que la calidad de
atencion estad fuertemente asociada con la satisfaccion, para mejorar la satisfaccion se

requiere politicas de dotacion de recurso humano altamente calificado (7).

A nivel continente latinoamericano, la Organizacion Panamericana de la Salud
informo que la salud en la region es como una industria manufacturera casi sin desarrollo
tecnoldgico; en ese sentido, segun la Comision Econdémica para Ameérica Latina y el
Caribe (CEPAL) existe mala calidad de atencion al paciente y en consecuencia hay
insatisfaccion, porque existen problemas como déficit de recursos humanos e insuficiente

disponibilidad de los recursos para ofrecer la atencion de calidad (8).

En el Pert hay mucho esfuerzo de promover la calidad de atencién y busqueda de
alternativas para satisfacer la necesidades de los pacientes mejorando los procesos y
servicios; en ese sentido, el Ministerio de Salud del Perd (MINSA) entre sus politicas del
sector viene tomando con mayor rigor e interés de fortalecer en todo nivel de atencion el
sistema de prestacion de la salud con calidad, para lo cual vienen optando indicadores que
mejoren el sistema de calidad y de tal forma fortalecer la calidad de atencion y

consecuentemente satisfacer sus necesidades a sus pacientes (9).

También, en el Per( las emergencias sanitarias en los pacientes pediatricos son de
alta demanda y tal manera constituyen una prioridad en el sistema de salud hospitalario.
Entre tanto, al Instituto Nacional de la Salud de Nifio, en el 2018% acudieron un promedio
de 250 nifios diariamente influido los que provienen de las regiones del pais; lo que
involucra a la institucion tener la capacidad de respuesta lo que configura la calidad de

atencion y consecuentemente en la satisfaccion (10).



Por otro lado, a nivel local en los establecimientos hospitalarios del MINSA, el
53% de los pacientes percibieron la baja calidad de atencion en los servicios de
emergencia y de mismo modo, que el 40% de los pacientes demostraron su insatisfaccion
(11). Otro estudio también demuestra que el 47% de los usuarios en condicion de
pacientes percibieron entre mediano y bajo nivel de calidad atencion; en cuanto, a la

satisfaccion que aproximadamente el 20% demuestran su insatisfechos (12).

De la misma manera, los servicios de emergencia donde acuden los pacientes
pediatricos presentan cierta particularidad porque la mayoria de los nifios presentan
patologias agudas que requieren de una pronta atencidn, muchas veces por la espera sus
familiares presentan cierto inquietud y estrés, que de alguna manera seria pertinente una

asistencia psicologica (13).

En cuanto, al personal de enfermeria que realiza la labor asistencial en el servicio
de emergencia pediatrica tiene ciertas limitaciones y que escapa de sus posibilidades
porgue existen otros factores como la alta demanda de los pacientes, equipos obsoletos,
reducido cantidad de recurso humano, desabastecimiento de medicamentos, que de
alguna forma limita la prestacion de salud con calidad y calidez. Por otro lado, tenemos a
las madres que acuden con cierta perspectiva de encontrar solucién ante su problema de
salud de sus nifios, pero, se encuentras con la realidad de sobre carga laboral de los
profesionales de salud y no logran entenderlo por mas esfuerzos que brinda el personal

de salud, de cierta manera ocasiona insatisfaccion.

Por los considerandos y planteamientos propuestos, se propone el presente el
presente estudio con la finalidad de obtener datos e informaciones utiles que aporte para

reorientar los procesos y perfeccionar el sistema calidad de atencion enfocado al personal



de enfermeria, en consecuencia, satisfacer sus expectativas de las madres de los pacientes

pediatricos acceden a recibir atencién médica en establecimiento hospitalario.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General

¢Como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de las

madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio de Emergencia de un

Hospital de Lima Norte, 2024?

1.2.2. Problema Especifico

= /Como la dimensidn técnico cientifico de la calidad de atencién de enfermeria
se relaciona con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que
acceden al Servicio de Emergencia?

= /Como la dimension humana de la calidad de atencion de enfermeria se relaciona
con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia?

= /Como la dimension entorno de la calidad de atencidn de enfermeria se relaciona
con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar como la calidad de atencion de enfermeria incide con la satisfaccion

de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio de Emergencia.



1.3.2. Objetivos Especificos

= |dentificar como la dimension técnico cientifico de la calidad de atencion de
enfermeria incide con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos
que acceden al Servicio de Emergencia.

= |dentificar cbmo la dimensién humana de la calidad de atencion de enfermeria
incide con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden
al Servicio de Emergencia.

» |dentificar como la dimension entorno de la calidad de atencién de enfermeria
incide con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden
al Servicio de Emergencia.

1.4. Justificacion de la Investigacion
1.4.1. Tebrica

La teoria se justifica porque esta enfocado al empleo de fuentes
bibliograficas, teorias y conceptos durante en la etapa de investigacion. En tal
sentido, tendrd una fundamentacion conceptual para ampliar o enriquecer los
conocimientos ya existentes; asimismo, serd también de referencia tedrica para las
futuras investigaciones.

La importancia de esta investigacion es porque aporta a la institucion, al
equipo de profesionales, a los usuarios en condicion de pacientes y a la sociedad
cientifica sobre la calidad de atencidn y satisfaccion de las madres de los pacientes
pediatricos que acceden al servicio de emergencia de una entidad hospitalaria. De
tal manera, el resultado obtenido ser4& de mucha utilidad para ampliar los

conocimientos y reorientar las estrategias para una mejora continua de calidad y en



1.4.2.

1.4.3.

consecuencia lograr satisfaccion del usuario, al mismo tiempo, sera base referencial
para el personal de salud y los interesados que se dedican a la investigacion.

La relevancia de la investigacion se centra en sobre la situacion real de la
institucion de cémo se relaciona la calidad de atencion del personal de enfermeria
con la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos, de cierta manera, la
informacidén obtenida se serd fundamental para establecer las estrategias y
fundamentar bases tedricas que promueva la investigacion. En tanto, la
investigacion tiene cierta orientacion con las teorias del cuidado del paciente de
Peplau y J. Watson.

Metodoldgica

La importancia y la relevancia de los instrumentos metodoldgicos
establecidos sera de aporte y utilidad para temas de investigacion especifica; bajo
esta perspectiva la metodologia sera un estudio hipotético deductiva, cuantitativo,
tipo aplicativa, nivel descriptiva y correlacional; su disefio sera no experimental y
de corte transversal.

Préctica

De manera que, los resultados que devienen de la investigacion seran de
gran utilidad porque coadyuvara de cierta manera mejorar las deficiencias en el
sistema de salud relacionado a la atencion de calidad; por consiguiente, el
responsable de la gestion de la calidad del hospital reoriente las estrategias de
mejora. Asimismo, las propuestas que se planteen seran puntuales sin
ambigiedades y viables que generen cadena de valor en términos de aplicabilidad,

de modo que sea referencia en relacion de mejorar la calidad de atencion de



enfermeriay la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos acceden a los
Servicios de Emergencia de un establecimiento hospitalario.
1.5. Delimitacion de la Investigacion
1.5.1. Temporal
El tiempo previsto para la realizacion de esta investigacion sera desde enero
del 2024 hasta marzo del mismo afio.
1.5.2. Espacial
La investigacion serd ejecutada especificamente en el Servicio de
Emergencia de un establecimiento hospitalario de Lima Norte, Per.
1.5.3. Poblacion o Unidad de Analisis
La poblacion, estara constituida por todas las madres de los pacientes
pediatricos que acceden a un servicio de emergencia de un hospital de Lima Norte

en el afo 2024.



2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Ergezen (14), desarroll6 un trabajo de investigacion en el territorio de Turquia en el
afio 2022 con el fin de “Determinar la atencion de calidad de enfermeria y la satisfaccién de
los padres con respecto a los pacientes de emergencia pediatrica”. Tomd como método la
investigacion de modo observacional y enfoque descriptivo. En la muestra conformaron 385
padres que acompafiaron a sus menores hijos para la atencion de urgencias y emergencias.
Como instrumento de recoleccién de datos fue empleado un cuestionario escala, el cual fue
aplicado a los padres de los menores para determinar la intervencion del personal de
Enfermeria y otro instrumento de Satisfaccion. Cuyo resultado fueron que el 87% de los
participantes manifestaron su satisfaccion en cuanto a la comunicacion recibida de las
enfermeras; lo que respecta el nivel educativo fueron inversamente que la satisfaccion, lo que
evidenci6 que la menor satisfaccion es a mayor grado educativo de los que participaron en el
estudio donde p<0.05. Entonces, la satisfaccion de los padres respecto a la calidad de atencion

que brinda el personal de enfermeria es positiva.

Xenodoxidou et al. (15), ejecutaron un trabajo de investigacion en el pais de Grecia
durante el afio 2022 con la finalidad de “Evaluar la satisfaccion de los padres de los nifios
sobre la calidad de atencion de enfermeria en los servicios publicos Hospitalarios de salud”.
La investigacion que realizaron tuvo una metodologia de corte transversal. Eligieron de

manera aleatoria la muestra de 120 padres de los pacientes pediatricos de los dos hospitales
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de la jurisdiccion de Atenas. Tuvieron un instrumento de tipo cuestionario para recoleccién
de datos de la calidad de atencion aplicado a los padres. Entonces, los resultados arrojaron que
el que el 93% manifestaron su satisfaccion de nivel alto en relacion a las actitudes del
profesional de enfermeria; mientras, en cuanto al acceso de servicios de salud fue baja con un
66% y en cuanto a la infraestructura laboral del personal fue 68% y asimismo en cuanto a los
tiempos de espera para examenes de laboratorio, en casos fueron de baja aprobacion.
Finalmente, concluyeron que las actitudes, habilidades y conocimientos del profesional de

enfermeria estan relacionados con grado de satisfaccion.

Kruszecka et al. (16), llevaron acabo una investigacion en el pais de Polonia durante
el afio 2019 con objetivo de “Evaluar la satisfaccion de los padres sobre la calidad de atencion
de enfermeria en las salas de pediatria”. Conformaron para el estudio un total de 336 padres
de los nifios a quienes se aplicaron un cuestionario con adaptacion a las realidades de Polonia
“EMPHATIC”. De modo, los resultados fueron un nivel medio de satisfaccion de los padres
con 4.19 puntos; de la misma manera, en cuanto al cuidado de enfermeria manifestaron los
padres un nivel bajo; por otro lado, el tiempo de espera, sexo y edad de los padres no tuvieron
relacion directa con la calidad de atencion y satisfaccion. Por consiguiente, concluyen son
factores determinantes que influyen para la satisfaccion respecto a la calidad de atencién de
enfermeria fueron modalidad de ingreso, la edad del paciente pediatrico y el nivel educativo

de los padres.

Antecedentes Nacionales

Poma y Saavedra (17), realizaron un trabajo de investigacion en el afio 2023 con el
proposito de “Determinar el nivel de satisfaccion de padres sobre la atencion de enfermeria a

sus hijos Prescolares en el Servicio de emergencia de un hospital pediatrico”. La metodologia
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que emplearon un estudio descriptivo de corte transversal. Como muestra fue tomada los 60
padres. El instrumento que utilizaron fue cuestionario basado en CARE-Q de Larson.
Resultados que obtuvieron fue que el 47% de padres manifestaron mediana nivel de
satisfaccion y mientras el 45% alto indice de satisfaccion; en lo respecta las dimensiones de
cuidado, seguimiento y monitorizacion llegd a un alto nivel de satisfaccién con un 67%; por
otro lado, la dimension anticipacion presentd el 52% que es alto; entre tanto, la accesibilidad
representd un 48% de satisfaccion alta; a su vez, la dimensién de explicacion mostro 43% alto
y por ultimo la dimensidn conforta con nivel medio de 50% , también el confianza en su nivel
medio 47%. En conclusién, que en su mayoria los padres manifestaron una mediana nivel de

satisfaccion en relacion al cuidado de enfermeria durante su atencién de sus hijos.

Mendoza (18), ejecut6 una investigacion en la ciudad de Trujillo en el afio 2022 con
el proposito de “Determinar la relacion que existe entre calidad de atencion y satisfaccion de
las madres en el servicio de emergencia pediatrica del Hospital Referencial Ferrefiafe”. La
metodologia que adopto fue un estudio basico, descriptivo correlacional; no experimental en
su disefio y del enfoque cuantitativa. Constituyeron como La muestra las 68 madres que
accedieron con sus pacientes pediatricos al servicio de emergencia a las que aplicd encuesta
para cada variable de la investigacion. El resultado obtenido fue una relacion significativa

entre la calidad de atencion y satisfaccion con una significancia de chi cuadrado de p < 0.05.

Bricefio (19) realizé un trabajo de investigacion en el afio 2020 con el proposito de
“Determinar la satisfaccion en padres de los nifios sobre la calidad de atencion de enfermera
en servicio de emergencias pediatricas de la Clinica Angloamericana”. La metodologia que
empled fue un estudio cuantitativo, descriptiva, de corte transversal. Asimismo, conformaron

como muestra los 152 padres de los nifios que se atendieron en servicio de emergencia, a
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quienes aplicaron una encuesta. Los resultados indican que el 53% tuvieron un nivel de
satisfaccion alto sobre la calidad de atencion. Concluye que la satisfaccion del usuario en

relacion a la calidad atencion tiene relacion estadisticamente significativa p< 0.05 (26).

Bases Tedricas

Calidad de Atencion en Salud

La calidad de atencion es la manera que unos usuarios con ciertas expectativas se
interrelacionan con el personal que brinda servicios o productos (21).

La calidad tiene relacion con la satisfaccion, porque a mayor calidad de atencion es
mayor la satisfaccion. Entonces, lo que espera un usuario de la atencion recibida es que sus
expectativas sobre un servicio deben ser satisfechas de cualquier forma (21).

De otro modo, la calidad en atencién de la salud, consiste en que el usuario reciba una
evaluacion, diagndstico y tratamiento oportuno para alcanzar una recuperacion oportuna y
segura; de modo, conseguir una satisfaccion sobre el servicio recibido (22).

La calidad en atencion es la optimizacion de los servicios que mejoren la calidad de
atencion empleando medios tecnolégicos y medicina basada en evidencia en beneficio de

salud, de tal manera, reducir los riesgos en la salud de los pacientes (23).

La calidad de atencion en salud es un proceso en el cual, que un prestador de servicios
asistenciales de salud emplea medios y mecanismos eficaces para no complicar la salud del
paciente, de tal manera lograr a satisfacer las pretensiones y expectativas. Entonces, la calidad
en el sistema sanitario es la capacidad de respuesta que poseen las instituciones para lograr

una satisfaccion plena de sus usuarios (23).
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Por otro modo, se puede definir a la calidad de atencion es la ejecucidn de un proceso
de atencion al usuario optimizando los tiempos y asegurando los mecanismos de servicio
cumpliendo ciertas reglas con profesionalismo y ética profesional (24).

Otra manera de definir, es el servicio asistido al paciente, familia y sociedad de una
manera humanizada, oportuna, eficaz y personalizada en cumplimiento a un conjunto de
normas, procesos y estandares de calidad, basada en la ética, componentes cientificos, técnicos

y humanistas (25).

Calidad de Atencion de Enfermeria

La calidad de atencion de enfermeria es la asistencia profesional que brinda el personal
de enfermeria al paciente en cumplimiento de las normas, procesos y estandares de calidad
establecidas y definidas con el propésito de lograr que las expectativas del paciente sean
satisfechas (26).

Es el cuidado que brinda el profesional de enfermeria al paciente empleando los
conocimientos técnico-cientifico, tecnologias e instrumentos que ayudan a conservar,
recuperar la salud y mejorar la calidad de vida de los pacientes, de tal manera lograr la
satisfaccion (27).

La calidad de atencion de enfermeria es un conjunto actividades, tareas y
cumplimiento de procesos normativos que realizan el personal de enfermeria durante su labor
asistencial lo que involucra entre otras actividades del cuidado al paciente, administracion de
la terapia, manejo del plan de enfermeria. En ese sentido, el desempefio profesional depende
de las competencias y formacion profesional para una optima prestacion de servicios con

calidad y calidez en beneficio de los pacientes (28).
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Para garantizar la calidad y el cuidado con calidez implica la prestacion de servicios

al paciente con compromiso, profesionalismo, empatia y ética; de modo, los usuarios tendran

un sentir diferente del servicio recibido (29).

Dimensiones de la calidad de atencién

a)

b)

c)

Dimension técnica — cientifico: es un conjunto de conocimientos y habilidades que posee
el personal de salud para cumplir sus funciones con eficiencia; a su vez es la competencia
profesional para lograr un producto (productividad). Para cumplir con su mision debe
poseer una competencia profesional calificada, de tal manera, emplear los conocimientos
cientificos para optimizar el sistema de atencidn sanitaria en consecuencia lograr la
satisfaccion del paciente. Entonces se puede mencionar entre los indicadores como:
Formacion profesional, desempefio y competencia, habilidades, productividad vy
eficiencia (30).

Dimension interpersonal: es la vinculacion entre el personal de salud que brinda la
atencion asistencial con el paciente, esta relacionado en el trato con el paciente durante
su funcién asistencial; esto involucra a un conjunto de indicadores como: tolerancia,
empatia, comunicacién oportuna, Interés manifiesto a la persona, Cortesia y ética
profesional (31).

Dimension del entorno (confort)

Son los aspectos fisicos de las instalaciones de la institucion, para cumplir con su mision debe

garantizar las condiciones basicas de organizacion; de tal forma, garantizar un ambiente
adecuado donde albergar a los pacientes sin limitacion y a su vez mantener un ambiente
ordenado y fortalecer la instruccion con recurso humano suficiente y con capacidad

operativa/tecnica. En este sentido, se considera como dimensién entorno los indicadores
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como: Infraestructura, equipamiento, orden y comodidad, limpieza y apariencia del

personal (32).

Satisfaccion

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola satisfaccion es la emocién de
bienestar que es conseguida cuando sus necesidades fueron cubiertas. Entonces, la satisfaccion
es la expresion de juicio de valor en relacion a la calidad de atencion, generalmente esta

expresado en términos subjetivos (33).

El concepto de la satisfaccion de viene tomando valor a lo largo del tiempo conforme
que avanza las investigaciones. La satisfaccion es un proceso cognitivo, ocurre cuando la

emocién es a causa de un servicio recibido (34).

La Satisfaccion de las Madres de los Pacientes Pediatricos depende de sus expectativas
esperadas, porque a baja expectativa hasta los servicios relativamente deficientes sera

suficiente para su satisfaccion o hasta puede exceder sus expectativas previstas (35).

La satisfaccion de las madres, es la medida en que la atencion sanitaria recibida de sus
menores hijos y el estado de salud resultante de su paciente cumplen con sus expectativas; por
lo tanto, las madres estaran satisfechos cuando los servicios recibidos cubren o exceden sus
expectativas. Es un parametro muy Util para valorar el resultado del proceso de atencidn

sanitaria asistencial (36).

Por otro lado, la satisfaccion es el resultado alcanzado y de sus necesidades

psicofisiologicas y emocionales cubiertas a raiz de la atencion de salud recibida (37).
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Dimensiones de la satisfaccion

a)

b)

d)

Fiabilidad: Es la habilidad humana para prestar el servicio manera fiable y cuidadosa. Es
el cumplimento exitoso del servicio brindado en términos de tiempo, orientacion, tramites
y entre otros (38).

Capacidad de respuesta: Es la prestacion de servicio rapido y disposicion de brindar un
proceso de atencion oportuno y de manera rapida ante sus necesidades del paciente (39).
Seguridad: Es la confianza que genera en el paciente la actitud del profesional en el
proceso de prestacion de servicios, esto involucra el profesionalismo, atencion
personalizada, cortesia y trato amable del profesional (40).

Empatia: Esté referido en ponerse en las condiciones del usuario para entender de manera
adecuada sus necesidades, en este sentido la empatia es el interés y ofrecimiento de
atencion personalizada (41).

Aspectos tangibles: Es la infraestructura fisica, recurso humano, equipamiento y
documentos. Entonces, para el paciente es la apariencia de condiciones fisicas de equipos,

instalaciones, limpieza, equipo humano, documentaciones y confort (42).

Hospital de Lima Norte

Es un espacio con una capacidad resolutiva donde presenta servicios de salud integral

en distintas especialidades segin su categoria y nivel organizacional, depende

organicamente de la Direccion de Redes Integrales de Salud Norte y se encuentra ubicado

también en la jurisdiccion de Lima Norte.

Teoria del H. Peplau

Es un modelo de Relaciones Interpersonales postulado por Hildegard Peplau, su tesis

se basa en la interactuacion del personal de enfermeria con la paciente condicion de
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relaciones interpersonales y psicologica, entonces se conoce como “‘enfermeria
psicodinamica”. Consiste en aplicar la empatia para comprender la conducta humana y
conocer sus problemas para luego socorrer; es decir, la teoria de Peplau es la relacion humana
con un paciente enfermo que necesita asistencia médica y una enfermera capaz de identificar
y responder las necesidades del paciente (43).

La enfermera debe buscar la cooperacion de paciente y del equipo multidisciplinario
para indagar informacion del paciente y orientar lo que otros profesionales de salud no
lograron comunicar y tal manera también identificar sus problemas, luego comunicar al

especialista para su intervencion (43).

Teoria del J. Watson

Es un modelo de cuidado del paciente fue planteada por J. Watson en su tesis que
el profesional de enfermeria se dedica en promocién y recuperacion de la salud del
paciente; quiere decir, son acciones de prevencion y cuidado del paciente por la enfermera
(44).

Su teoria implica un compromiso profesional de personal de enfermeria, mostrando
en todo momento una actitud motivadora durante su proceso de atencion al paciente; en tal
sentido, siempre en sujecion a las normas y valores éticos, a su vez basado en un enfoque
de humanidad. Quiere decir, segun esta teoria los pacientes requieren ser atendidos con un
trato amable y cuidado con un alto grado de humanidad; en ese sentido, la enfermera debe
mostrar un compromiso moral y sensibilidad humana para mejorar la salud y calidad de

vida de los pacientes (45).
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2.3. Formulacion de Hipotesis

2.3.1 Hipotesis General

Hi = Existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de
enfermeriay la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden

al Servicio de Emergencia.

Ho = No existe relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencién de
enfermeriay la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden

al Servicio de Emergencia.

2.3.2 Hipotesis Especifica

Hil: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién técnico
cientifico y la satisfaccién de las madres de los pacientes pediatricos que acceden

al Servicio de Emergencia.

Hi2: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimension humana y la
satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio

de Emergencia.

Hi3: Existe relacion estadisticamente significativa entre la dimensién entorno y la
satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio

de Emergencia.



19

3. METODOLOGIA

3.1.

3.2.

3.3.

Meétodo de la Investigacion

Hipotético deductivo es un método que consiste en la observacién de un fendomeno a
investigarse, a partir de ello elaborar de una hipotesis de modo explicativa, luego derivacion
de sus consecuencias y finalmente su comprobacidn (46). Entonces, en un procedimiento que
intenta dar respuesta al problema planteado a través de la postulacion de una hipotesis y que
este puede ser nula o alterna, puesto que no habra ninguna certidumbre a acerca de ellas (46).

Segun lo planteado conceptualmente, la investigacion al que se postula tiene una
metodologia hipotético deductivo.

Enfoque de la Investigacion

El estudio de enfoque cuantitativa estd orientado en terminologias numéricas, donde
cada uno de sus variables toman valores; en tal sentido, son medidos mediante la ayuda de
ciencias cuanticas como matematica y la estadistica (47).

Tal es asi, considerando los conceptos a investigacion propuesta es un estudio de
enfoque cuantitativo; quiere decir, para obtener datos se requerira para operacionalizacion sus
variables los métodos cuanticos sistematizados.

Tipo de Investigacién

La investigacion que tiene por objetivo de solucionar un determinado problema o
plantea alternativas de solucion es la investigacion aplicada; pues se enfoca en la busqueda de
conocimiento y consolidacion de la informacidn para su posterior aplicacion; es considerado
también esta investigacion como una necesidad social para resolver problemas (48).

Una investigacion descriptiva es descubrir en forma precisa las caracteristicas del

problema estudiado; por lo general los estudios descriptivos se fundamentan en las
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investigaciones correlacionales, de cierta manera proporcionan informacion para ejecutar un
estudio explicativo y que genere un sentido de compresion (49).

Entonces, la investigacion correlacional es un tipo de investigacion donde el
investigador mide las variables empleado metodologias especificas con el proposito de buscar
la relacion entre sus variables (50).

En relacion a los términos definidos, este estudio sera de la siguiente manera:

Tipo: investigacién aplicada

Nivel: Descriptiva y correlacional
Disefio de la Investigacion

La investigacion que se desarrolla sin alterar intencionalmente las variables y se
describen sus caracteristicas en su estado natural es la investigacion no experimental (51).

Con respecto a la investigacion de corte transversal, es la toma de datos o informacion
en un unico momento y tiempo, su finalidad es caracterizar las variables y lo que ocurra
relacionar en un tiempo establecido (51).

Entonces, la investigacion propuesta tiene disefio no experimental y de corte
transversal.

Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion: Es un conjunto de la totalidad de los elementos que componen de un universo al
que se desea estudiarse o investigarse, y que estos deben tener rasgos comunes (52)

Ahora bien, la poblacién para el presente estudio es finita; por tanto, estara constituido por
todas las madres con sus pacientes pediatricos que acceden durante los meses de enero, febrero

y marzo del 2024 al servicio de emergencia de Hospital de Lima Norte (N = 3650).
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Muestra: Es una fraccion o subconjunto de la poblacion que se pretende a estudiar y que
deben ser representativas de la poblacion; en tanto para conseguir se tiene que definir
estrictamente los criterios de inclusion y exclusiéon y a su vez deben realizarse una buena
técnica para el tamafio de la muestra (53). Entonces, el tamafio de la muestra permite al
investigador calcular la cantidad de individuos serdn necesarios para proseguir con la
investigacion, para ello es necesario realizar calculos necesarios considerando algunos
parametros como la probabilidad, nivel de confianza, error aceptable y segln sea el caso (54).

El tamafio muestral se calcula de la siguiente manera por ser una poblacion finita:

n = Z?paN
E2 (N-1) + Z?pq

N : Poblacion = 3650

n : Muestra inicial

Z: Nivel de confianza 95% (Valor tablaZ paraun1C ) =196
p: Probabilidad de éxito = 0.5

g: Probabilidad de fracaso (1-p) = 0.5

E: “Error aceptable de 5% = 0.05

n= (1.96)2 (0.5) (0.5) (3650) 3505.46 = 348
(0.05)2 (3650-1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)  9.1225 + 0.9604

Entonces, para el presente estudio la muestra estara conformado por los 348 las madres

de los pacientes pediatrico que accedieron a los servicios de emergencia del hospital (n = 348).

Muestreo: ElI muestreo es una técnica de seleccion de un conjunto de individuos de un
universo con el fin de investigacion; por lo tanto, mediante mecanismo probabilisticos 0 no

probabilistico se determina (55). Las técnicas de muestreo es la forma de seleccionar una
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muestra representativa de una poblacion empleando técnicas estadisticas, que éste debe

representar a las caracteristicas comunes de la poblacion (55).

Como se ha definido, la técnica de muestreo para este estudio serd probabilistico
aleatorio simple; porque se elige al azar a cada una de las madres que conforman para el estudio

y a su vez todas tendran las mismas condiciones y oportunidades.

Criterios a incluirse:

Madres cuyos pacientes se encuentren mas de 12 horas en el servicio.

Madres en condiciones de seguir las pautas establecidas por la investigadora (firmar
consentimiento informado).

Ser madres mayores de 18 afios de edad.

Criterios a excluirse:

Madres cuyos pacientes no se encuentren mas de 12 horas en el servicio.

Madres que no estan en condiciones de seguir las pautas establecidas por la investigadora

(se niegan en firmar el consentimiento informado).

Madres menores de 18 afos de edad.
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Variables Definiciones Definiciones Dimensiones Indicadores Escala de Escala valorativa
Conceptuales Operacionales medicion (Niveles 0 rangos)
Variable 1:  La calidad de atencién de Es el cuidado que brinda Técnico - Formacion profesion ordinal
Calidad de  enfermeriaun conjuntode el personal de enfermeria cientifico Desempefio y competencia
Atencién de conocimientos, destrezas desde un punto de vista Habilidad
enfermeria vy competencia humana, cientifica y de Productividad
profesional en el entorno. Las dimensiones Eficiencia
desarrollo de sus  seran evaluadas Humana Tolerancia ordinal
funciones en el cuidado empleando un modelo de empatia
del paciente; entonces, la cuestionario, Comunicacion oportuna Nivel alto = 85— 115
experiencia coexistida los  considerando los Interés manifiesto a la persona puntuaciones
usuarios tendran la opcion  atributos de sus Cortesia Nivel medio =54 — 84
de calificar si sus indicadores para luego y Etica puntuaciones
expectativas son luego medirlos con una Entorno Infraestructura ordinal Nivel bajo = 23 - 53
realmente satisfecha o escala de medicién y Equipamiento puntuaciones
insatisfechas  conforme finalmente valorar Orden y comodidad
percibieron durante su mediante un baremo de Limpieza
instancia hospitalaria niveles: Alto, medio y Apariencia del personal
(30). bajo
Variable 2: Esuntipodeimpresionde Es el estado de confort Elementos Instalaciones ordinal
“Satisfacci6 bienestar o complacencia percibida por las madres tangibles Capital humano
n de las vivida por los usuarios de los pacientes Operatividad de los equipos
madres” tras recibir una atencion pediatricos al recibir la . . . .
asistencial del personal de  atencion médica. Seguridad Seguridad del paciente ordinal
enfermeria y que sus Cada dimension serd Gestion de riesgos
deseos fueron colmados valorada empleando un Eventos e incidentes adversos
de bienestar. Por lo tanto, cuestionario de escala, Farmacoterapia oportuna
todo  dependerd  del considerando para uno de Capacidad de Comunicacion ordinal Nivel alto = 82 — 110
desempefio del ellos sus indicadores; a su respuesta Capacidad de respuesta puntuaciones
profesional de personal de  vez cada uno de ellos sera Resolucion del problema Nivel medio = 52 — 81
enfermeria, Si sus medido mediante una Fiabilidad Atencién inmediata ordinal puntuaciones
acciones han tenido escala y luego valorarla Tiempo de espera Nivel bajo = 22 — 51
acogida o rechazo de los con rangos o niveles de Tramites puntuaciones
pacientes, éste de alguna alto, medio y bajo como Empatia Privacidad ordinal

manera repercutird en la
imagen institucional (35).

baremos.

Prioridad Paciencia
Respeto Saber escuchar

Interés por el projimo
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3.7. Técnicas e Instrumentos de la Recoleccion de Datos
3.7.1. Técnicas
Con el propdsito de recopilar los datos de manera oportuna, ordenada y
sistematica, se empleard la técnica de encuesta para variables calidad de atencion y
considerando su instrumento cuestionario tipo escala y de la misma forma para la
variable satisfaccion serd la técnica encuesta y su instrumento cuestionario de escala.
3.7.2.Descripcion de Instrumentos
Descripcion de Instrumento de la calidad de atencion
El instrumento consta de 24 preguntas y divididos en (03) dimensiones; donde cada
dimension tendra sus respectivos items de evaluacion segun detalle (56):

Técnico cientifico: 11 items (del 01 al 11)
Humana: 07 items (del 12 al 18)
Entorno: 06 items (del 19 al 24)

Para la valoracion de la escala se considerard la escala de medicion de:
Nunca (01), casi nunca (02), algunas veces (03), casi siempre (04) y siempre
(05)

Cada dimension tomara un valor segun la escala de medicion y a su vez cada

tomara una puntuacion global bajo siguientes baremos:
Nivel alto = 85 — 115 puntos.
Nivel medio = 54 — 84 puntos

Nivel bajo = 23 — 53 puntos
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Descripcion del Instrumento de la satisfaccion de la Madres

De loa misma manera, este instrumento tendré de 22 preguntas y divididos en (05)
dimensiones; a su vez cada dimension tendré sus respectivos items de evaluacion

segun detalle (56):

Fiabilidad: 05 items (del 01 al 05)

Capacidad de respuesta: 04 items (del 06 al 09)

Seguridad: 04 items (del 10 al 13)

Empatia: 05 items (del 14 al 18)

Aspectos tangibles: 04 items (del 9 al 22)”

Para la valoracion de la escala se considerard la escala de medicion de:
Nunca (01), casi nunca (02), algunas veces (03), casi siempre (04) y siempre
(05)

Cada dimension tomara un valor segun la escala de medicion y a su vez cada

tomara una puntuacion global bajo siguientes baremos:

Nivel alto = 82 — 110

Nivel medio =52 — 81

Nivel bajo = 22 — 51 puntos

Validacion

Validez calidad de atencién.

El instrumento cuenta con una validez de indice de Kappa de 78%, dicho
instrumento fue validado por Torres 2021. Para ello, el instrumento fue validado

por 05 juicio de expertos todo con una formacion y experiencia profesional en el
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campo hospitalaria. Entonces, el instrumento de referencia tiene un alto valor de

validez para emplear en este estudio (56).

Validez de satisfaccion

De mismo modo, este instrumento que se empleara para esta investigacion
tiene un indice de Kappa de 67%, que fue validado por Torres 2021. Dicho
instrumento fue validado por 04 juicio de expertos con amplia trayectoria
profesional en ambito hospitalario y formacién académica; en tal sentido, el
instrumento a emplearse para este estudio es valido (56).

3.7.4. Confiabilidad

Confiabilidad calidad de atencion

Segun las definiciones sefialadas, el instrumento que se empleara para este
estudio tiene alta confiabilidad siendo su valor de alfa de Cronbach 0.854. Esta
confiabilidad del instrumento fue validada por Torres en el 2021, para lo cual aplic
una prueba de piloto de 20 participantes; entonces, el instrumento a emplearse tiene

alta confiablidad para este estudio (56).

Confiabilidad satisfaccion

De la misma manera, la confiablidad del instrumento al que se empleara
para este estudio fue validad por Torres 2021); donde una vez realizada prueba de
piloto de 20 participantes obtuvo la como consistencia interna del instrumento alfa
de Cronbach, 0.82. Este instrumento indica que el instrumento tiene alta
aplicabilidad y en ese sentido se tomara para esta investigacion (56)

3.8. Plan de Procesamiento y Analisis de datos
Los datos almacenados en el sistema informatico Excel seran exportadas al SPSS

v 28 para su respectivo analisis de datos no paramétricos. En seguida, se procedera con
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el andlisis estadistico descriptiva e inferencial conforme los objetivos planteados, a su
vez se procedera con el andlisis estadistico inferencial para constatar la hipotesis del
estudio. Los resultados obtenidos de la estadistica descriptiva como las medidas de
tendencia central se presentaran en cuadros, barras, figuras y otros segun corresponda;
mientras, los resultados de prueba de estadistica inferencial se presentard la prueba
empleada para cada variable y las correlaciones, para ello se empleara la prueba de Rho
de Spearman. Asimismo, estos resultados tendran su interpretacion y discusion, luego
ser& plasmados en el informe final de trabajo de investigacion.
Aspectos Eticos

Los aspectos éticos para este estudio por su alcance y relevancia, de definiré los
principios que rigen en la investigacion cientifica. Entre ellos son:
Autonomia: en el proceso de investigacion como principio debe primar el respeto de
los derechos del participante, sus creencias y respeto de las creencias; de tal manera, el
individuo tendré libre opcidn de elegir de su participacion y de manera voluntaria en el
estudio; para el investigador debe proporcionar toda la informacion necesaria como
consentimiento informado. En tal sentido, aplicando este principio las participantes
recibirdn una informacion necesaria sobre consentimiento informado, en consecuencia,
podran elegir libre y voluntariamente su participacion en la investigacion; por lo tanto,
no habra ningun acondicionamiento sobre su participacion.
No maleficencia: es la obligacion del investigador de al no ocasionar de manera
intencional cualquier dafio en el individuo. Quieres decir, en todo momento debe
garantizar evitando o minimizando todo dafio, dolor y situaciones de tortura que dafie
su estado psicofisioldgico. En efecto, esta investigacion no causara en las participantes
ningun dafio colateral o situaciones que dafien su estado psicoldgico ni fisico; de tal

manera, se evitara todo tipo de dafio que puede ocasionar en la poblacion en estudio.
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Beneficencia: este principio obliga al investigador de hacen el bien que beneficie al
participante, debe erradicar todo evento adverso que afecte negativamente a la persona.
De otra manera, podemos decir que la beneficencia es un acto de buena voluntad y
buscar beneficiar al participante, respetando todos sus derechos de tener algun beneficio.
En este contexto, las madres que participaran este estudio tendran en todo momento la
oportunidad de tener beneficio y que los estudios que se realiza se primara el bien, bajo
esa logica el resultado obtenido servird a futuro para mejorar la calidad de atencion y
que estas madres tendran la oportunidad de gozar dicho beneficio en algin momento.

Justicia: obliga al investigador el trato justo y equitativo, de tal manera todos deben
tener atencidn una atencion dignay recibir trato igualitario en todo momento durante el
proceso de investigacion. Considerando este principio, las participantes elegidas para
este estudio todas recibirdn un trato justo y equitativo, se garantizara sus derechos como

persona y familia.
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4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

4.1. Cronograma de Actividades

Afo 2023/2024

Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4

ACTIVIDADES

Busqueda y eleccion
del tema

Revision de fuentes
bibliogréficas
Elaboracidn y disefio
del proyecto
Levantamiento de
observaciones del
proyecto
Documentacidn a la
universidad para
asignacion de docente
tutor

Dictamen de
aprobacién del
proyecto

Trémite ante el
establecimiento
hospitalario para
autorizacion de
ejecucion del proyecto
|3sLevantamiento de
informacion plan
piloto

Trabajo de campo
encuesta.
Almacenamiento y
andlisis de datos
Informe final de
trabajo de tesis
Sustentacion de la
tesis




4.2. Presupuesto

30

Descripcion Cant. Monto Monto
Unitario (s/.) Total (s/.)
RECURSO HUMANO
Ayudante de encuestas 04 120.00 480.00
Ayudante de informética 02 200.00 400.00
Experto en estadistica e informatica 01 600.00 600.00
RECURSOS MATERIALES Y EQUIPAMIENTO
Equipo de computo 01 2500.00 2500.00
Papelerias y otros materiales de escritorio 200.00 200.00
Set de colores para impresora 03 70.00 210.00
SERVICIOS
Servicios de prevencion de similitudes 01 100.00 100.00
Servicios de internet y red telefdnica 300.00 300.00
Reproducciones y copias 100.00 100.00
OTROS
Imprevistos, alimentacion, viaticos y otros 12 50.00 600.00
TOTAL, S/. (*) 5490.00

(*): Seréa financiado por la investigadora.
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Titulo de investigacion: “Calidad de atencién de enfermeria y la satisfaccion de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio de Emergencia de un
Hospital de Lima Norte, 2024”.

Formulacion del problema

Objetivos

Hipdtesis

Variable

Disefio metodoldgico

Problema General

¢Como la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion” de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden
al Servicio de Emergencia de un
Hospital de Lima Norte, 2024?

Problema Especifico

(Como la “dimension técnico
cientifico de la calidad de atencion
de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion” de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden
al Servicio de Emergencia?

¢Colmo la dimensiéon humana de la
calidad de atencién de enfermeria
se relaciona con la satisfaccion” de
las madres de los pacientes
pediatricos que acceden al Servicio
de Emergencia?

(Como la “dimension entorno de
la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion” de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden
al Servicio de Emergencia?

Objetivo General

Determinar céomo la calidad de
atencion de enfermeria se relaciona
con la satisfaccion de las madres de
los pacientes pediatricos que
acceden al Servicio de Emergencia.

Objetivos Especificos

Identificar como la dimension
técnico cientifico de la calidad de
atencion de enfermeria se relaciona
con la satisfaccién de las madres de
los pacientes pediatricos que
acceden al Servicio de Emergencia.

Identificar como la dimension
humana de la calidad de atencion de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia.

Identificar como la dimension
entorno de la calidad de atencién de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia.

Hipotesis General

Hi = Existe relacién estadisticamente
significativa entre “la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion” de las madres
de los pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia.

Ho = No existe relacion estadisticamente
significativa entre “la calidad de atencion de
enfermeria y la satisfaccion” de las madres
de los pacientes pediatricos que acceden al

Servicio de Emeriencia.

Hil: Existe relacion estadisticamente
significativa entre “la dimension técnico
cientifico y la satisfaccion” de las madres de
los pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia.

Hi2: Existe relacion estadisticamente
significativa entre “la dimension humana y
la satisfaccion” de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia.

Hi3: Existe relacion estadisticamente
significativa entre “la dimension entorno y
la satisfaccion” de las madres de los
pacientes pediatricos que acceden al
Servicio de Emergencia.

Variable
Independiente
(X):

Calidad de
Atencion de
Enfermeria

Variable
Dependiente
\):
Satisfaccion de
las Madres de
los Pacientes
Pediatricos

Método de la investigacion: Hipotético
deductivo

Enfoque de la investigacion: Cuantitativa
Tipo de investigacion: Aplicada

Nivel de investigacion: Descriptiva 'y
correlacional

Disefio de la investigacion: El disefio no
experimental y corte transversal,

Poblacién: N = 3650 madres.

Muestra:
n = Z?paN
E?(N-1) + Z%pq
n= 348

Criterios a incluirse:

Madres cuyos pacientes se encuentren mas
de 12 horas en el servicio.

Madres en condiciones de seguir las pautas
establecidas por la investigadora (firmar
consentimiento informado).

Ser madres mayores de 18 afios de edad.
Criterios a excluirse:

Madres cuyos pacientes no se encuentren
mas de 12 horas en el servicio.

Madres que no estdn en condiciones de
seguir las pautas establecidas por la
investigadora (se niegan en firmar el
consentimiento informado).

Madres menores de 18 afios de edad.
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Titulo: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE LAS MADRES DE
LOS PACIENTES PEDIATRICOS QUE ACCEDEN AL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN
HOSPITAL DE LIMA NORTE, 2024”.

Muy buen dia estimadas madres:

Por intermedio del presente hago llegar dos formatos a fin solicitarle su colaboracién en el llenado segin su
percepcion de manera anénimo y dichos formatos tendra la finalidad de recabar informacion sobre la calidad
de atencién en el hospital. La informacion brindada sera un respaldo y que servira de base para proseguir con
la investigacion.

Instrucciones: Se solicita leer con atencién y contestar los cuestionarios con una X las opciones a que
considere correcta de acuerdo a la siguiente valoracion:

1 =Nunca 2= Casi nunca 3=Algunas veces 4= Casi siempre 5= Siempre

No

PREGUNTAS

1

2

SOBRE CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA

DIMENSION: Técnico

El personal demuestra buena disposicion para atender a sunifio

El personal de salud le explicaen qué consiste el procedimiento al que va sersometido su
nifio

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

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

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

6 El personal de salud le dedica eltiempo necesario para atender asu nifio

. El personal de salud le permite expresar libremente sus temoresy preocupaciones

g El personal de salud le explicacon palabras sencillas sobre laenfermedad de su nifio

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

10 | EI personal médico saluda alingresar al ambiente

11 | El personal de enfermeria saluda al ingresar al ambiente

12 | El personal de salud se dirigecon amabilidad

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

14 | El personal de salud trata conrespeto

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

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

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

18 | El ambiente de hospitalizaciénes ordenado y limpio

19 | El hospital cuenta con bafioslimpios para las madres acompafiantes

20 | La sala de hospitalizacion escomodo y adecuado para sunifio

21 | El ambiente cuenta con buenailuminacion y ventilacién

22 | El servicio cuenta con equipos disponibles para la atencién desu nifio

23

La sala de espera y hospitalizacidén son agradables,cuenta con TV para recibir sesiones
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}educativas y/o entretenimiento durante la estancia hospitalaria

SOBRE CALIDAD DE SATISFACCION 3
Fiabilidad
1 | Atencidn inmediata sin importar la condicioén socioeconémica
2 | Atencién considerando el nivel de gravedad
3 | Atencidn por el personal de salud
4 | Comunicacién con paciente y familiares sobre el problema de salud
5 | Farmacia implementada
Capacidad de respuesta
6 | Atencién inmediata en admision y caja
7 | Atencién inmediata en laboratorio
8 | Atencién inmediata de examenes radiolégicos
9 | Atencidn inmediata en farmacia
Seguridad
10| Tiempo necesario en la atencién brindada
11| Respeto de la privacidad del paciente
12| Examen fisico completo y evaluacién minuciosa del problema de salud
13| Problema de salud resuelto o mejorado
Empatia
14| Buen trato durante la atencién
15| Interés por solucionar problemas que se presentan durante la atencion
16 | Comprension de la explicacion medica sobre el problema de salud
17| Comprension de la explicacion medica sobre los procedimientos o analisis realizados
18| Comprension de la explicacion medica sobre el tratamiento, tipo de medicamentos, dosis
y efectos adversos
Aspectos tangibles
19 Sefalizacién adecuada en el servicio de emergencia para la orientacion del paciente
20 . . . .
Personal capacitado para informar y orientar a los pacientes
21 | Equipos y materiales necesarios y disponibles para la atencion
22

Infraestructura adecuada, limpia y coémoda
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION
Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador: Munive Navarro, Silvia Pilar”

Titulo: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA SATISFACCION DE LAS MADRES DE
LOS PACIENTES PEDIATRICOS QUE ACCEDEN AL SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN
HOSPITAL DE LIMA NORTE, 2024~

Propésito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y LA
SATISFACCION DE LAS MADRES DE LOS PACIENTES PEDIATRICOS QUE ACCEDEN AL
SERVICIO DE EMERGENCIA DE UN HOSPITAL DE LIMA NORTE, 2024”. Este es un estudio que sera
desarrollado por investigadora de la Universidad Privada Norbert Wiener, Munive Navarro, Silvia Pilar. El
proposito de este estudio es “Determinar la relacion que existe entre “la calidad de atencion de enfermeria y la
satisfaccion” de las madres de los pacientes pediatricos que acceden al Servicio de Emergencia de un Hospital
de Lima Norte, 2024”. Su ejecucion ayudara a/permitira a conocer el nivel de conocimiento y la practica de
bioseguridad del profesional de Enfermeria en el Servicio de Emergencia.

Procedimientos

Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente:
¢ Presentarme personalmente
o Leer el consentimiento informado y absolver sus dudas
e Usted firmard el consentimiento de libre voluntad de participar en el estudio
e Usted leera detenidamente y respondera los cuestionarios segun corresponda

La entrevista/encuesta puede demorar unos 10 a 15 minutos y los resultados de la encuesta se le entregaran a
usted en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad y manteniendo el anonimato.

Riesgos: Su participacion en este estudio no conllevara a ningln riesgo puesto que la finalidad de este estudio
es meramente cientifica, los resultados que se obtenga serdn para identificar precozmente el sindrome de
burnout del personal de enfermeria en el servicio de emergencia del hospital y recomendar a la alta direccion
para revertir o reducir la prevalencia; de tal forma, mejorar el desempefio laboral del personal. A su vez, los
resultados seran entregado personalmente en caso sea necesario a los participantes junto con la informacién
necesaria para su autocontrol y medidas de prevencion sobre el sindrome de burnout. Su participacién en el
estudio es completamente voluntaria y optar por retirarse en caso no es de su entera comodidad y satisfaccion.

Beneficios: Por su participacion en este estudio usted tendra beneficios de conocer sus resultados si asi lo desea
por medios mas adecuado que elija sea de manera grupal o individual siempre manteniendo su privacidad segun
sea el caso; por otro lado, al participar usted tendréa la oportunidad de conocer las causas que podria estar
conllevando su bajo rendimiento o desempefio laborar entre ello estaria relacionado con el sindrome de
burnout. De cierta manera, al conocer los conceptos basicos y medidas preventivas usted tendra la mejor opcién
de afrontar cualquier estresor externo relacionado al trabajo y de tal forma mejorar su desempefio laboral frente
al resto de sus comparieros de trabajo o ante la institucion.

Asimismo, al conocer sus resultados del estudio usted puede prevenir buscando algunas estrategias entre ellos
ser consciente de las cargas de trabajo que puede realizar, Poner limites reales a tu jefatura de lo que puede
exigirte y de lo que comienza a afectarte, poner limites reales a tu jefatura de lo que puede exigirte y de lo que
comienza a afectarte, pedir ayuda en caso sea necesario como medida preventiva.

Costos e incentivos: Usted no debera pagar nada por la participacion. Tampoco recibira ningin incentivo
econémico ni medicamentos a cambio de su participacion.
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Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacién con cédigos y no con nombres. Si los resultados de
este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacién que permita su identificacion. Sus archivos
no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente: Si usted se siente incomodo durante el proceso de investigacion o no es de su agrado
el estudio, 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 del estudio.

Puede comunicarse con el (detallar el nombre del investigador principal, sin usar grados académicos) (indicar
nimero de teléfono: xxxxxxxxx) o con la XXXXXXX (nimero de teléfono: xxxxxxxxxx) o al comité que
validé el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de Etica para la investigacion

De la Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790. E-mail: comité.etica@uwiener.edu.pe

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: Nombres:

DNI: DNI:


mailto:comité.etica@uwiener.edu.pe

Reporte de similitud

® 14% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

* 9% Base de datos de Internet * 1% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

* 13% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

uwiener on 2024-03-31

. 2%
Submitted works
uwiener on 2024-02-07 1%
Submitted works ©
uwiener on 2023-10-02 1%
Submitted works ©
Universidad Wiener on 2023-03-11 <1%
Submitted works ©
uwiener on 2024-01-03
<1%
Submitted works
uwiener on 2023-11-26
<1%
Submitted works
uwiener on 2023-10-24
<1%
Submitted works
uwiener on 2023-12-08 <1%

Submitted works

Descripcion general de fuentes
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