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Resumen

El personal de enfermeria se encuentra involucrado en la recuperacion sanitaria de los
pacientes ya que el mayor tiempo lo emplean al cuidado integral de la salud; asi mimos, se
menciona que estudios muestran que los factores determinaban la satisfaccion en las
atenciones de salud llevando a cabo que el diez por ciento se sentian satisfechos con las
atenciones recibidas; el diecisiete porciento se debia a otros factores de atencion. La presente
investigacion tiene como objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de padres con la
calidad de atencién que recibe de los enfermeros en la unidad de pediatria de tres
instituciones prestadoras de servicios de salud. Sera un estudio cuantitativo, descriptivo
comparativo, para la recoleccion de los datos se usara un cuestionario previamente validado
por juicio de expertos, y para ello se aplica la formula matemética de V de Aiken, teniendo
como resultado de 1, para la confiabilidad, se determind mediante el estadistico Alfa de
Conbrach, teniendo como resultado de 0.94, esto nos muestra que el instrumento es confiable
estadisticamente; La recoleccion de la encuesta se obtendra mediante un cronograma fijado
por la jefa de servicios solicitados para el estudio previamente con su autorizacion acordado,
la presentacion de los resultados serén en tablas en graficos descriptivos, asi mismo se

respetara todos los principios bioéticos.

Palabras claves: Satisfaccion, padres, pediatria.
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Capitulo |

Planteamiento del problema

Identificacién del problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2016), a nivel mundial, los
profesionales de enfermeria, representan el grupo ocupacional mas grande de la fuerza de
trabajo del cuidado para la salud (70% del total). El personal de enfermeria se encuentra
involucrado en la recuperacion sanitaria de los pacientes ya que el mayor tiempo lo emplean
al cuidado integral de la salud; asi mimos, se menciona que estudios muestran que los
factores determinaban la satisfaccidn en las atenciones de salud Ilevando a cabo que el diez
por ciento se sentian satisfechos con las atenciones recibidas; el diecisiete porciento se debia
a otros factores de atencion.

Gonzalez (2012) menciona que la calidad de atencion en los centros hospitalarios de
la ciudad de México es relativamente deficiente ya que los recursos que cuentan es
insuficiente para que den una atencion de calidad; no cuentan con materiales de insumo, con
buena higiene de sus ambientes Ilevando a cabo la mala calidad de prestacion de salud. Segun
los datos estadisticos, mostraron que 40 % no se le trata de manera adecuada, el 52 %
mencionaban que hay burocracia, el 8 % menciona que no le dan los tratamientos adecuados
para su recuperacion.

Navarro (2012), en su estudio, en Colombia, la satisfaccion del cuidado al usuario se
nota en la percepcion del trato personalizado que brinda el profesional de enfermeria durante
su estancia en el hospital se ve afectado, pues la calidad de atencion es exclusivamente como
una responsabilidad individual, pero no se han analizado las causas y consecuencias que

conllevan dichas responsabilidades individuales.



En el Perd, se mostro varios estudios donde los padres de familia de cuyos bebés
estuvieron hospitalizados, los resultados evidenciaron que adn existe la deficiencia en cuanto
a la calidad de cuidado que brinda el personal de enfermeria durante su hospitalizacion
(Navarro, 2012).

Macedo (2015) en su estudio refiere que cuando un nifio es hospitalizado pasa por
cambios de adaptacion donde el rol del padre y del personal de enfermeria se brinda para la
satisfaccion del usuario. Este servicio es importante ya que el nifio tiene que adaptarse al
ambiente que lo rodea. Asi mismo, Caushi (2016), en su estudio Nivel de Satisfaccion del
paciente relacionado con la calidad de atencion que brinda el personal de enfermeria del
Hospital Victor Ramos Guardia Huaraz,2015, mostré los siguientes resultado en satisfaccion:
el 27 %, 51 % medio 22 % bajo. Llegando a la conclusion, los pacientes indicaron que no hay
buena calidad de atencion, deduciendo que no tienen satisfaccion con el trato al paciente esto
nos muestra que, a pesar de ser un tema estudiado muy seguido, ain sigue viendo esta
problemaética en los diferentes centros asistenciales.

La investigadora en calidad de enfermera asistencial en una clinica particular en la
unidad de pediatria al interactuar con sus padres, referian lo siguiente “se demoran en
responder al llamado”, “no vienen durante la madrugada a ver a mi hijo”, “a veces la
enfermera esta muy seria, no sonrie”. Mientras que en un hospital pablico referian lo
siguiente: “responde apurada cuando se le pregunta, no se le puede preguntar sobre el estado
del nifio refieren que eso se lo debe preguntar al médico”, “las enfermeras no manejan la
misma informacion, un dia me dicen una cosa y luego dicen otra, no se como se llama. la

enfermera a veces es mala gracia.



Formulacion del problema

Problema general

¢Cual es el nivel de satisfaccion de los padres con la calidad de atencion que brinda el
personal de enfermeria en la unidad de pediatria en tres instituciones prestadoras de servicios
de salud, 2020?

Objetivos

Objetivo general.

Determinar el nivel de satisfaccion de padres con la calidad de atencion que recibe de
los enfermeros en la unidad de pediatria de tres instituciones prestadoras de servicios de
salud.

Obijetivos especificos

Identificar el nivel de satisfaccion de padres con la calidad de atencion que brindan los
profesionales de enfermeria en la dimension oportuna en la unidad de pediatria de tres
instituciones prestadoras de servicios de salud.

Identificar el nivel de satisfaccion de padres con la calidad de atencién que brindan los
profesionales de enfermeria en la dimension continua en la unidad de pediatria de tres
instituciones prestadoras de servicios de salud.

Identificar el nivel de satisfaccion de padres con la calidad de atencién que brindan los
profesionales de enfermeria en la dimension segura, libre de riesgos en el servicio de
pediatria de tres instituciones prestadoras de servicios de salud.

Justificacion del estudio

Aporte teorico

El presente estudio es importante porque da a conocer los niveles de satisfaccion de
padres en la calidad de atencidn que reciben del personal de enfermeria en las unidades de

pediatria, en tres instituciones de salud que cuentan con diferentes presupuestos. Con el
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proposito de conocer esta informacion se ha creado un marco tedrico con informacion
actualizada que se pondra a disposicion de los profesionales de enfermeria. En la actualidad,
nos encontramos con una alta demanda de los servicios de salud, siendo importante tener en
cuenta que los padres de familia al llevar a sus hijos a un establecimiento de salud esperan ser
comprendidos y tener apoyo por parte del personal de salud, dejando en nuestras manos la
salud y recuperacion de sus hijos.

Aporte metodoldgico

El instrumento que se utilizara quedara como un aporte un al departamento de
enfermeria, de tal manera los datos que se obtienen en el estudio ayudara a que se crea
medidas o protocolos de mejora para la institucion y del servicio de estudio.

Relevancia practica y social

El desarrollo del estudio sera benéfico para el personal que labora en las tres
instituciones de salud, pues llevara a una conducta reflexiva acerca de la calidad de atencion
brindada al paciente pediatrico. Asimismo, los resultados seran puestos a disposicion de las
instituciones de salud involucradas y de los servicios de enfermeria pediatrica para que a
partir de los resultados encontrados se pueda disefiar e implementar planes de mejora con el

fin de sensibilizar al profesional.
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Capitulo 11

Desarrollo de las perspectivas tedricas

Antecedentes de la investigacion

Mendoza & Nina (2018), en su estudio nivel de satisfaccion del personal de
enfermeria y el cuidador en el area de pediatria del hospital de Arequipa 2017, tuvo el
objetivo de establecer la relacion en con la satisfaccion del cuidado que da enfermeria 'y la
sobre carga de su cuidador. El estudio fue tipo descriptivo, la muestra de ciento doce madres,
los resultados de satisfaccion 66 % y sobrecarga del cuidador 54 %. En conclusién, existe
relacion entre la satisfaccion del cuidado y sobrecarga del cuidador en el servicio de
pediatria.

Salhuana (2018) realiz6 un estudio titulado: “Satisfaccion del paciente pediétrico en la
atencion de calidad del enfermero del Hospital San José, Chincha 2016”. El objetivo fue fijar
la Satisfaccion de paciente con la calidad de atencién brindada por los enfermeros. El tipo de
estudio fue descriptivo; la muestra fue de veinte madres. Resultados: el 65 % se sienten
satisfechos y en la calidad de atencién 75 %.

Duarte (2017) realizé un estudio titulado “Satisfaccion de los padres en la calidad de
atencion recibida en hospitalizacion pediatrica, hospital militar 2017”. El objetivo fue
determinar la satisfaccion y a calidad de atencién brindada en el area de pediatria, tipo de
estudio descriptivo, la muestra fue noventa padres los resultados en satisfaccion el 5 es el méas
alto nivel y en calidad el 0.3 conclusion los padres estuvieron satisfechos con las atenciones
recibidas.

Camargo & Taipe (2017) realizaron el estudio: “Percepcion de los padres de la
calidad de cuidado en los pacientes pediatricos del Hospital San Juan de Lurigancho, 20177,
Obijetivo: evaluar la percepcion en la calidad del cuidado en los pacientes pediatricos el

método de estudio fue cuantitativo, descriptivo. La muestra fue de ciento diez padres. Los
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resultados fueron 94 % tiene una percepcion favorable y en la calidad del cuidado 90 %. En
conclusion, los padres se sintieron satisfechos con las atenciones recibidas por los
enfermeros.

Caushi (2016), en su estudio Nivel de Satisfaccion del paciente relacionado con la
calidad de atencién que brinda el personal de enfermeria del Hospital Victor Ramos Guardia
Huaraz,2015, mostro los siguientes resultados en satisfaccion, el 27 %, 51 % medio 22 %
bajo. Llegando a la conclusion: los pacientes indicaron que no hay buena calidad de atencion.

Medina (2016) realiz6 un estudio titulado “Satisfaccion de las mamas del recién
nacido del cuidado de enfermeria, en el area de neonatologia en una clinica privada”. El
objetivo fue evaluar los niveles de satisfaccion de mamas en el cuidado de enfermeria que
reciben los RN. El método de estudio fue cuantitativo de disefio no experimental, la muestra
fue ciento trece mamas el instrumento fue un cuestionario. El resultado fue en cuanto a las
satisfacciones del cuidado 27 % alto, 54 % media y 19 % bajo. En conclusion: las mamas de
los RN tienen una satisfaccion media por los enfermeros.

Cartagena & Céndor (2016) realizaron un estudio titulado “Calidad de cuidado de
enfermeria relacionado con la satisfaccion vista por padres de hijos que estan hospitalizados
en el hospital FF. AA quito 2016”. Su objetico fue evaluar la calidad del cuidado de
enfermeria relacionado con la satisfaccion de los padres con hijos hospitalizados en pediatria.
El método de estudio fue descriptivo. La muestra fue de todos los pacientes que ingresan
hacer atendidos en el hospital. El instrumento fue un cuestionario que evalUa la satisfaccion.
En conclusion, la gran mayoria de los padres se sienten satisfechos con la calidad de atencion

recibida del personal de enfermeria.
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Marco tedrico
Calidad
Guix (2015) explica que la calidad es un proceso que debe responder las necesidades
y expectativas de las personas, debe ser consistente y profesional, eficiente y productiva, con
trato personalizado no interrumpido, efectivo y mejorado continuamente.
La OMS (2017) refiere que la calidad es un “alto nivel de excelencia profesional usando
eficientemente los recursos con un minimo de riesgos para el paciente, para lograr un alto grado

de satisfaccion por parte de este y produciendo un impacto final positivo en salud”.

Calidad de atencion en salud
La OMS (2017) refiere que la asistencia médica de calidad es que cada paciente

reciba todo el paquete de atencion adecuado a sus necesidades teniendo en cuenta los factores
socioculturales y asi obtener la mayor satisfaccion del paciente en su recuperacion.

La atencién de salud de calidad en los hospitales esta limitada a competencias técnicas
donde el trato enfermero paciente no sea superficial si no de mantener un trato amable
Ilamarlo por su nombre a los pacientes hacerles sentir que son importantes y que el enfermero
esta ahi para ayudar a solucionar sus problemas y que ellos pronto se recuperan
(Organizacion Panamericana de la Salud, 2010).

Lépez et al. (2014) reafirma que el profesional de enfermeria tiene una importante
funcion en la atencion del nifio en las instituciones pablicas del sector salud, su papel de
educadora, promotora de la salud, son fundamentales en la prevencién de riesgos y dafos
durante su estancia en el hospital.

Calidad en el cuidado de enfermeria

El cuidado a través de los tiempos ha pasado de un comportamiento a un conjunto de
acciones mas racionales y modernas que hoy se consideran como una forma de ser, una forma

de relacionarse interaccion entre enfermera paciente, un imperativo moral y se hace
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referencia a tener empatia con las actitudes de preocupacion. Cuidar significa realizar
actividades que permitan alcanzar un mayor nivel de bienestar. (Trincado & Fernandez,
2019)

La calidad, ultimamente, es un tema fundamental en las instituciones que brindan
servicios de salud, ya que, el ejercicio profesional de los Gltimos tiempos necesita brindar una
atencion de calidad y para ello es fundamental obtener informacion veridica del nivel de
satisfaccion y percepcion del usuario en cuanto al servicio prestado. (OMS, 2015)

Enfermeria pediatrica

Pedraza (2011) refiere que el profesional de enfermeria pediatra en un especialista con
estudios de pos grado que esta capacitado y preparado para la atencion oportuna e integral del
nifio hospitalizado y educar a los padres de la prevencion y educar sobre el estilo de vida que
Ilevara el nifio para su recuperacion.

El profesional de enfermeria es una persona que brinda cuidados pensando en el
bienestar del usuario, ya que lo hace por vocacién y servicio. A la vez, esto lo hace denotar
entre otros profesionales, porque percibe mas de cerca las necesidades del usuario.(Urbina,
2012). Asi mismo, la comision nacional de arbitraje médico presenta recomendaciones
generales para mejorar la atencion en enfermeria es la comunicacién constante con los
familiares del paciente y reconocer en la persona su concepcion holistica, aplicando y
difundiendo los deberes, responsabilidades contenidos en el cddigo de ética para las
enfermeras.

Uno de las funciones del enfermero es brindar ayuda a la persona sea enfermo o sano,
a revisar las actividades que contribuyan a su salud o recuperacion. El cuidado del
profesional de enfermeria abarca aspectos generales, que este debe poner en préctica con el
usuario y asi poder brindar un cuidado integral que permita que el usuario quede totalmente

satisfecho (Husillo et al., 2012).
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Satisfaccion de los padres

Romero et al., (2013). Refiere que la satisfaccion no es solo sensacion de como
sentirse después de un acto que se realiza o percibimos siendo un proceso subjetivo inter
subjetivo, ya que al prestar atencion a las inquietudes de los padres de los nifios que se
encuentran hospitalizados, hara que la calidad de atencién se ve reflejada en ellos y se tendré
mejores resultados de satisfaccion de los usuarios se tendra un buen trato en la accesibilidad
de sus atenciones.

El profesional de salud que trabaja en el hospital se interese por la satisfaccion de sus
pacientes asi sea de cualquier servicio que presten su colaboracion; el paciente se sentira
satisfecho al ver que su atencion con calidad y calidez son buenas que estan cubriendo sus
necesidades que ellos tienen al tener acceso de esos servicios y asi ellos recomendaran a otros
pacientes mas por una buena calidad de atencion (Naught, Hernandez, Lépez, Escamilla, &
Fragoso, 2016).

La satisfaccion del paciente es uno de los indicadores de calidad que brindan las
unidades de salud de los hospitales publicas o privadas y los resultados son basicamente de
las respuestas de los pacientes atendidos ya que sus respuestas son independientes. Asi
mismo, el usuario se encuentra con satisfaccién cuando se llega a cubrir sus expectativas y no
se encuentre satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes. Entonces el brindar
servicios con buena calidad va a ser capaz de aumentar la satisfaccion de los usuarios por lo
que es de importancia del personal de enfermeria brindar la atencion de calidad (Naught et
al., 2016).

Dimensiones satisfaccion del usuario sobre la calidad del cuidado

El estado de satisfaccion influye positivamente en el bienestar fisico, mental y social

en beneficio del usuario en una institucion de salud, es por ello que a continuacion se
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desarrollaran las dimensiones de la satisfaccion del cuidado enfermero. (Joven & Guaqueta,
2019)

Humana

La enfermeria posee una carga ética importante, el cuidado al enfermo constituye su
razén de ser, esta intimamente ligado a principios éticos que, en su ausencia, desvaloriza la
esencia de tan humana profesion (Joven & Guaqueta, 2019).

La humanizacién del cuidado de enfermeria cada dia cobra importancia en la
dimension social y bioldgica asi mismo las condiciones del medio ambiente son méas
complejas en la cultura y contexto familiar y el pilar fundamental es la atencion respetando
sus culturas y costumbres de los pacientes.(Silva, Ramon, Vergaray, Palacios, & Partezani,
2015).

El personal de enfermeria como ser innovador de cambios de fomentar y aplicar la
educacidn en la promocién y prevencion de la salud con la calidad de atencidn al paciente
que brinda demostrando el, profesionalismo y humanizacion sin perder la esencia de
enfermeria que eso le caracteriza de otras profesiones (Joven & Guaqueta, 2019).

Técnico-Cientifica

Messarina (2016) refiere que es la dimension central de la calidad y la menos
discutible hace una referencia a la capacidad del proveedor, a utilizar el nivel mas avanzado
de sus conocimientos para abordar los problemas de salud lo que le lleva a entender de
manera cientifica las necesidades de salud. Por otra parte, la expresion de la conciliacién
profesional, implica que la ejecucion y cumplimiento de todos los procedimientos sea con
destreza a través de seis aspectos fundamentales: efectividad, eficacia, eficiencia,

continuidad, seguridad e integralidad.
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Entorno

El entorno son todas las condiciones posibles que afectan al cliente y la institucién en
la cual se presta el cuidado sanitario, ademas. Florencia Nightingale hacia mencion para
mantener una atencidn sanitaria adecuada es necesario tener un entorno saludable. (Jaraiz,
Lagares, & Pereira, 2013)

Vargas et al. (2013) hacen referencia a Donabedian A. quien menciona la mayoria de
estudios se han centrado en entornos hospitalarios, la evidencia garantiza el impacto que
pueden tener sobre la salud en los hospitales, pero en la atencidn primaria de la salud todavia
queda pendiente cerrar la brecha existente del entorno.

El Minsa hace referencia que el entorno da facilidad a que el paciente disponga de
mejores atenciones en los diferentes servicios donde implica los niveles basicos de
comodidad con un ambiente limpio y ordenado con privacidad hace que tenga el paciente una
confianza y se sienta satisfecho con la calidad de atencion brindada por el personal de salud.
(MINSA, 2011)

Niveles de satisfaccion

El paciente establece categorizacion en la satisfaccion de las prestaciones de salud en
los servicios que se encuentran lo miden de tal manera.

Satisfaccion media

Satisfaccion alta

Satisfaccion baja

Los padres de familia en el cuidado del nifio

La familia en los hogares es considerado por mucho tiempo la fuente principal de
apoyo emocional y soporte vital en la sociedad a doliendo a los cuidados que proporciona

durante la estancia hospitalaria de los hijos, algunos padres reaccionan de diferentes maneras
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y que eso les lleva a utilizar los diferentes mecanismos psicoldgicos o fisicos de soporte para
el cuidado de su familia (Red de Proteccion Social, 2009).

La crianza de los hijos por los padres es diferente por varios motivos como la
experiencia, al apego y, la madre, casi siempre, esté presente en los primeros meses de vida
del recién nacido porque existe la necesidad de alimentacion o por decision propia muchas de
ellas dejan de trabajar y en los padres el vinculo que tienen con sus hijos se construye ,a la
medida que ellos lo permiten, con su atencion y tiempo.(De Oliveira, Lopes, Garcia, &
Falleiros, 2014).

En las areas hospitalarias las familias son un soporte importante para la salud de sus
hijos donde no siempre es tomado en cuenta por el personal médico, como se evidencia en el
corto tiempo que se les da en las horas de visita, ya que es restringido la permanecia de los
padres. Las informaciones del reporte médico a los padres no son muy eficientes ya que es
muy corto el tiempo de la explicacion de la situacion de la salud de sus miembros y ellos
sienten la desesperacion de como actuar ante un problema de salud en casa desconociendo los
conocimientos deficientes. (Ministerio de Desarrollo Social, 2015)

Definicion conceptual de términos

Nivel de Satisfaccién de los padres

Es la respuesta expresada de los padres de familia frente al cuidado percibido del
profesional de enfermeria basandose en las dimensiones humand, oportuna y continua libre
de riesgos del paciente el cual sera visto por la escala de Likert que esta modificado por la
autora y valorado en alto medio y bajo (De Oliveira et al., 2014).

Calidad de atencion de enfermeria.

Esta entregado por todas las actividades que brinda el personal de enfermeria durante
su jornada laboral frente al nifio que se encuentra hospitalizado en las dimensiones

mencionadas del estudio a realizar. (MINSA, 2011)
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Teoria de enfermeria

El modelo de las grandes teorias de enfermeras que garantizan la atencion de calidad.
A continuacion, se presentan modelos de enfermeria que sustentan el presente trabajo de
investigacion:

En la opinidn de la investigadora, el cuidado de enfermeria es concebido como un
proceso dindmico donde la relacion enfermera-paciente cambia y a medida que se da ese
proceso, se transforma a la vez, enfermera y paciente. Como indica Leininger (citado por
Marriner, 1999), el cuidado que brinda la enfermera mediante la préactica es lo que le
caracteriza de otras areas con el propoésito de ayudar en la recuperacién de los pacientes.

El modelo de enfermeria de Dorothea Orem dirige el cuidado como las necesidades
del individuo por las actividades del autocuidado y el funcionamiento eficaz del ser humano.
(Raile & Marriner, 2011).

El presente trabajo de investigacion estd basado en la teoria del cuidado de Watson
quien desde sus inicios se refiere como la “esencia de la practica enfermera”, ademas
introdujo el concepto del cuidado, es una actitud orientada al trabajo revestida de
caracteristicas como la ocasion real del cuidado y el momento de cuidado transpersonal,
fendmenos que surgen cuando existe una relacion de cuidado autentica entre “la enfermera y

el paciente” (Contreras, 2010).
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Capitulo 111

Metodologia

Descripcion del area geogréfica de estudio

El estudio se realizara en tres instituciones de salud de las cuales la primera es una
institucion de salud privada que se encuentra ubicada en Lima distrito de Miraflores que sus
atenciones son las 24 horas del dia, la institucion cuenta con servicios de emergencia, centro
quirdrgico, consultorios externos, unidad de cuidados intensivos y hospitalizacion en las
especialidades de pediatria, medicina interna, cirugia, oncologia. El personal que labora en
dicha institucion es conformado por médicos, enfermeros, psic6logos y técnicos de
enfermeria. La institucion brinda su atencion a personas que cuentan con seguros particulares
y publico en general.

La segunda es una institucion del seguro social, un hospital de nivel IV, en la ciudad
de Lima distrito de la Victoria; también brinda atencidn las 24 horas del dia dicha institucion;
cuenta con servicios de emergencia, centro quirdrgico, consultorios externos, unidad de
cuidados intensivos y hospitalizacion en las especialidades de pediatria, neonatologia,
nefrologia, cardiologia, medicina interna, cirugia. EI personal de salud que labora en la
institucion esta conformado por médicos, enfermeros, psicologos y técnicos de enfermeria.
La institucién brinda su atencion a personas que cuentan con el seguro de Es salud y
particulares en caso de emergencia.

La tercera institucion corresponde al ministerio de salud, un instituto especializado
nivel 1V, que atiende principalmente casos de salud complejo. Se encuentra ubicada en Lima
distrito de Brefia, cuya atencion va dirigida a personas en la etapa de nifiez hasta los 17 afios
de edad. La atencion son las 24 horas del dia; ademas, la institucion cuenta con méas de 40
especialidades, entre ellas: neonatologia, pediatria, neumologia, cardiologia, nefrologia,

infectologia, entre otras, ademas de los servicios de emergencia, centro quirdrgico, unidad de
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cuidados intensivos y consultorios externos. El personal de salud que labora en la institucion
esta conformado por médicos, enfermeros, psicologos y técnicos de enfermeria. La
institucion brinda su atencion al publico en general.

Poblacion y muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2018) refieren que una poblacion estadistica es un
conjunto de sujetos o elementos que presentan caracteristicas comunes; teniendo en cuenta
esta definicion se decida conformar una poblacion de estudio que estara conformada por el
universo que es 150 padres de familia cuyos hijos estén hospitalizados.

La muestra utilizar4 un muestreo no probabilistico por conveniencia, muestreo censal
donde todos los elementos de la poblacion formaran parte del estudio, que sera de 150 padres
de familia cuyos hijos estén hospitalizados.

Criterios de inclusion.

Padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria.

Padres de nifios hospitalizados cuyas edades estan entre 1 mes a 10 afios de edad.

Padres de nifios hospitalizados que quieran participar de forma voluntaria.

Padres de nifios que tengan de 2 a méas dias de hospitalizacion.

Criterios de exclusién.

Padres que no deseen participar en el estudio.

Padres de nifios hospitalizados cuya edad es mayor a 10 afios de edad.

Padres de nifios que tengan menos de 2 dias de hospitalizacion.

Padres que no hablen espafiol
Tipo y disefio de estudio

El presente estudio es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental descriptivo

y comparativo donde se identifican y se estiman frecuencias. Hernandez et al. (2018)



El disefio de corte transversal se mide en un solo momento, en una poblacion
especifica de estudio. Es descriptivo porque describe una caracteristica que es el nivel de
satisfaccion con la atencion de enfermeria (Hernandez et al., 2018).

Identificacién de la variable

Variable 1. Satisfaccion de los padres
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Operacionalizacion de la variable.
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VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL
1 saluda al ingresar
Nivel de La satisfaccion del (Romero et al., 2013). Humana (8) 2 muestra disposicion Ordinal.
satisfaccion y la  paciente es uno de los Refiere que no es solo cuando ingresa
calidad de indicadores de calidad sensacion de como 3 llama por su nombre al
atencion que que brindan las unidades sentirse después de un paciente
muestran los de salud de los acto que se realiza o 4 se acerca con gestos
enfermeros hospitales publicas o percibimos siendo un amables
padres durante privadas y los resultados  proceso subjetivo inter 5 promueve la expresion de
su son basicamente de las  subjetivo. ya que al los sentimientos
hospitalizacion respuestas de los prestar atencion a las 6 explica lo que hace
en el area de pacientes atendidos ya inquietudes de los cuando atiende al nifio
pediatria. que sus respuestas son padres de los nifios que 7 se identifica cuando
independientes. se encuentran ingresa
hospitalizados. 8 respetan la privacidad
cuando esta con el paciente.
Se utiliza escala de
Likert con los siguientes 1 muestra interés por sus
valores inquietudes
2 recibe orientacion sobre la
siempre: 5 salud de su nifio
frecuentemente:4 Oportuna (6) 3 muestra paciencia ante
algunas veces: 3 sus dudas e inquietudes
rara vez: 2 4 brinda informacién del
nunca: 1 nifio para su cuidado en su

las categorias finales
seran las siguientes

hogar.

5 disposicion para atender
de acuerdo a sus
requerimientos
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Alta: mayor 118
Medio: 101 - 117
Baja: menor 100

Continua (5)

Seguray libre
de riesgos (7)

6 orienta sobre las normas
de la institucién

1 cumple el horario de
tratamiento

2 orienta sobre el
tratamiento del nifio

3 promueve la participacion
del padre en el tratamiento
4 tiempo de espera menor
para la atencién

5 orienta sobre dudas y
preocupaciones

1 proteccion fisica
(uniforme limpio)

2 explica los
procedimientos al nifio

3 mantiene confidencialidad
en el diagnostico

4 crea un ambiente de
confianza

5 recibe atencioén con trato
amable y calido

6 brinda educacion para
cuidados del nifio

7 el ambiente tiene buena
ventilacion
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Instrumentos de recoleccion de datos

La técnica sera la encuesta y el instrumento serd un cuestionario tipo escala de
Likert, el cual fue validada por la Licenciada. La misma que sera sometida a juicio de
expertos conformada por especialistas para su confiabilidad se usara la prueba de alfa de
Cronbach.

La técnica sera la encuesta y el instrumento un cuestionario, validado por la Lic.
Maritza Jesus Valle (2008) esta compuesta por 26 items, con opciones de repuesta tipo
Likert donde: nunca es 1, rara vez es 2, a veces es 3, frecuentemente es 4 y siempre es 5;
abarca 3 dimensiones: humana (4,2,1,3,5,8,23 y 25), oportuna (19,7,9,10,14 y 24),
continua (12,13,16,17,6) y segura libre de riesgo (11,15,18,20,21,22,26). Se aplict el
instrumento a una prueba piloto conformada por 30 padres de nifios que se encuentran
hospitalizados en pediatria en la clinica privada.

La confiabilidad que presenta el cuestionario reporta valores alfa de Crombach
de 0.83.de tal manera que el instrumento fue validado por juicio de expertos 8 al que fue
sometido en un estudio. Nivel de satisfaccion de los padres con la calidad de atencion
del enfermero en el servicio de pediatria en el Hospital General de Huacho 2016.

El autor es Gladys Clorinda Janampa Barreto y donde se obtiene a través de una
prueba binomial con la probabilidad menos de 0.05 le da una concordancia significativa.
Las valoraciones finales del nivel de satisfaccion de los padres corresponden a la
siguiente escala: alta mayor a 118, medio 101 — 117, baja: menor de 100.

Para fines de la investigacion el instrumento fue sometido a validacion por juicio
de expertos, y para ello se aplica la formula matematica de V de Aiken, teniendo como
resultado de 1, lo cual nos muestra que los jueces tienen un alto nivel de concordancia

hacia el instrumento, para la confiabilidad, el instrumento se aplicé a una muestra
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piloto, se determind mediante el estadistico Alfa de Conbrach, teniendo como resultado
de 0.94, esto nos muestra que el instrumento es confiable estadisticamente
Proceso de recoleccion de datos

La recoleccion de la encuesta se obtendra mediante un cronograma fijado por la
jefa de servicios solicitados para el estudio previamente con su autorizacién acordado.
Posterior a ello, se realizaran las coordinaciones pertinentes con la jefa del servicio y la
enfermera responsable, de los nifios hospitalizados, considerando entre 10 a 15 minutos
para la aplicacion del instrumento, previo consentimiento informado.

Procesamiento y andlisis de datos

Se analizarén los datos obtenidos por la encuesta de nivel de satisfaccion y
calidad del cuidado del enfermero que brinda a los padres de nifios hospitalizados en el
servicio de pediatria en 3 instituciones de salud 2020. Su procesamiento sera a través
del SPSS de version 23 el cual ayuda a organizar las tablas en graficos para que se
analicen.

Consideraciones éticas

El estudio tiene en cuenta los principios éticos como tales:

Beneficencia: este principio nos da a saber que no se debe hacer el mal hacia
nuestro préjimo si no actuar de manera correcta haciendo el bien la enfermera que
atiene a los nifios debe ser con empatia creando un entorno de confianza asi mismo con
los padres.

La autonomia: al llevar a cabo el estudio se solicitara el consentimiento
informado a los padres de familia brindandole la informacion solicitada del estudio de la
misma manera, se respetara su derecho de privacidad con la confidencialidad siendo

anonimo sus respuestas otorgadas
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Justicia: es el principio donde debemos hacer las cosas de manera benéfico con

equidad en la disposicién de los tiempos con cada paciente en su atencion.



Aspectos administrativos

Cronograma

Capitulo IV
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Indicadores

Septiembre  Octubre

Linea de tiempo
Noviembre

Diciembre

Planteamiento del problemay
objetivos

Elaboracion del marco tedrico
Elaboracion de la metodologia
Elaboracion de los aspectos
administrativos

confiabilidad estadistica de
instrumentos

solicitud de asesor
Dictaminacién del proyecto
Revision linglista
Sustentacion

X
X
X




Presupuesto.

Concepto Unidades Precio(g/r)litario. Prec(ig/)total
Recursos Humanos:
Investigador 1 - -
Asesor 1 2500.00 2500.00
Estadistico 1 500.00 500.00
Asesor Metodologia 1 500.00 500.00
Revisor de redaccion. 1 500.00 500.00
Trabajadores de Campo 1 200.00 200.00
Capacitacion. 4 200.00 800.00
Toma de datos 8 200.00 1600.00
Utiles de escritorio:
Utiles de oficina Varios 100.00 100.00
Servicios:
Internet 50 horas 1.00 50.00
Tipeo de proyecto 60 hojas 0.50 30.00
Impresiones 3 0.30 45.00
Anillado de proyecto 3 2.00 6.00
Fotocopias 3 3.00 9.00
CDs 3 15 4.50
Movilidad 30 veces 6.00 180.00
Refrigerio 100 5.00 500.00
Empaste de informe final veces 50.00 150.00
Publicacion 1000.00 1000.00
Total S/ 9,620.50
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Apéndice A. Instrumento
Instrumento para medir el nivel de satisfaccion de los padres

PRESENTACION
Buenos Dias, tardes, soy la Lic. Katherine Rodriguez Vilca, estoy realizando un estudio en
coordinacion con esta institucion, a fin de obtener informacion de los padres en la satisfaccion
y calidad de atencion de los enfermeros en el servicio de pediatria. Se les solicita su
colaboracion no es obligatorio. en el llenado del siguiente cuestionario, haciéndole saber que
es de caracter andnimo. Agradezco anticipadamente su participacion.
Datos generales:
1: edad:

a) 21 a 30 afios

b) 31 a 40 afios

c) 41 a50 afos

d) Mayores de 51 afios
2: sexo:

a) Masculino

b) Femenino
3: estado civil:

a) Casado

b) Soltero

c) Divorciado

d) Conviviente
4: grado de instruccion:

a) primaria

b) secundaria

c) técnico

d) superior
5: ocupacion:

a) ama de casa

b) obrero
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Cc) teécnico
d) profesional
6: nifio:
a) edad
b) sexo
7: tiempo de
a) hospitalizacion......

b) fecha de ingreso....

Instrucciones: Se le presenta una serie de indicios marque la respuesta que a usted le parezca
con un “X”.
1. Nunca: no observa que realiza esas actividades.
2. Raravez. Lo observa 2 veces a la semana
3. Algunas veces: observa que realiza las actividades de vez en cuando 3 veces por
semana.
4. Frecuentemente: satisface sus necesidades con la atencién 4 veces por semana.

5. Siempre todos los dias observa para satisfacer sus necesidades.

N ITEMS 514 |3 |2 |1

1 El personal de enfermeria en el servicio lo saluda por su nombre.

2 El personal de enfermeria es indiferente con usted en el servicio.

3 El personal de enfermeria muestra sus gestos de amabilidad con
sonrisas delicadas.

4 Su tono de voz del enfermero es amable.

5 El trato que le brinda la enfermera le hace sentir que puede decir lo que
siente.

6 El personal de enfermeria se desinteresa cuando le preguntas por tus
inquietudes.

7 El enfermero le orienta con la salud de su hijo mientras espera ser
atendido.

8 El personal de enfermeria que asiste a su bebe le explica los
procedimientos que realiza.

9 El personal de enfermeria se muestra impaciente para que usted pueda

expresas sus temores e inquietudes.
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10 | El enfermero se muestra molesto cada vez que le solicitas informacion
de como cuidar a tu hijo en tu casa.

11 | El personal de enfermeria se encuentra correctamente con el uniforme
limpio.

12 | El personal de enfermeria le da el tratamiento a su hijo en los horarios
establecidos.

13 | El personal de enfermeria se muestra indiferentes cuando se le
pregunta que medicamento recibe su hijo.

14 | Durante su estancia en el servicio el personal de enfermeria estaba
dispuesto a atenderlo de acuerdo con su requerimiento.

15 | El personal de enfermeria le explica los procedimientos que le realizan
a su hijo.

16 | El personal de enfermeria le hace participar en el cuidado de su hijo.

17 | El personal de enfermeria le hace esperar mas de 20 min para que lo
atiendan o ingrese al servicio.

18 | El personal de enfermeria que brinda atencién de su hijo mantiene la
confidencialidad del diagndstico médico.

19 | El personal de enfermeria se encuentra ocupado cuando usted le quiere
preguntar de sus dudas o preocupaciones.

20 | La manera como le trato la enfermera le da confianza para expresar sus
problemas

21 | Al tomar la atencién por la enfermera usted recibi6 un trato con
paciencia y calido
Recibe actividades o charlas educativas concernientes con la salud de

22 | su hijo en la sala de espera de ser atendido

23 | El personal de enfermeria se identifica por su nombre cuando usted
ingresa al servicio.

24 | Cuando usted ingresa al servicio el personal de enfermeria le indica las
normas que tiene el servicio.

25 | El personal de enfermeria respeta su privacidad con su hijo

26 | El ambiente que se encuentra su menor hijo es ventilado.
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Apéndice C. Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada

en elementos estandarizados

N de elementos

947 ,947 26
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26
pP1 1000 ,775 ,710 656 ,610 575 544 423 484 402 273 226 305 254 (180 ,182 256 366 ,321 214 278 291 345 359 ,330 395
P2 ,775 1000 ,782 ,748 /551 617 /507 458 418 369 ,313 263 370 336 ,302 408 360 ,420 328 237 ,293 273 304 367 ,270 381
P3 ,710 ,782 1,000 ,705 ,623 /554 544 413 497 369 ,323 269 408 344 365 335 410 364 351 251 355 295 263 ,380 ,281 348
P4 ,656 ,748 705 1,000 ,648 622 581 575 440 446 328 269 360 347 283 361 295 429 391 292 285 221 260 ,332 262 369
P5 ,610 551 623 648 1,000 ,656 ,624 549 549 459 342 365 316 286 ,181 ,198 283 345 311 305 2385 258 323 313 ,301 ,305
P6 ,575 617 554 622 656 1,000 ,760 ,709 491 525 303 262 371 328 206 ,247 325 ,397 331 292 279 446 391 484 364 ,385
P7 544 507 544 581 624 760 1,000 ,725 571 569 396 281 450 424 266 ,289 355 361 425 310 296 ,376  ,400 472 372 370
P8 423 458 413 575 549 709 725 1,000 676 682 470 372 335 33 200 312 278 ,402 313 349 254 375 438 444 349 378
B 484 418 497 440 549 491 571 676 1,000 698 565 427 337 211 197 202 312 ,302 236 ,341 299 332 456 ,401 ,340 ,368
P10  ,402 369 369 446 459 525 569 682 ,698 1000 ,642 /557 382 33 134 265 300 ,369 334 328 231 330 ,354 397 316 ,389
P11 273 313 ,323 328 342 303 396 470 565 ,642 1,000 /583 556 317 304 314 35 363 374 379 317 285 353 287 ,319 ,303
P12 226 ,263 ,269 ,269 365 262 281 372 427 /557 /583 1,000 614 610 435 430 375 ,414 351 416 360 321 345 341 292 305
P13 305 ,370 408 360 316 371 450 335 337 382 /556 614 1,000 676 674 461 477 441 518 362 416 342 331 312 397 315
P14 254 336 ,344 347 286 328 424 33 211 33 317 610 676 1,000 ,725 648 485 ,403 409 413 396 379 ,330 443 286 282
P15 ,180 ,302 ,365 ,283 181 ,206 ,266 ,200 ,197 ,134 304 435 674 ,725 1,000 ,719 551 ,369 410 350 517 401 340 ,339 ,308 ,189
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P16

P17

P18

P24

P25

P26

,182

,256

,366

214

278

,291

,345

,359

,408

,360

420

,328

237

,293

273

,304

,367

,270

,381

,361

,295

429

,391

,292

,285

221

,260

,332

,262

,369

,198

,283

,345

,305

235

,258

,323

313

247

,325

,397

,292

279

446

,289

,355

,361

425

,310

376

,400

472

444

,349

378

,202

312

,302

,236

341

,299

,332

,456

401

,265

,300

,369

334

328

,330

,354

,397

314

,355

,363

374

379

,235

,353

,287

430

375

Al4

,351

416

,360

321

,345

341

,292

,305

461

AT7

,648

,485

,403

,409

413

,396

,379

,330

443

719

,551

,369

410

,350

517

401

,340

,339

1,000

,628

,552

387

401

347

,303

426

272

316

,628

1,000

,687

,553

448

,397

,381

,353

,365

,310

297

,552

,687

1,000

,700

,625

,406

,500

413

391

,483

,560

312

,553

,700

1,000

,611

,554

,493

457

319

,387

448

,625

1,000

,695

,603

552

471

401

397

,406

,554

,695

1,000

,708

,641

347

,381

,500

493

,603

,708

1,000

,616

,605

,595

,597

,303

353

413

A57

,552

,641

,616

1,000

,697

426

,365

,391

,319

AT1

,518

,605

,697

1,000

,610

,634

272

310

483

,531

479

,588

,595

,681

,610

1,000

673

,316

,297

,560

436

,486

487

,597

,486

,634
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Apéndice D. Matriz de consistencia
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PROBLEMA OBJETIVOS JUSTIFICACION MARCO TEORICO HIPOTESIS
GENERAL: GENERAL: TEORICA: Calidad en el cuidado de
enfermeria El  presente

¢Cual es el nivel
de satisfaccion vy
la calidad de
atencion que
brinda el personal
de Enfermeria a
los padres en la
unidad de
pediatria en tres
instituciones

prestadoras de
servicios de salud,

20207

Establecer el nivel de
satisfaccion de padres con la
calidad de atencion que brindan
el personal de enfermeria en la
unidad de pediatria de tres
instituciones prestadoras de

servicios de salud.

ESPECIFICOS:

Identificar el nivel de
satisfaccion de padres con la
calidad de atencion que brindan
los profesionales de enfermeria
en la dimension oportuna en la

unidad de pediatria de tres

El presente estudio es importante
porque dara a conocer la satisfaccion de
los padres de familia en la calidad de
atencion que reciben de los enfermeros
en el area de pediatria. en tres
instituciones de salud que cuentan con
diferentes presupuestos. Con el propésito
de conocer esta informacion se estructuro
el marco tedrico con bases cientifica,
bibliografica actualizada.

PRACTICA:

El desarrollo del estudio sera de buen
beneficio para todo el personal de

— Enfermeria pediatrica

— Satisfaccion de los

padres

— Dimensiones
satisfaccion del usuario
sobre la calidad del

cuidado
— Humana
— Técnico-Cientifica

— Entorno

Teoria de enfermeria

trabajo de
investigacion
no  presenta
hipotesis
porque €es un
estudio de
nivel

descriptivo.
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instituciones prestadoras de
servicios de salud.

Identificar el nivel de
satisfaccion de padres con la
calidad de atencion que brindan
los profesionales de enfermeria
en la dimension continua en la
unidad de pediatria de tres
instituciones prestadoras de
servicios de salud.

Identificar el nivel de
satisfaccion de padres con la
calidad de atencion que brindan
los profesionales de enfermeria
en la dimension segura, libre de
riesgos en el servicio de
pediatria de tres instituciones
prestadoras de servicios de

salud.

enfermeria que trabaja en las tres
instituciones de salud, pues llevara a una
conducta reflexiva acerca de la calidad de

atencion brindada al paciente pediatrico.

METODOLOGICA:

El instrumento que se utilizara
quedara de contribucién en el
departamento de enfermeria de tal
manera los datos que se obtienen en el
estudio ayudara gque se crea medidas o
protocolos de mejora para la institucion y

del servicio de estudio.
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VARIABLES TIPO/NIVEL DE ESTUDIO | AREA GEOGRAFICA TECNICASE POBLACIO
INSTRUMENTOS DE N/
RECOLECCION DE MUESTRA
DATOS
Satisfaccion de Enfoque cuantitativo El presente estudio se realizara en tres Técnica: 150 padres de
los padres De tipo descriptivo -comparativo | instituciones de salud de las cuales la Cuestionario familia cuyos
Disefio no experimental primera es una institucion de salud hijos estén

privada ubicada en el distrito de
Miraflores lima brinda atencion las 24

horas del dia.

Instrumentos:

La técnica serd la encuesta y
el instrumento un
cuestionario, validado por la
Lic. Maritza Jesus Valle
(2008) esta compuesto por
26 items. con opciones de
repuesta tipo Lickert donde
1 nunca, 2 rara vez, 3 a
veces, 4 frecuentemente y 5
siempre; abarca 3
dimensiones: humana
(4,2,1,3,5,8,23 y 25),
oportuna (19,7,9,10,14 y

hospitalizados

Muestra.

Muestreo no
probabilistico
por
conveniencia,
muestreo
censal donde
todos los
elementos de
la poblacion
formaran

parte del
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24), continua
(12,13,16,17,6) y segura
libre de riesgo
(11,15,18,20,21,22,26)

estudio, que
seré de 150
padres de

familia.




65

Apéndice E. Consentimiento informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

El presente estudio se realizaré por el Lic. Katherine Rodriguez vilca, de la
Universidad Peruana Unidn. La meta del estudio es Nivel de satisfaccion de los padres
con el cuidado que recibe del enfermero en el area de pediatria en tres instituciones
prestadoras de servicios de salud, 2020. La encuesta llevara a cabo con una duracién de
10 min y sera de manera anénima su participacion es voluntaria y las respuestas que
marcara sean confidenciales y veridicas si presenta alguna duda lo haré llegar durante el

proceso de la recoleccion de la informacion.

N O, e



