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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo “determinar como la calidad de atencidon
de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres del Triaje de Emergencia
Pediatrica— 2024”. El método empleado serd estudio deductivo, cuantitativo, tipo
aplicada, no experimental, de corte transversal. La muestra sera seleccionada de manera
probabilistica aleatoria simple conformada por 148 usuarios que acuden al triaje de
emergencia pediatrica. Como técnica a emplearse serd encuesta y su instrumento sera
cuestionario tipo escala de Likert, los instrumentos que se aplicaran para este estudio
tendran cierto criterio de validez y de alta confiabilidad debe colocar el nombre de los
instrumentos y como estan conformados, cuanto tiene de confiabilidad y validez. Los
datos seran registrados en medios informatico Excel 2013, andlisis estadistico sera
empleando en el SPSS version 28. Los resultados que arrojan seran presentados tablas,
graficos seglin los objetivos planteados; de mismo modo, los resultados seran discutidos
y analizados. La prueba a emplearse serd para datos no paramétricas “Rho de

Spearman”.

Palabra Clave: atencion de calidad, enfermeria, satisfaccion, pediatria.
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ABSTRACT
The purpose of thi research is to determine how the quality of nursing care relates to
parental satisfaction the Pediatric Emergency Triage Unit - 2024. The method used will
be a deductive, quantitative, applied, non-experimental, cross-sectional study. The
sample will be selected using a simple random probability method, consisting of 148
users who attend pediatric emergency triage. The technique used will be a survey, and
its instrument will be a Likert scale questionnaire. The instruments used for this study
will have certain criteria for validity and high reliability. The name of the instruments,
their structure, and their reliability and validity should be indicated. The data will be
recorded in Excel 2013, and statistical analysis will performed using SPSS version 28.
The results will presented in tables and graphs according to the stated objectives; the
results will also be discussed and analyzed. The test to be used for non-parametric data

will be "Spearman's Rho".

Keyword: quality care, nursing, satisfaction, pediatrics



1. PROBLEMA

1.1. Planteamiento de problema

En un contexto las teorias y también los conceptos de la calidad de atencion y
satisfaccion son estudiados en toda forma y modo; de tal manera, no es ajeno las
organizaciones del sector hospitalario para adoptar nuevos paradigmas con enfoque a la
gestion de la calidad para mejorar y reorientar los procesos en servicios de emergencia

por el personal de enfermeria con énfasis de mejorar la satisfaccion (1)

La Organizaciéon Mundial de Salud ( OMS ) en su portal institucional hace referencia
sobre la calidad de atencidén, donde en el mundo existe deficiencia en los aspectos de
calidad de atencion; y otros aspectos, donde solo en un 87% de los establecimientos del
sistema sanitario disponen con agua potable, cuentan con los servicios de saneamiento
en Optimas condiciones en un 80%; por otro lado, la OMS calcula que en un 24% de la
poblaciéon mundial viven en situaciones de vulnerabilidad y que tienen imposibilidades
de acceder a la atencion de salud de calidad; por tal situacion, existe un alto indice de
morbimortalidad. Cada afio se calcula entre 5.6 al 8.3 millones de fallecidos
aproximadamente lo que tendria relacion con el déficit de calidad la atencion a los
pacientes, en los paises de vias de desarrollo las muertes representan en un 15%. De

mismo modo, en estos paises la pérdida econémica entre 1.4 y 1.6 billones anualmente

Q).

En América Latina, la mayoria de los paises, han involucrado a la calidad para una

mejor atenciéon como aspecto importante para mejorar la prestacion de servicios de



salud, considerando a la calidad como pilar fundamental y un requisito indispensable
para garantizar seguridad a los usuarios y brindar servicios con el menor riesgo posible;
ello obliga a establecer politicas de calidad que ayuden a realizar mediciones periddicas

que indique los niveles de mejora. (3)

Por otro lado, los paises latinoamericanos segin las encuestas realizadas por la
Organizacion Panamericana de Salud refieren que el 30% de la poblacion
latinoamericana aun carecen de acceso a la atencion de calidad, y de los que la reciben
la atencion, solo el 40% perciben como de buena la calidad de atencion en los servicios
hospitalarios (4). Cuba, el 42% de pacientes manifiestan satisfaccion de calidad del
cuidado enfermera (0) en el servicio de triaje de Emergencia, mientras en México, el
66,8% tuvo buena calidad. En Colombia, el 62% calificé la calidad del cuidado
enfermero como regular y en Bolivia, solo el 10% consideré que el cuidado fue
oportuno, con solo un grupo estimado del 40% percibiendo respeto, empatia y

solidaridad durante la hospitalizacion. (4)

A nivel nacional, en Pert, un estudio sefiald que el 74,3% de los pacientes manifestaron
una satisfaccion buena o muy buena segun la atencion recibida y una menor satisfaccion
al recibir atencidn en instituciones de salud publicas, situadas en la costa (5). Huaraz, el
56% de pacientes tuvieron un nivel bajo sobre calidad en nosocomio general,
visualizando que 60% menciono una de calidad regular en nosocomio particular. En un
hospital de EsSalud en Lima, las reclamaciones revelan que el 32,1% se relaciona con
un trato inadecuado del personal asistencial, siendo el 66,7% atribuido a profesionales

sanitarios, siendo médicos y enfermeras responsables del 40% y 20%, respectivamente.

(6)



Finalmente, a nivel local en los hospitales del Minsa donde el 53% de los usuarios que
acudieron a los servicios de emergencia percibieron una atencion de mala calidad
durante su permanencia hospitalaria que estaria relacionada por el personal de
enfermeria; de mismo modo, el 40% de los usuarios expresaron su insatisfaccion (7).
Ademas, estudios similares demuestran que el 47% manifestaron entre medio y bajo
nivel de calidad de atencion; mientras, un 20% expresaron su insatisfaccion por la
atencion brindada por el personal de enfermeria. (8)

El é4rea de triaje de emergencia pedidtrica cuenta con 2 enfermeras para la guardia de
doce horas y 20 camas con pacientes con enfermedades distintas donde ameritan ser
observados. Asignando en 2 areas con espacio para 20 pacientes, son evaluados por solo
una enfermera. Este espacio se logrod visualizar reclamos de pacientes, lo que sera
negativamente en la mejoria del estado de salud; se evidencia que hay pocos estudios
donde se observa esta situacion problematica.

Es importante evaluar calidad del cuidado y satisfaccion de los pacientes son
aconsejables porque brindan datos importantes de los usuarios para luego hacer
estrategias en mejoras continuas. Al cuidar al usuario las 24 horas del dia, es
fundamental saber la percepcion que tiene sobre el desempefio e imagen de la enfermera
9)

En los ultimos afios, existen mucha afluencia de pacientes en los servicios de
emergencia en los hospitales, el problema radica en la falta de prioridad a las politicas
de salud que se convierten ineficientes y que no resuelven las necesidades de los
pacientes, a pesar de los grandes esfuerzos del ente rector que uno de los problemas que

prevalece actualmente en los hospitales es el hacinamiento en los servicios de



emergencias en todo el &mbito nacional y falta de recursos humanos especialmente el
personal de enfermeria.(10)

La intencion de esta investigacion es obtener informaciones de gran utilidad relacionada
a calidad de atencion enfermeria y satisfaccion. Los resultados que se arribardn serviran
de referencia y base para orientar a la mejorara los procesos de atencion con calidad del
personal de enfermeria y lograr alta satisfaccion de los usuarios y reorientar los procesos
para reducir las brechas de insatisfaccion, y no so6lo en el personal de enfermeria sino

de modo integral a nivel hospitalario

1.2. Formulacion de problema

1.2.1 Problema general

(Como la calidad de atencion de Enfermeria se relaciona con la satisfaccion de
los padres de triaje en Emergencia Pediatrica del Hospital Carlos Lanfranco La

Hoz Lima - 2024?

1.2.2. Problemas especificos

(Como la dimension del trato digno y respetuoso calidad de atencion en
enfermeria se relaciona en satisfaccion de padres de triaje de Emergencia

Pediatrica?

(Como la dimension cortesia y amabilidad la calidad de atencion en enfermeria

es relaciona en la satisfaccion en los padres del triaje en Emergencia Pediatrica?

(Como la dimension de competencia profesional de calidad en atencion de
enfermeria relaciona con la satisfaccion los padres de triaje de Emergencia

Pediatrica?



1.3. Objetivo de Investigacion

1.3.1 Objetivo General:

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

satisfaccion de los padres de triaje de Emergencia Pediatrica 2024”.

1.3.2. Objetivos Especificos:

“Identificar como la dimension del trato digno y respetuoso de la calidad de
atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres de triaje de

Emergencia Pediatrica”

“Identificar como la dimension de cortesia y amabilidad de la calidad de
atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres de triaje de

Emergencia Pediatrica”

“Identificar como la dimension de competencia profesional de la calidad de
atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion de los padres de triaje de

Emergencia Pediatrica”

1.4. Justificacion de Investigacion

1.4.1. Practica:

Estos hallazgos de investigacion contribuirdn a brindar solucion al problema

planteado, esto sera inicio para estrategias que permite renovar condiciones



1.4.2.

1.4.3.

actuales en area en triaje de emergencia pediatrica, dando una atencion general,
de enfermeria en el paciente y hospital. Los resultados se entregaran a
coordinacion de jefatura para realizar estrategias de mejora puntualizando las
exigencias del usuario su sensacion en el cuidado brindado, cual resona en la
calidad del cuidado que brinda la enfermera. Nivel profesional efectivizaria
nuevos cambios como es la manera de opinar, proceder con hechos, exaltando
un nivel competidor en enfermeria, la investigacion, contribuyendo a resaltar la

salud del paciente y familia,

Tedrica:

La investigacion aportara conocimientos con evidencia cientifica, tuvo sustento
tedrico para la primera variable a Teoria de Watson y la segunda variable a la
Teoria de Wiedenbach, permitird comprender la asociacidon existente entre
variables. En ese sentido se demostrara la originalidad e innovacion de la
investigacion cooperara a futuras investigaciones, brindando informacion
correcta del servicio, de tal modo la atencion prestada sea la mas efectiva, eficaz

y segura posible, orientada siempre a la satisfaccion de los pacientes.

Metodologica:

Los instrumentos que seran materia de utilidad para el presente estudio seran
adoptados de otros estudios que tuvieron rigor cientifico, cuya consistencia

estadistica esta valido y es confiable.



Para tal efecto se tomara como método cientifico en la construccidon del
conocimiento un estudio hipotético deductivo, de enfoque cuantitativo, tipo

aplicado, nivel descriptivo y correlacional, disefio no experimental transversal.

1.5 Delimitacion / Investigacion.
1.5.1 Delimitacion temporal:
Tiempo previsto para ejecucion del trabajo académico se realizara entre los meses de

diciembre del 2024 y enero, febrero del 2025 hasta marzo del mismo afo.

1.5.2 Delimitacion espacial:

La investigacion se ejecutard en los ambientes del triaje de emergencia pediatrica del
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz Lima - Pert.

1.5.3. Poblacion de analisis

Delimitacion poblacional a esta investigacion esta constituida por todos los padres de

los pacientes pediatricos que acuden para su atencion de salud al triaje.

2 MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Kannan et al. (9) 2020 en India, realizaron su estudio con el objetivo de: “Evaluar el
nivel de satisfaccion de los pacientes con la calidad de atencion de enfermeria en salas
de urgencias médicas”. La investigacion tuvo disefio transversal y alcance descriptivo.
Participaron 124 personas. Se aplicd un cuestionario que permitié medir la satisfaccion
de la calidad de cuidados de enfermeria. Resultados: la calidad de cuidados de

enfermeria fue muy bueno para el 58,06% de la muestra, mientras que la satisfaccion



fue excelente en el 78,88%. Se concluy6 que los pacientes que fueron atendidos en
emergencia, hospitalizacion y admision se sienten satisfechos con la calidad de cuidados

de enfermeria. (9)

Geronimo et al (10) 2022 en Mexico, realizaron un trabajo cuyo proposito fue “Conocer
la satisfaccion con la calidad de la atencion que recibio el usuario de consulta externa
de un centro de salud urbano de primer nivel de atencién en Villahermosa, Tabasco”.
Fue de disefio no experimental y descriptivo, 387 pacientes conformaron la muestra,
como instrumento utilizaron para medir la satisfaccion el cuestionario de SERVQUAL
de 22 items; entre los hallazgos obtuvieron que el 91,5% de los pacientes estaban
insatisfecho con el servicio, y solo el 8,5% satisfechos, los autores concluyen que estos
resultados podrian deberse a la demora en la atencion, incumplimiento de horarios,

escases de medicinas y por ultimo el aspecto de la infraestructura del nosocomio (10).

Adriansyah et al (11). 2021 en Indonesia, realizaron la investigacion con el proposito
“Analizar el efecto de la calidad del servicio y la confianza en la satisfaccion del
paciente”, desarrollando un estudio analitico y observacional, la muestra fue de 100
pacientes que asistian a un hospital de Tambelangan, como instrumento utilizaron un
cuestionario unificado que contenia para la variable calidad del servicio con 24 items,
confianza con 9 items y satisfaccion del paciente con 9 items. Obteniendo los resultados
se evidenciaron el 51% de muestra eran hombres y 47% mujeres, igualmente el 50%
no encomendaria a otros los servicios que brinda hospital, un 65% hay media
certidumbre en la capacidad que brindan los trabajadores de salud en sus areas
respectivas, un 41% menciono que no evidencia una calidad buena de servicio en lo q
se refiere los tiempos que esperan, varios profesionales no llegan exactos a brindar la

atencion; encontraron que la calidad en area brinda enfoque calido en satisfaccion del



paciente (valor p = 0,022) en satisfaccion de paciente (valor p = 0,006). Concluyendo
que tanto la calidad del servicio y la confianza podrian afectar la satisfaccion del

paciente (11).

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Poma et al. (12) 2023 en Lima, realizo el estudio con objetivo: “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” fue descriptiva corte transversal.
Muestra 61 padres de familia. cuestionario basado en CARE-Q de Larson; tuvo 32
preguntas. recoleccion de datos fue la entrevista. Como resultado: El 45,6% padres
demostro un nivel de satisfaccion medio, y el 44% nivel de satisfaccion alto.
Conclusiones: La mayoria de padres presentaron un nivel de satisfaccion media con

relacion al cuidado de enfermeria recibido por sus hijos (12)

Delgado et al. (13) 2022 en Tumbes, realiz6 estudios con el “objetivo determinar la
relacion entre la satisfaccion del usuario y calidad de atencion en el servicio de
emergencia del Hospital Regional”. El método empleado fue -cuantitativo, no
experimental, descriptivo. Conformaron para este estudio un total 201 usuarios y a
quienes lo aplicé encuesta para recopilar la informacion. Arribo a los resultados que
0.68 fue la prueba Rho Spearman, lo que significa una fuerte correlacion entre variables.
Asimismo, el 48,3% de los encuestados se encuentran satisfechos y el 57,8% de los
encuestados visualizan regular nivel de calidad. Concluye que existe una relacion

estadisticamente significativa entre calidad de atencion y satisfaccion (13)

Villavicencio (14) 2022 en Cuzco, realizo el estudio objetivo “establecer la relacion de

calidad de atencidén de enfermeras en el nivel de satisfaccion de mamas de nifios
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internados en un hospital”. Fue una investigacién basica, cuantitativa, transversal de
nivel correlacional, se aplico el instrumento a 50 madres de nifios hospitalizados, el cual
lo constituyd una escala tipo Likert para cada variable, que contaba con una
confiabilidad de 0.929, los cuales estaban integrado por 30 items de calidad de atencion
con 23 items y el de satisfaccion una confiabilidad de 0.84 conformado por 11 items.
Concluyen que hay relacion entre la calidad y la satisfaccion de los padres, el grado de

la correlacion es directa, ubicada en el rango de positiva moderada. (14)

Mendoza et al (15) en el 2021 en La Libertad, realizo un trabajo de investigacion con el
objetivo “determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia del Hospital 11
Chocope”. Emple6 el tipo de investigacion cuantitativo, no experimental descriptivo
corte transversal, correlacional. Tuvo como muestra 133 pacientes a las que aplico
cuestionario tipo escala. Como resultado tuvo que el 62.4 % de pacientes manifestaron
satisfaccion regular y el 47.4% percibieron la calidad de atencion también como regular.
La relacion de Rho de Spearman fue de 0.492 siendo positiva y el valor p=0.000.
Concluye hubo relacion significativa estadisticamente entre la calidad de atencion y

satisfaccion (15)

2.2 Bases Teoricas

La calidad de atencion de Enfermeria

La funcidn de enfermeria es amplia que enfoca un conjunto de responsabilidades, entre
los que sobresale actividades de cooperacion, responsabilidad, atencidon al paciente,

seguimiento, administracion de medicamentos y tratamientos, revision de historial
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médico, llenado del reporte de enfermeria, interconsultas, etc., esta practica diaria
requiere de un alto estandar y perfeccionamiento en cada una de las tareas, las cuales

deben ser de calidad, y que permita una adecuada atencion y recuperacion del paciente

(16)

El cuidado abarca aspectos fisioldgicos y afectivos, donde el profesional en enfermeria
debe mostrar en la praxis compromiso, humanismo, profesionalismo y empatia con la
persona que cuida y atiende. Por ende, calidad de atencion de enfermeria, no se puede
resumir a meros aspectos técnicos y mecanizados, sino que implica cuidado humano e
interés hacia el dolor y sufrimiento del otro, esta empatia es el motor de la practica de
la enfermera, ya que se acerca a la integracion de valores y de conocimientos cientificos

en favor de la salud fisica y emocional del paciente (17).

Dimensiones de la Calidad de Atencion de Enfermeria

Trato Digno y Respetuoso: Es la comunicacion que emplea el personal de enfermeria
con el paciente, donde debe primar la empatia y el impacto de las acciones no afecten
de manera negativa al paciente durante la prestacion de la salud; que de cierta manera
los usuarios perciben una plena satisfaccion en respecto a la calidad; en este sentido, los
usuarios tienen derecho a un “trato digno y respeto” por parte del personal de enfermeria

como equipo de salud (18)

Cortesia y amabilidad: El personal de enfermeria debe mostrarse a los pacientes con
un gesto agradable y de manera afectuoso, con cierto respeto de forma humanizado,
personalizado; en tal sentido, brindar informacién una informaciéon segin sus

competencias y de buena calidad (19)
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Competencia profesional: Es conjunto de habilidades, conocimientos y aptitudes que
brindan los profesionales de enfermeria para el desempefio de sus obligaciones

laborales, de manera que se evidencie su desempefio con calidez hacia los usuarios (20)

La satisfaccion de los padres de los nifios atendidos.

Dentro del &mbito pediatrico, la experiencia de los padres de familia o de los cuidadores
es la que determina la satisfaccion con la atencion recibida, la cual abarca una serie de
factores que van desde la estancia, el entorno, la posibilidad de pasar tiempo con el nifio

y, en conjunto, la calidad que se percibe respecto a la atencion.

El grado cohesion da expectativas a los pacientes en atencion y sus sensaciones de una
atencion dada. También como las emociones, los sentimientos de los pacientes y su

percepcion de los servicios de atencidon médica prestados (20)

Segun, el Ministerio de Salud define que la satisfaccion del usuario es el nivel de
desempefio de la institucion de salud que es percibida por los pacientes y que sus

expectativas son satisfechas o insatisfechas en relacion al servicio recibido (21)

Dimensiones de la Satisfaccion:

Elementos tangibles: Significa si la entidad o institucion tiene los elementos necesarios
para realizar la atencion, tal y como son instrumentos, instalaciones, personal suficiente,
equipo adecuado para seguridad y ambas partes, entre otras cosas o bienes fisicos y

materiales. (22)

Fiabilidad: Es el grado de capacidad de la entidad de brindar el servicio de una forma

efectiva (22)
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Capacidad de respuesta: Si la entidad esta predispuesta a atender a las personas que
buscan el servicio de forma inmediata, sin problemas de retraso en la atencion, ni peligro

de que el servicio sea interrumpido. (23)

Seguridad: Si los trabajadores de la institucion se ven tranquilos al momento de realizar
su trabajo, seguros de si mismo, capaces, transmiten un sentimiento de seguridad total

a la persona atendida. (24)

Empatia: Es la amabilidad, carisma, atencion con la que el personal de salud recibe y
atiende a los clientes, a los pacientes; si entregan una atencién indivualizada las

personas se sentirdn importantes, estimadas. (25)

Teorias vinculantes de la Enfermeria

Calidad del cuidado de Enfermeria

Desarrollo de toda teoria es fundamental, ya que el profesional de enfermeria
depende de las teorias para la supervivencia. En lo conceptual enfermeria logro elevarse
a nivel alto en educacion, la practica, asimismo la metodologia de los enfermeros ha
cambiado, que no se centra algunas actividades realiza, sino se enfoca el paciente y
familia. Este estudio tiene como referencia a la teoria de Watson porque se relaciona
con la presente investigacion
Valencia et al (26). 2022, sefialan que lo més transcendental de la Teoria del cuidado
transpersonal de Watson, son los momentos del cuidado, estableciendo 10 factores de
atencion que luego incorpord al Proceso Caritas de Cuidados, los cuales utiliza el
enfermero para cuidar al usuario en base a una filosofia humanista (26)

Satisfaccion del Usuario
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Este estudio tiene como referencia a la Teoria de Wiedenbach, la cual esta
relacionada con el arte de la enfermeria clinica, Marriner et al. 2024, citando a
Wiedenbach describen que la enfermeria se centra en satisfacer las necesidades de
ayuda a los clientes, las cuales pueden ser identificadas por el enfermero cuando
observa su comportamiento, detecta la causa que la origina y resuelve las necesidades

con la satisfaccion de estas (27)

2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipétesis general

Hi “Existe la relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion de los padres del triaje de Emergencia Pediatrica del

Hospital Carlos Lanfranco La Hoz”

Ho “No existe la relacion estadisticamente significativa entre la calidad de atencion de

enfermeria y la satisfaccion de los padres del triaje de Emergencia Pediatrica del

Hospital Carlos Lanfranco La Hoz”

2.3.2. Hipotesis especificas

Hil: “Existe la relacion estadisticamente significativa entre la dimension del trato digno,

respetuoso y la satisfaccion de los padres del triaje de Emergencia Pediatrica”.
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Hi2: “Existe la relacion estadisticamente significativa entre la dimension de cortesia y

amabilidad y la satisfaccion de los padres del triaje de Emergencia Pediatrica”.

Hi2: “Existe la relacion estadisticamente significativa entre la dimension de
competencia profesional y la satisfaccion de los padres del triaje de Emergencia

Pediatrica”.

Metodologia

3.1. Método investigacion

La metodologia empleara esta investigacion sera hipotético deductivo. Se utilizaran los
procedimientos ldgicos deductivos, comenzando desde los supuestos para luego
demostrar; en este sentido, este proceso consiste en plantar una suposicion a priori,
luego crear una hipotesis para explicar los fendmenos y consecuentemente se
comprobaran dichas hipotesis contrastando contrastando con los resultados obtenidos

Q7).

3.2. Enfoque de la investigacion

La investigacion por sus caracteristicas planteadas serd de enfoque cuantitativo. La
investigacion cuantitativa se refiere a la recopilacion de datos para probar

numéricamente una hipdtesis utilizando medios estadisticos (28).

En este estudio, los datos serdn numeéricos en el sentido de que seran analizados
utilizando métodos estadisticos para correlacionar variables. Luego los resultados se

expresan numérica y graficamente.
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3.3. Tipo investigacion

El estudio de investigacion sera aplicada. Segun Arispe et al, el estudio se encamina en
discernir metodologias (incluidas tecnologias, protocolos y enfoques) a través de las
cuales se puede implementar el conocimiento cientifico para ayudar a abordar una

demanda particular, tangible y reconocida (29).

Por otro lado, el estudio sera descriptivo y correlativo. Es descriptivo porque describe
las caracteristicas especificas de un conjunto de unidades de estudio (30). Mientras
tanto, los estudios correlacionales se estudian porque examinan el grado de asociacion

entre variables (31).

3.4. Diseiio investigacion

Esta investigacion daré estudio disefio corte transversal y no experimental. Es aquella
en la que el investigador no intenta cambiar la naturaleza de la investigacion; en este
sentido, porque detalla las caracteristicas de las variables, las cuales son medidas y nos
permite conocer la relacion real y logica entre dos variables los fenomenos o eventos
son observados y luego serdn analizados en su contexto natural sin intervencion

intencional de las variables por el investigador (32).

Por otro lado, es de corte trasversal por lo que los datos que se recopilaran seran en un
momento Unico con la finalidad de describir las variables en estudio y analizar su

ocurrencia e interrelacion de los mismos (33).

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: También conocido como universo, estd formado por todos los elementos

que existen y comparten las propiedades de los objetos de estudio. (34).
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Para aplicacion este estudio integraran a los padres que asisten a diario al triaje de
emergencia pediatrica del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz entre los meses febrero,

marzo y abril del 2024 la poblacion es 200 padres.

Entonces, la poblacion N= 200 padres de los nifios

Muestra: Es una parte representativa de la poblacién que comparten las caracteristicas

similares a la poblacion. (35)

La muestra la poblacion de estudio, se ha calculado.

n = Z°pg N

NE*+Z%pgq

N: Poblacion = 200

n: Muestra inicial

Z: Nivel de confianza 95% (Valor tabla Z paraun I C) = 1.96

p: Probabi. de éxito = 0.5

q: Probabi. de fracaso (1-p) = 0.5

E: Error aceptable de 5% = 0.05

n = _ Z'pg N (1.96%)(0.5)(0.5){200) 192.08
NEZ+Z%pq (200)(0.05 )+ (1.96 2){0.5)(0.5) 1.4604

n = 132 por tanto, la muestra serd de 132 padres de pacientes pediatricos.

131.53
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Muestreo: Es una técnica de seleccion de una muestra representativa de una poblacion
empleando métodos estadisticos o no estadisticos, que éste deberd representar a las

caracteristicas similares y comunes de la poblacion (36)

La técnica de muestreo sera probabilistico aleatorio simple; porque se elegiran al azar a
cada uno de la unidad de analisis que constituyen para el estudio; de tal forma, todas

tendran las condiciones y oportunidades similares

Criterios de inclusion:

Padres de familia que atiendan a sus menores hijos en pediatria durante el periodo de
estudio.

Padres que quieran ser participes de la indagacion.

Padres que plasmen su rubrica en el consentimiento informado.

Criterios de exclusion:

Padres de familia atendidos en periodos diferentes a la etapa de investigacion.

Padres que no se encuentren en un estado fisico o emocional para responder a los
cuestionarios.

Padres que expresamente se nieguen a formar parte de la investigacion.



3.6 Variables / Operacionalizacion
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paciente

Variable Definicion conceptual. Definicion Operacional. | Dimensiones | Indicadores Escala Escala
medicion [Valorativa
La calidad de la atencion es el Trato Digno | Disposicion para absolver
conjunto de acciones y procesos | Las dimensiones estaran | y Respetuoso | problemas Confiabilidad
Variable 1: utilizados por el servidor para lograr | constituidas conforme el
y optimizar la perspectiva del | modelo SERVQUAL, los Capacidad de escuchar Trato
Calidad de | usuario; ademas, cumple con ciertos | indicadores seran | Cortesia  y | con cortesia Cualitativa | Bajo: 24 — 55
atencion de | estandares regulatorios, procesos y | establecidas segun | amabilidad ordinal Medio: 56 — 88
enfermeria técnicas de calidad. La calidad, por | corresponda; mientras, Capacidad técnica Alto: 89 - 120
otro lado, se define como la | las escalas seran por los
realizacion metddica de actividades | niveles y rangos. Capacidad
entregadas al usuario como parte de técnica
la calidad que recrea las necesidades
del usuario (15)
Elementos Infraestructura
tangibles Recursos humanos
Se clasificara el nivel de Equipamiento
La satisfaccion es el grado de | satisfaccion en  sus
medida que existe entre las | dimensiones, luego cada | Seguridad Paciente identificado cualitativa
Variable 2: | expectativas del usuario de antes y | uno tomaran una Eventos adversos ordinal Bajo: 22 — 51
después de recibir la atencion un | puntuacién para Informacion Medio: 52 — 81
Satisfaccion | servicio. Grado de congruencia | clasificar por sus niveles Alto: 82 - 110
de los | entre las expectativas del paciente | y rangos. Finalmente, se | Capacidad de | Informacion
padres de | de la atencion 1ideal y sus | obtendrd una valoracion | respuesta Rapidez
los  nifios | percepciones de la atencion real | general de la variable de
atendidos recibida satisfaccion en su nivel | Fiabilidad Tiempo Interés
(21) bajo, medio y alto.
Empatia Atencion personal
Priorizacion al paciente
Dedicacion de tiempo al
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica

La técnica es un procedimiento o medio por el cual un investigador obtiene la
informacion que desea estudiar, y su aplicabilidad depende de las reglas especificadas

en el métodO (37)

Una herramienta de recopilacion de datos es un conjunto de recursos y medios utilizados
para recopilar informacion sobre un tema de investigacion; por tanto, la herramienta
para recopilar informacién en la investigacion por encuestas es un cuestionario; por otro
lado, un cuestionario es una lista de preguntas tipo cuestionario de escala estandarizada

(38)

Para las dos variables de investigacion, el método utilizado serd una encuesta y su

instrumento serd un cuestionario escala.

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Descripcion del instrumento sobre la calidad de atencion

Para determinar la medida de la calidad de atencion, el cuestionario estd compuesta por
los 24 items (39). Asimismo, sera dividido en tres dimensiones y que cada dimension
estard agrupada con sus respectivos items, las preguntas sera de tipo escala de Likert

que van desde:

1 (nunca)

2 (casi nunca)

3 (algunas veces)
4 (casi siempre)

5 (Siempre)
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Dimension 1: Trato Digno y Respetuoso; 7 preguntas (desde 1 al 7)
Bajo nivel =7 al 16

Dimension 2: Capacidad de respuesta; 4 preguntas (desde 6 al 9)
Bajo nivel =4 al 9

Medio Nivel = 10 al 15

Alto Nivel = 16 al 20

Dimension 3: Seguridad; 4 preguntas (desde 10 al 13)

Bajo nivel =4 al 9

Medio Nivel = 10 al 15

Alto Nivel = 16 al 20

Dimension 4: Empatia; 5 preguntas (desde 14 al 18)

Bajo nivel =5 al 11

Medio Nivel = 12 al 18

Alto Nivel = 19 al 25

Dimension 5: Elementos tangibles; 4 preguntas (desde 19 al 22)
Bajo nivel =4 al 9

Medio Nivel = 10 al 15

Alto Nivel = 16 al 20

3.7.3. Validacion

Validez calidad atencion

El instrumento que se empleara para el presente estudio fueron adoptados por Casafio y
aplicados por Purizaca en el afio 2021, para determinar la validez del instrumento

contaron con 05 juicio de expertos, quienes fueron profesionales con experiencia en la
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investigacion y rubro salud asistencial, la evaluacion por parte de los expertos fue
basicamente coherencia, consistencia y pertinencia; entonces, los resultados de los
expertos fueron procesados aplicando la estadistica el V de Aiken, obteniéndose el valor
de 0.98;en tal sentido, el instrumento tiene alta validez para continuar con el estudio

(39)

Validez satisfaccion del usuario

De mismo modo, el instrumento que se empleara para esta investigacion serd adoptado
de lo propuesto por Castafio y aplicado por Purizaca en el afio 2021, para la validacion
tuvo con la participacion 05 expertos para emitir el juicio de expertos en el campo de
investigacion en salud la salud, luego los resultados fueron sometidos a la prueba
estadistico de V de Aiken 1.00 ; de tal forma, este valor indica que el instrumento tiene

alta validez y consecuentemente esta habilitado para su uso en el presente estudio (39)

3.7.4. Confiabilidad

Confiabilidad calidad de atencion

El instrumento que sera utilizado en este estudio sera lo adoptado por Casafio B. y
empleado por Purizaca en el afio 2021, donde se establecio la consistencia interna del
instrumento obteniendo el valor de a de Cronbach de 0.87; entonces, este valor indica

alta confiabilidad para ser empleado en esta investigacion (39)

Confiabilidad satisfaccion del usuario

Para este estudio el instrumento fue propuesta por Casafo y aplicado por Purizaca en el
afio 2021, lo que sera empleado para esta investigacion por tener una consistencia

interna de o de Cronbach de un valor de 0.88, este valor posee alta confiabilidad por
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estar clasificado cercano a la unidad, entonces, por el alto valor de confiabilidad sera

perspicaz para su uso (40).

3.8 Plan procesamiento / analisis datos

Los datos recolectados seran almacenados, codificados y tabulados en una base datos

Excel para luego ser analizados empleando medios estadisticos apropiados.

Después, los datos seran exportados al SPSS version 28 para procesamiento y el analisis

respectivo, se analizaran empleando la estadistica descriptiva e inferencial.

Mediante la estadistica descriptiva se determinara los aspectos en términos de
frecuencias, se presentaran los resultados en barras tanto porcentuales y valores; para el
analisis de datos mediante la estadistica inferencial primeramente se efectuaran los
calculos de la prueba de normalidad para elegir el tipo de prueba estadistico en este caso
en vista la muestra supera los 50, se empleard Kolmogorov-Smirnov. En caso se
determina que los datos son anormales se elegira la prueba de Rho Spearman y para
datos normales Pearson; se determinara la relacion que existe entre las dos variables del

estudio propuesto. (41)

3.9. Aspectos éticos

En todo momento se emplea de manera concisa el consentimiento informado porque
obliga al investigador de brindar la informacion a los participantes sobre las intenciones
del estudio y entonces las personas tendran libertad de conceder su consentimiento.
Entonces los participantes para este estudio recibiran la informacioén oportuna y veraz
sobre los alcances del estudio como parte del consentimiento informado; de modo que,
cada persona tendrd libertad de participar y para tal efecto asegurar su consentimiento

mediante su firma. (42)
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Principio Beneficencia, es un principio que obliga al investigador de proteger de
cualquier riesgo al individuo y a su vez todo riesgo debe ser identificados con el

proposito de evitarlo o reducirlo. (43)

Principio de Justicia, obliga al investigador de actuar con equidad y justicia entre todos
los participantes, es decir, todos deberan tener en igualdad de condiciones y
oportunidades a ser considerados para el estudio, sin marginaciéon de su formacion

educativo, situacion social, raza, religion u otro. (44)

Principio de No Maleficencia, es uno de los principios mas antiguos en la medicina, es
obligacion de todo investigador de no hacer dafio al individuo promoviendo en todo

momento de hacer el bien. (45)



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Actividades
Definicion y estructuracion del problema

Seleccion de materiales de consulta

Andlisis e interpretacion de las normas de
elaboracion de proyecto de investigacion

Disefio, formulacion del proyecto

Gestiones administrativas para asignacion
de Asesor

Elaboracion y presentacion del borrador al
Asesor

Levantamiento de observaciones

Gestion de tramite para la aprobacion del
proyecto

Gestiones ante la entidad donde se llevaran
a cabo el estudio

Eleccion y adaptacion de los instrumentos
la validez y confiabilidad

Trabajo de recopilacion de datos
Procesamiento de datos y analisis
Redaccion final del trabajo académico

Sustentacion

2024 2025

octubre noviembre diciembre enero

25

febrero
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Descripcion Cantid. Prec. Unico Precool Total
(s/.) (s/.)
RECUR. HUMA.
Colabora. para el 02 100.00 200.00
trabajo en campo
Digitadores 01 200.00 200.00
Analistas 01 300.00 300.00
estadisticos
RECURSOS MATERIALES Y EQUIPOS
Laptop 01 2500.00 2500.0
Materiales de - 150.00 150.00
escritorio
Kit de tintas a color 03 50.00 150.00
para impresora
SERVICIO
Servicio turniting 3 51.00 151.00
Comunicaciones --- 101.00 101.00
Reproduccion --- 150.00 150.00
fotocopias e
impresiones
Servicio de red de 01 100.00 100.00
internet
OTROS
Costo alimenticio 15 10.00 150.00
Pasajes y otros 500.00

TOTAL, S/. (%)

2152.00
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de Consistencia
Titulo de investigacion: Calidad de atencion de Enfermeria y Satisfaccion de los Padres del Triaje de Emergencia Pediatrica del Hospital Carlos
LanFranco La Hoz - 2024
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Formulacion del Problema Objetivos Hipotesis Variables Diseiio Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variable 1: | Método de la
“Determinar como la calidad de |Hi = Existe la relacion estadisticamente | Calidad de | investigacion:
(Como la calidad de atencion de | atencién se relaciona con la [significativa entre la calidad de atencion de | Atencion de | Hipotético deductivo
Enfermeria se relaciona con la | satisfaccion de los padres de enfermeria y la satisfaccion de los padres del | Enfermeria Enfoque de la
satisfaccion de los padres de triaje | triaje de Emergencia Pediatrica”.  [triaje de Emergencia Pediatrica del Hospital investigacion:
de Emergencia Pediatrica del Carlos Lanfranco La Hoz Cuantitativa
Hospital Carlos Lanfranco La Hoz Objetivo general Ho = No existe la relacion estadisticamente | Variable2: Tipo de investigacion:
Lima — 2024 “Identificar como la dimension del [significativa entre la calidad de atencion de Aplicada
trato digno y respetuoso de la jenfermeria y la satisfaccion de los padres del | Satisfaccion | Nivel de investigacion:

Problemas especificos

¢, Como la dimension del trato digno y
respetuoso de la calidad de atencion
de enfermeria se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del
triaje de Emergencia Pediatrica?

,Como la dimension de cortesia y
amabilidad de la calidad de atencion
se relaciona con la satisfaccion los
usuarios del triaje de Emergencia
Pediatrica?

¢, Como la dimension de competencia
profesional de la calidad de atencion
se relaciona con la satisfaccion los
usuarios del triaje de Emergencia
Pediatrica?

calidad de atencion de enfermeria
se relaciona con la satisfaccion del
usuario de triaje de Emergencia
Pediatrica”

“Identificar como la dimension
de cortesia y amabilidad de la
calidad de atencion  de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario de triaje
de Emergencia Pediatrica”

“Identificar como la dimension
de competencia profesional de la
calidad de  atencion  de
enfermeria se relaciona con la
satisfaccion del usuario de triaje

de Emergencia Pediatrica”

triaje de Emergencia Pediatrica del Hospital
Carlos Lanfranco La Hoz

Hipatesis especificas

Hil: Existe la relacion estadisticamente
significativa entre la dimension del trato
digno, respetuoso y la satisfaccion de los
padres del triaje de Emergencia Pediatrica.

Hi2: Existe la relacion estadisticamente
significativa entre la dimension de cortesia y
amabilidad y la satisfaccion de los padres del
triaje de Emergencia Pediéatrica.

Hi2: Existe la relacion estadisticamente
significativa entre la  dimension de
competencia profesional y la satisfaccion de

los padres del triaje de Emergencia Pediatrica.

del Usuario

Descriptiva 'y
correlacional

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

Poblacion: N= 2670

Muestra: Se tomara la
totalidad de la
poblacién como
muestra (n = 337)

Técnicas de muestreo:
Probabilistico aleatorio
simple
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Anexo 2. Instrumentos para recoleccion de datos

Titulo: Calidad de atencion de Enfermeria y Satisfaccion de los padres del Triaje de
Emergencia Pediatrica del Hospital Carlos LanFranco La Hoz Lima - 2024
Estimados (as) participantes:

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

Instrucciones: Se solicita leer con atencion 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

A) FORMATO DE CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE

ENFERMERIA

N° Preguntas 1]2

items
Trato digno y respetuoso

1 El personal asistencial y administrativo del servicio de emergencia recoge en forma adecuada
las quejas y sugerencias de los usuarios

2 El personal del servicio de emergencia le ha solucionado satisfactoriamente su demanda

3 El personal de enfermeria resuelve los inconvenientes que pueda presentarle en su atencion

4 El servicio de emergencia, verifica, investiga y procesa las denuncias y reclamos a través de
un trato digno y respetuoso a los usuarios

5 Usted se siente satisfecho con el trato calido y la solucion de su problema con prontitud

6 Usted confia en los resultados practicados

7 El profesional que labora en el servicio de emergencia, debe identificarse por su nombre
Cortesia y Amabilidad

8 Cuando el personal de enfermeria le explica sobre su tratamiento le presta atencion

9 El personal del servicio de emergencia muestra capacidad de escucha

10 El personal técnico asistencial del servicio de emergencia cuando le realiza alguna pregunta
este le responde en forma idonea

11 Cuando usted es atendido en la consulta hay mucho ruido en el consultorio

12 El médico en la consulta le trata bien

13 Se siente comprendido por el personal que lo atendi6 en el topico de emergencia

14 El médico cuando le atendi6 se mostro sensible hacia su enfermedad

15 El médico le dio otras opciones de tratamiento para solucionarle su problema

16 El personal de enfermeria procura ofrecerle las condiciones necesarias que guarden su
intimidad o pudor

17 La sala de observacion del servicio de emergencia es adecuada para atender la demanda de
pacientes
Competencia Profesional

18 El profesional de enfermeria de emergencia observa con detenimiento al paciente cuando se
encuentra en observacion

19 El profesional de enfermeria tiene conocimientos y habilidades técnicas para el desempefio
de sus funciones

20 El personal del servicio de emergencia brinda a los usuarios informacion pertinente a través
de un leguaje adecuado y comprensible

21 La enfermera se ingenia por orientarlo cortésmente cuando comienza a divagar

22 El médico al momento de su consulta le da libertad para que pueda expresarse

23 Cree usted que los profesionales médicos y enfermeras deben trabajar en equipo y utilizar

medios de comunicacion efectivos
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24 Se deberia perfeccionar el método para mejorar el proceso de comunicacion relacionado con
las diferentes opciones para el intercambio de informacion sobre los pacientes.
B) FORMATO DE CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION DEL USUARIO
N° Preguntas 2
items
Fiabilidad
1 Atencion inmediata sin importar la condicién socioeconéomica
2 Atencion considerando el nivel de gravedad
3 Atencion por el personal de salud
4 Cortesia y amabilidad con paciente y familiares sobre el problema de salud
5 Farmacia implementada
Capacidad de Respuesta
6 Atencion inmediata en admision y caja
7 Atencion inmediata en laboratorio
8 Atencion inmediata de exdmenes radiologicos
9 Atencion inmediata en farmacia
Seguridad
10 Tiempo necesario en la atencion brindada
11 Respeto de la privacidad del paciente
12 Examen fisico completo y evaluaciéon minuciosa del problema de salud
13 Problema de salud resuelto o mejorado
Empatia
14 Buen trato durante la atencion
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 andlisis realizados
Competencia Profesional
18 Comprension de la explicacion medica sobre el tratamiento, tipo de medicamentos, dosis y
efectos adversos
Elementos Tangibles
19 Sefializacion 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 comoda
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Anexo 3: Formato de consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION
Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador: Hilario Arias, Maria Elena

Titulo: Calidad de atencion de Enfermeria y Satisfaccion de usuarios del Triaje de
Emergencia Pediatrica del Hospital Carlos LanFranco La Hoz - 2024

Propésito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado Calidad de atenciéon de Enfermeria y
Satisfaccion de usuarios del Triaje de Emergencia Pediatrica del Hospital Carlos
LanFranco La Hoz - 2024. Este es un estudio que sera desarrollado por investigadora
de la Universidad Privada Norbert Wiener; Hilario Arias, Maria Elena. El propdsito es
“Determinar como la calidad de atencion de enfermeria se relaciona con la satisfaccion”
del usuario del triaje de emergencia pediatrico del Hospital Carlos Lanfranco La Hoz
2024. Su ejecucion ayudara a conocer el nivel de conocimiento y la préctica de
bioseguridad de los profesionales de Enfermeria en el Servicio de Triaje Emergencia
Pediatrica.

Procedimientos
Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente:

Presentarme personalmente

Leer el consentimiento informado y absolver sus dudas

Usted firmara el consentimiento de libre voluntad de participar en el estudio
Usted leera detenidamente y respondera los cuestionarios segtin corresponda

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

Riesgos: Su participacion en este estudio no conllevara a ningtn riesgo puesto que la
finalidad de este estudio es meramente cientifica, los resultados que se obtenga seran
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 desempeiio laboral del personal.

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 segiin sea el caso; por otro lado, al
participar usted tendrd 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.



39

Costos e incentivos: Usted no debera pagar nada por la participacion. Tampoco recibira
ningln incentivo econémico ni medicamentos a cambio de su participacion.

Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con
nombres.

Derechos del paciente: Siusted 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.

De 1la 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:

Nombres:

DNI:

Investigador:
Nombres:

DNI:
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