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RESUMEN

El presente trabajo de tesis tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de
atencion de enfermeria y satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados en el servicio de
pediatria del Hospital Il Ramoén Castilla, Lima, 2024. La metodologia incluye un disefio no
experimental, de tipo descriptivo correlacional, corte transversal. Para el cual se aplica un
cuestionario validado que busca medir ambas variables. La investigacion aborda tres dimensiones
clave de la calidad de atencion: la dimension técnico-cientifica, la dimension humana y la
dimension del entorno. Se realizé encuestas a los padres para evaluar como perciben la atencion
de enfermeria en estas dimensiones y su nivel de satisfaccion. Este trabajo busca identificar areas
de mejora en la atencién de los nifios hospitalizados, destacando la importancia de una atencion
integral que combine aspectos técnicos y humanos. Los resultados obtenidos proporcionan
herramientas para optimizar la atencién en el servicio de pediatria, mejorando tanto la experiencia

del paciente pediatrico como la de su familia.

Palabras claves: calidad de atencion, satisfaccion, enfermeria, pediatria



ABSTRACT

The general objective of this thesis work was to determine the relationship between the quality of
nursing care and satisfaction of parents of children hospitalized in the pediatric service of Hospital
Il Ramon Castilla, Lima, 2024. The methodology includes a non-experimental, descriptive
correlational, cross-sectional design. For which a validated questionnaire is applied that seeks to
measure both variables. The research addresses three key dimensions of quality of care: the
technical-scientific dimension, the human dimension and the environmental dimension. Surveys
were conducted with parents to evaluate how they perceive nursing care in these dimensions and
their level of satisfaction. This work seeks to identify areas of improvement in the care of
hospitalized children, highlighting the importance of comprehensive care that combines technical
and human aspects. The results obtained provide tools to optimize care in the pediatric service,

improving both the experience of the pediatric patient and the family

Keywords: quality of care, satisfaction, nursing, pediatrics



I. INTRODUCCION

La calidad de atencion en la prestacion de servicios de salud esta definida como la
atencion centrada en las personas, las familias y las comunidades, con niveles 6ptimos de
seguridad, efectividad, oportunidad, eficiencia y acceso equitativo como atributos. Para la
mejora de ésta, se requiere de una transformacion y fortalecimiento del sistema sanitario.

Asimismo, la satisfaccion del paciente segun la Organizacion Mundial de la Salud, es
reflejo de la calidad de atencion, incluye un conjunto de componentes, tales como: cumplir
con los estandares para otorgar la atencion, infraestructura idonea, recurso humano suficiente,
seguridad del paciente, atencion de calidad, universalidad de procedimientos orientadas a
intervenciones sanitarias seguras, oportunas y accesibles, aportar favorablemente en la
persona garantizando la vida del ser humano por medio de

responsabilidad compartida con los dirigentes de la naciédn, los sistemas de salud y
usuarios; de lo contrario, las cifras de muertes que involucren la calidad de la prestacion de
salud seguirdn en aumento a los reportados en el afio 2020; cerca de 8,4 millones de pacientes
fallecieron como producto de servicios de salud deficientes (Sosa, 2020).

Las percepciones de agrado o desagrado por la atencién recibida se basan en la
organizacion e interpretacion de estimulos deseados con la coherencia del entorno, mediante
la cual toman decisiones y juzgan las intervenciones y atenciones recibidas (Spyridoula et
al., 2019). Es asi que los atributos otorgados a los cuidados del enfermero, por parte de los
padres de poblacién pediatricos internados en un hospital simboliza cercania al grado de
satisfaccion o insatisfaccion del servicio; ademas se agrega que los cuidados de enfermeria
determinan el proceso de recuperacion del nifio y su familia, puesto que el paciente pediatrico

hospitalizado se encuentra vulnerable tanto emocional, fisica y psicologicamente haciéndolo



dependiente de un cuidado de calidad que responda de forma hostil al padecimiento de
permanecer en un medio hospitalario (Fernandez et al., 2020).

Para que los cuidados de enfermeria se perciban eficientes se debe integrar las actitudes,
habilidades, destrezas y valores previa a la atencién individualizada dirigida al paciente, donde el
enfermero por medio del acto de cuidar satisface las necesidades de salud del paciente (Loureiro
et al.,2021), con obediencia y acatamiento de “los derechos del nifio enfermo y hospitalizado”
(Lizasoain, 2015) y principios bioéticos que exige al enfermero un actuar con moral ética; sin
embargo, diversos componentes como la infraestructura, equipamiento, exceso laboral, entre otras
circunstancias hacen caer la balanza en el quehacer del enfermero, deviniendo en cuidados
deficientes de calidad. La baja calidad de atenciones se ha convertido en un gran obstaculo para
frenar los problemas de salud con éxito, por lo que se incurre en la importancia de constantes
evaluaciones y adopcion de alternativas de solucion (Galmés, 2018).

De ahi la relevancia de la labor que cumplen los profesionales de enfermeria en el &mbito
de pediatria, dado que son el soporte durante el periodo de hospitalizacion de los nifios y los
responsables directos de la atencion que se les brinda para coadyuvar a su recuperacion. De no
contar con conocimientos, practica y competencias profesionales acorde al tipo de cuidados que

brindan, se pueden producir eventos adversos, accidentes, omisiones o en general una mala praxis

que puede decantar en la muerte del menor.



1.1  Descripciony formulacion del problema

El enfermero administra la atencion de pacientes en entornos hospitalarios. La calidad de
la asistencia de enfermeria se centra en las necesidades y bienestar del paciente, eliminando la
pasividad en la atencion (Rezaee et al., 2020). Los profesionales de enfermeria deben
autoevaluarse y construir relaciones de respeto y confianza con los pacientes. La OMS promueve
la atencion de calidad para minimizar riesgos de dafios innecesarios durante la hospitalizacion,
recomendando el cumplimiento de estandares internacionales. Se destaca que, afio tras afio,
algunos pacientes experimentan consecuencias negativas debido a la mala atencién, especialmente
en paises con sistemas de salud menos sélidos (Eglseer et al., 2020).

Ademas, se estima que, entre 6 y 8 millones de defunciones, lo que representa el 15% del
total de muertes, son atribuibles a una atencion deficiente en paises en desarrollo (Krijgsheld et
al., 2022). De este porcentaje, el 60% se debe a la baja calidad de atencion, mientras que el 40%
restante se relaciona con sistemas de salud deficientes. Estos datos conllevan costos econdmicos
anuales de 1.6 billones de ddlares y tienen un impacto negativo en la productividad de las personas
(Cunha y Freire, 2021). Ejemplos de una atencién deficiente incluyen infecciones hospitalarias,
caidas, movilizacion inapropiada de pacientes, falta de planificacion para el alta y la ausencia de
apoyo emocional y psicolégico (Hernandez et al., 2020).

Se enfatiza que el personal de enfermeria desempefia un papel crucial en asegurar una
atencion de calidad, ya que estan directamente involucrados en el cuidado integral de los pacientes
(Krijgsheld et al., 2022). Por lo tanto, se evalUa la satisfaccidn de los pacientes teniendo en cuenta
factores como la calidad y seguridad de las instalaciones, la ética profesional, el trato cortés y
amable, la disponibilidad de suministros y la claridad en la comunicaciéon de diagndsticos y

tratamientos (Cunhay Freire, 2021).
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En el caso de Perd, se ha subrayado la necesidad de promover sistemas que gestionen y
mejoren la calidad asistencial, lo que requiere la implementacion de procedimientos de control y
direccion en la red de proveedores del sector salud. A pesar de estos esfuerzos, los hospitales de
esta red han demostrado una gestion deficiente. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, los registros de calidad se han mantenido insatisfactorios desde 2016, con un indice
del 73.9%, lo que representa un aumento de 3.8 puntos desde 2014. Ademas, los gobiernos
regionales y los establecimientos a nivel nacional tienen promedios bajos del 66.7% (Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2019).

En el servicio de Pediatria de un hospital de gran relevancia en Lima, el personal de
enfermeria reconoce la importancia de ofrecer una atencion de calidad que implique un trato
personalizado, con respuestas rapidas a los problemas de los pacientes. Sin embargo, algunos
usuarios han manifestado preocupaciones, como la necesidad de acudir en horas tempranas para
obtener citas, la falta de suministros en el almacén que los obliga a adquirir medicamentos por
cuenta propia, y la percepcion en algunos servicios donde se atiende a nifios que algunas
enfermeras brindan atencién vertical, mantienen un trato frio y distante , no incluyen a padres de
los nifios internados en el equipo de salud , para lograr pronta y efectiva recuperacion de sus
menores, por ende no estan satisfechos con la atencion brindada. La identificacion de estas dudas

e insatisfacciones en el servicio nos lleva a formular lo siguiente
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1.1.1 Formulacién del Problema

1.1.1.1 Formulacion del Problema General
¢Cual es la relacion entre calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de padres de

nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11 Ramon Castilla, Lima 2024?

1.1.1.2. Formulacién de Problemas Especificos

- ¢Cual es la relacion entre calidad de atencion de enfermeria dimension técnico cientifico y
satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11 Ramon
Castilla, Lima 2024?

- ¢Cual es la relacion entre calidad de atencién de enfermeria dimensién humano y
satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11 Ramoén
Castilla, Lima 2024?

- ¢Cual es la relacién entre calidad de atencién de enfermeria dimension entorno y
satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 1l Ramén

Castilla, Lima 2024?
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1.2 Antecedentes
1.2.1. Nacionales

Villavicencio (2022), en Lima, realizoé un estudio que tuvo como objetivo “Establecer la

relacion de calidad de atencion de enfermeras en el nivel de atencion de mamas de nifios internados
en un hospital del Cusco”. Esta investigacion fue basica, de tipo correlacional. Tuvo una poblacion
participante de 50 madres, en quienes se aplicaron dos cuestionarios para la recoleccion de datos.
Tras el andlisis y el procesamiento de datos con las pruebas estadisticas inferenciales que miden
la correlacién de las variables, se hallo un p= 0.01, concluyendo asi que la correlacidn existente
entre calidad de atencién y satisfaccion es directa y positiva.
Arévalo (2022), en Chiclayo, realizé un estudio cuyo proposito fue “Determinar la relacion que
existe entre calidad en la atencion y nivel de satisfaccion en servicio de pediatria, segun padres de
familia en un centro de salud cajamarquino”. El estudio fue de enfoque cuantitativo, descriptivo,
no experimental, correlacional. La muestra contd con 100 padres en quienes se aplicaron dos
cuestionarios para recolectar datos. Se hallé un Rho de Spearman = 0,744, con un p= 0,000, con
el cual se concluyo que la relacion entre calidad de atencion y nivel de satisfaccion de padres fue
alta y significativa.

Bastos (2021), en Ucayali, hizo una investigacion que tuvo como objetivo “Determinar el
nivel de satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados frente a los cuidados de enfermeria en
el servicio de pediatria en el hospital regional de Pucallpa”. Desarrolld una investigacion
descriptivo correlacional, para el cual empled dos cuestionarios los cuales fueron satisfaccion
materna y cuidado humanizado, que cuentan con validez y confiabilidad aceptada. El estudio se
realizd en una muestra de 62 madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria. Los

resultados obtenidos fueron que el 51.6% tuvieron satisfaccion intermedia, 35.8% satisfaccion
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completa y 22.6% insatisfaccion; asimismo, en la dimension tangible el 59.7% tuvo una
satisfaccion intermedia, dimension fiabilidad el 56% satisfaccion intermedia, en la dimension
seguridad el 56% satisfaccion mediana y la dimension afinidad 59.7% satisfaccion intermedia.
Finalmente, se concluyd que existe correlacion a un grado de aprobacion media, proyectandose
hacia una aprobacion completa.
Cielo (2020), plasm¢é el objetivo de “Determinar la relacion que existe entre el cuidado
humanizado de enfermeria y el nivel de satisfaccion materna en la Unidad de Cuidados Intensivos
Pediatricos”. El estudio realizado fue descriptivo correlacional, donde participaron 40 madres. Los
instrumentos utilizados fueron: la escala de Satisfacciobn Materna y una escala de Cuidado
Humanizado. Se encontré que el 52,5% de la muestra percibié un nivel alto de cuidado
humanizado; pero, un nivel bajo respecto al nivel de satisfaccion para el 55% de madres. También
se hallé un r= 0,893 y un p= 0,00. El estudio concluyd que la relacion existente es alta y
significativa.

Amaringo y Quiroz (2019), en Lima, tuvieron como objetivo “Determinar la influencia de
los cuidados de enfermeria en la satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el Servicio de
Pediatria del Hospital Santa Rosa”. Desarrollaron una investigacion de tipo descriptivo
correlacional, empleando dos cuestionarios validados que miden la satisfaccion y el cuidado. Los
instrumentos fueron aplicados a una muestra de 20 padres y 20 enfermeras; se hallé que 5% de
pacientes no recibié atencién Optima, 40% lo recibié eventualmente, y el 55% si recibié una
atencion dptima en todas las atenciones. En relacion con la satisfaccion, el 5% estan descontentos
por los cuidados de enfermeria, 40% eventualmente aprueban y 55% lo aprobd. Se concluy6 que,
si existe una vinculacion de la satisfaccion de los padres con los cuidados de enfermeria, siendo

positiva, media 0 moderada (p=0.002<0.05 y rh0=0,642).
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1.2.2. Internacionales

Thibodeau et al. (2022), en Canada, desarrollaron una investigacion que tuvo el objetivo
de “Examinar la satisfaccion de los padres con la atencidén proporcionada a sus hijos por
enfermeras pediatricas”. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo. La muestra utilizada estuvo
conformada por 537 padres. El tipo de instrumento usado fue el cuestionario. En los resultados se
obtuvo un puntaje de 18,31 de total de 20 puntos respecto a la satisfaccion con la calidad de
atencion brindada por las enfermeras; en relacion con la comunicacion se hallé un puntaje medio
de 28, mientras que las competencias clinicas alcanzaron una puntuacion media de 27,84 y el
comportamiento 28,51 todo ello sobre una base de 30 puntos. La conclusion fue que existe un buen
nivel de satisfaccion respecto a la atencién de las enfermeras.

Kruszecka et al. (2021), en Polonia, desarrollo su trabajo de investigacion con el objetivo
de “Evaluar la satisfaccion de los padres con la atencion de enfermeria infantil en salas de pediatria
en Polonia: estudio transversal”. El estudio realizado fue de corte transversal, para el cual se tomd
una muestra de 1030 padres de nifios hospitalizados. En este estudio se utilizd dos instrumentos:
el cuestionario estandarizado empatico y una ficha de datos sociodemograficos. Segun los
resultados obtenidos, el 90% tiene alto nivel de satisfaccion respecto a la atencién de la enfermera.
Por tanto, se concluyo que el grado de satisfaccion es alto.

Arias et al. (2021) realizé la investigacion con el objetivo de “Analizar el nivel de
satisfaccion del cuidador pediatrico frente al rol del profesional de enfermeria en el servicio de
hospitalizacion en la Clinica Juan N. Corpas”. Fue un estudio cuantitativo, descriptivo,
observacional. Las encuestas usadas fueron validadas y con confiabilidad alta, las cuales fueron

aplicadas a una poblacidn de 39 personas. Los resultados obtenidos segun dimensiones fueron que,
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en la dimension humana hubo un 23% de insatisfaccion, en la dimension oportuna 83% de
satisfaccion total, dimension continua 78% de satisfaccion. Concluyendo que se presenta
aprobacion en el grado de satisfaccion por los cuidados de enfermeria y cuidadores de pacientes
pediatricos.

Canché (2019), en Ecuador, tuvo como objetivo “Analizar el cuidado enfermero y su
relacion con la satisfaccion de los pacientes”. Estudio de tipo descriptivo, que para su desarrollo
empled encuestas CARE-Q que contiene 07 subdivisiones: accesible, orienta y permite, cuida,
prevé, valores, seguimiento educacion, que comprobaran la efectividad del cuidado del enfermero
en 12 trabajadores de salud y 60 padres de los pacientes pediatricos; obteniendo que el 44,29%
tiene un nivel satisfaccion medio, 19% una satisfaccion alta. La categoria con mayor nivel de
satisfaccion fue confianza que alcanzo el 65%. Asimismo, se aplicé una guia de observacion que
comprobd que los profesionales de salud lograron mejor récord en acceso, cuidado y valores. Con
el estudio se concluyd la baja calidad del cuidado, porque no se cumplen las categorias exigentes
por el CAREQ.

Baloy (2019) hizo un estudio cuyo objetivo fue “Conocer el nivel de satisfaccion de los
familiares de pacientes pediatrico-atendidos por el profesional de enfermeria del Hospital del Sur
Delfina Torres de Concha”. Dicho estudio cuantitativo-cualitativo, utilizd6 como instrumento un
cuestionario, aplicado a 79 personas para recoleccién de datos. En dicho estudio se obtuvo como
resultados que el 84% de padres presenta una aprobacion satisfactoria, 10% baja aprobacion y el
6% sin aprobacion; sobre tiempo en el hospital, 77% aprobd, 16% medio y 6% no aprobacion.
Concluyo existencia en sus objetivos. Como se visualiza en los estudios presentados
anteriormente, hay un predominio en la relacién estadistica entre la calidad de atencién de

enfermeriay la satisfaccion de los pacientes. Antecedentes que orientaran mejor el presente estudio
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de investigacion, seran tomados en cuenta para el analisis de resultados.
1.3  Objetivos
1.3.1 Objetivo general
Determinar relacion entre calidad de atencidn de enfermeria y satisfaccion de los padres de

nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11 Ramon Castilla, Lima,2024.

1.3.2 Objetivos especificos
. Identificar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria dimension técnico cientifico
y satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11
Ramon Castilla, Lima,2024.
. Identificar la relacién entre calidad de atencion de enfermeria dimensién humano y
satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital Il Ramén
Castilla, Lima,2024.
. Identificar la relacion entre calidad de atencion de enfermeria dimension entorno vy
satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital Il Ramén
Castilla, Lima,2024.
1.4 Justificacion

La investigacion en curso sera relevante, por los aportes que se pueden obtener a partir de
los resultados del presente estudio, ya que esta investigacion no solo permitira seguir ampliando
los conocimientos de cada variable abordada, sino que también, sustentard de manera 6ptima y
oportuna los puntos que deben ser considerados a la hora de tomar decisiones respecto a la calidad
de atencion de enfermeria en la atencién del paciente pediatrico. Esto cobra mayor valor, puesto

que el reto que afrontan todas las organizaciones es la mejora del servicio de salud, mediante el
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desarrollo de una estrategia de mejora efectiva que posibilite un uso eficaz de la tecnologia y los
recursos humanos, potenciando la proyeccion social que tiene la atencién en salud.

Su contribucién cientifica radica también en que su poblacion a encuestar son los padres
de nifios hospitalizados en el area de pediatria. Este es un servicio poco abordado en las
investigaciones disponibles en repositorios universitarios o bases de datos especializadas. Por otro
lado, su impacto sera local, regional y nacional, lo que se afiade a su utilidad metodoldgica porque
propone instrumentos validados y confiables. Asimismo; como justificacion préactica, los
resultados obtenidos permitiran tener un conocimiento mas amplio sobre la situacion de calidad
de atencidon que presenta el hospital y/o servicio, permitiendo tomar acciones que contribuyan para
la mejora de la calidad de atencion que se brinda; ya sea a través de capacitaciones, intervenciones
y acompafiamiento, con el fin de fortalecer las debilidades que estén presentando el personal de
enfermeria a la hora de brindar la atencion al paciente. Lo cual podria ser evaluado posteriormente
y de manera continua a través de encuestas de satisfaccion a los padres de los nifios hospitalizados,
de tal manera que se pueda ir midiendo los avances conseguidos y que respondan a las necesidades
de los pacientes, cumpliendo con las expectativas de los padres respecto a la calidad de atencion
que reciben sus hijos hospitalizados.

1.5  Hipdtesis

H1: Existe relaciéon estadisticamente significativa entre calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11 Ramon
Castilla, Lima, 2024.

HO: No existe relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital 11 Ramoén

Castilla, Lima, 2024.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion

2.1.1. Calidad de atencion de enfermeria

Calidad de atencion es el proceso y conducta que responde al deseo del sistema asistencial
para que el paciente o usuario disfrute del mejor servicio terapéutico para que logre el
restablecimiento de su salud. Asimismo, el término calidad se refiere a un conjunto de atributos
que muestra un servicio, objeto y producto elaborado para satisfacer las necesidades de un usuario

o paciente (Rezaee et al., 2020).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), define a la calidad de atencion como la
medida en que se realizan los servicios sanitarios a personas y poblaciones de pacientes, con el fin
de optimizar la salud mediante sistemas seguros, oportunos, eficaces, eficientes, equitativos y
centrados en el ser humano. Asimismo, se considera que los cuidados brindados por los
profesionales de enfermeria son un indicador de la calidad de atencidon, ya que mantienen una
interaccioén constante con el paciente y son los més cercanos a ellos (Ojewale et al., 2022). Este
rol se hace especialmente significativo en los servicios de pediatria dado que tienen que mantener
un contacto permanente no solo con los nifios sino también con los padres, situacion desafiante
debido al alto grado de estrés que se genera en ellos por la ansiedad y la incertidumbre respecto a
la condicion del paciente, haciendo necesario que el cuidado sea humanizado y brinde las garantias

de seguridad respectivas (Gelkop et al., 2022).

Dentro del servicio de pediatria la calidad de atencion de enfermeria es una pieza

fundamental, no solo porque contribuye a la recuperacion del paciente pediatrico, sino
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también porque las caracteristicas que dicho profesional posee resultan relevante a la hora de
interactuar con el paciente para entablar la conexion en la diada enfermera — paciente, optimizando
los procesos que se realicen (Comparcini et al., 2018). Estas aseveraciones son relevantes si se
desea alcanzar una buena calidad de atencion enfermera, dado que es un factor elemental para
responder a las necesidades de los pacientes, alcanzar la satisfaccion de los usuarios y dar una
cobertura sanitaria que cumpla con los protocolos, normatividad y estandares establecidos dentro
de este sector a nivel técnico (tipo de servicios y procedimientos para implementarlos) y funcional

(forma en la que se logra acceder a la prestacion de servicios) (Takele et al.,2020).

Desde esta perspectiva, la calidad de la atencioén implica que se responda a las necesidades
especificas de los nifios, promoviendo acciones de monitoreo que permitan a los profesionales
enfermeros asumir estrategias para reducir el dolor, el manejo de medicamentos, la efectivizacion
de procedimientos especializados en funcion a cada realidad. Por otro lado, se considera también
la relevancia del conocimiento enfermero, pues ello contribuird a tener una mejor praxis y, por

ende, optimizar el servicio que se realiza (Forsner et al., 2021).

2.1.1.1 Teorias sobre la calidad de atencion

A. Teoria psicodinamica de Hildegard Peplau. modelo de cuidado de enfermeria donde se
enfatiza las relaciones interpersonales que se deben propiciar entre enfermeros y pacientes.
Para este caso es importante considerar que la comunicacion e interaccion se va a generar
también con los padres de familia, quienes asumen un rol fundamental, pues son el contacto
directo con los nifos que se encuentran hospitalizados. Desde esa perspectiva, es necesario
que los enfermeros comprendan lo que nifios y padres experimentan durante la estancia
hospitalaria, de manera que puedan brindar cuidados especializados, dejando la puerta

abierta para que ambos se sientan apoyados, informados y guiados de manera constante.
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Estas acciones son relevantes no solo porque permiten potenciar la calidad de la atencion
de los profesionales de enfermeria, sino también porque ello redundara en la satisfaccion
de los padres (Vésquez et al., 2018).

B. Teoria de Avedis Donabedian. Postula que la calidad de la atencidon consiste en la
aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de manera tal que maximice sus beneficios a
la salud sin aumentar al mismo tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto, el
punto en el cual se espera que la atencion proveida logre el balance mas favorable de
riesgos y beneficios. Sefiala dos dimensiones fundamentales de la calidad que estan
intimamente enlazadas, la técnica y la interpersonal; en la primera considera la aplicacion
de conocimientos y técnicas para la atencion a la salud y en la segunda, la relacion que se
establece entre los proveedores de servicios y los usuarios de estos sin dejar de considerar
para ambas dimensiones el contexto sociocultural donde se otorgue el servicio. Con
frecuencia, el equipo médico le da mas importancia al aspecto técnico, mientras que el
interpersonal lo resaltan mas los usuarios de los servicios. Sin embargo, es necesario
reconocer que ambos aspectos tienen igual importancia en el otorgamiento de servicios de
salud; los aspectos técnicos son indispensables para lograr atencion eficaz, eficiente y
efectiva; y, no hay duda de que una buena relacion proveedor-usuario, cimentada en el
respeto mutuo, determina en gran medida resultados exitosos para la salud, al propiciar
mejor adhesion terapéutica y a la institucion de salud, ademds de mayor satisfaccion de

usuarios y de proveedores.

Donabedian también hace referencia a tres enfoques utiles para evaluar la calidad: la
estructura, el proceso y el resultado: En la estructura engloba los recursos humanos, materiales,

tecnoldgicos y organizacionales de los lugares donde se proporciona la atencion. En el proceso
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incluye todo lo que el personal de salud hace por los usuarios de los servicios y la habilidad con
que lo realiza; considera también en este rubro lo que los propios usuarios hacen por ellos mismos.
Los resultados incluyen los cambios que se obtienen en la salud derivados del servicio otorgado,
buenos o malos; la satisfaccion del usuario y del personal de salud; el conocimiento que se genera

durante la atencion para las personas que reciben los servicios y para los que lo otorgan.

2.1.1.2 Dimensiones de la calidad de atencion.

A. Dimension técnica — cientifico.

Esta dimension incluye todos los elementos necesarios que conforman las herramientas
cientificas requeridas y usadas para seguir protocolos y pautas de cuidado y atencion al paciente
(Chamorro et al., 2018). Asimismo, el componente técnico trata del uso de la tecnologia y la base
cientifica como soporte a las actividades de las enfermeras, para que las beneficie y mejore su
nivel de desempefio y asi puedan alcanzar un nivel superior en cuanto a la calidad de los servicios
prestados (Zhang et al., 2020). Se centra en las acciones que realizan los profesionales de
enfermeria al momento del ingreso, la informacion que brinda, los procedimientos para valorar al

nifio y todas aquellas que involucren la atencidn a las necesidades del menor (Salhuana, 2016).

B. Dimension humana

Esta dimension se desarroll6 en enfermeria como un esfuerzo por entender que el
afectado es un individuo completo que progresa en todos los aspectos. Esto se debe a la cualidad
de la profesion sanitaria, cuyo origen y motivacion se apoya en la integridad humana con el

cuidado, apoyo y educacion del paciente (Blanco et al., 2021).

Se enfoca en aspectos de interaccion entre los enfermeros y el nifio, mediante el

acercamiento, el tono de la voz utilizado, el respeto, la preocupacion que demuestra en la atencion
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y la paciencia para escuchar al paciente, estableciendo mecanismos para absolver a sus inquietudes

(Salhuana, 2016).

C. Dimension entorno

Esta dimension considera todos aquellos aspectos que se cuidan para brindar una atencion
de calidad al nifo, tomando en cuenta la privacidad, la individualidad, el orden en la habitacién
donde se encuentra; la ventilacion, el mobiliario y todos aquellos elementos que permiten una

mejor estancia en el hospital (Salhuana, 2016).

2.1.2 Satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados

La OMS no tiene una definicion especifica de satisfaccion del paciente, pero si lo reconoce
como indicador clave para medir la calidad de la atencién médica y promover la participacion de

los pacientes en su propio cuidado.

La satisfaccion del paciente consiste en una medida donde la atencion profesional y la
condicién de salud son las premisas de las que el usuario parte para establecer si sus expectativas
se cumplieron o no. Como tal, es una vivencia subjetiva (Zhang et al., 2020). Por ello, es
comprensible que si lo que desea brindar es un servicio de mayor calidad, es importante que la
medicion de la satisfaccion reportada por usuarios, familiares y proveedores sea permanente y
dinamica. De tal manera que se permita obtener datos sobre la situacion actual y poder tener claro

lo que falta para lograr satisfacer las expectativas de los pacientes. (Lema et al., 2021)

La satisfaccion es un indicador que permite evaluar la eficacia de la atencidon que reciben
los nifios hospitalizados y es relevante por las consecuencias que se derivan de sentirla o no. Desde
esta perspectiva, su incidencia positiva significaria que la atencion que reciben por parte de las

enfermeras es adecuada y se ajusta a lo que ellos necesitan y desean, convirtiéndose en un factor
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que les puede ayudar a superar las emociones de tristeza, miedo, ansiedad o estrés que les genera

el periodo que dura su estancia en la institucion de salud (Gomez et al., 2019).

Por otra parte, la experiencia de los pacientes permite evaluar las acciones que realizan los
profesionales enfermeros respecto a la asistencia sanitaria a los nifilos que se encuentran
hospitalizados, de manera que se puedan ir tomando las acciones correctivas que se requieran para
mejorar la calidad del servicio que brindan, situacién que puede marcar la diferencia entre la pronta
recuperacion de los pacientes pediatricos o la extension de su permanencia dentro del hospital
(Kaipio et al., 2019). De ahi que la definicion de satisfaccion del paciente se entiende como la
diferencia entre las expectativas que tienen los pacientes respecto a los servicios que brinda el

hospital y aquellos que realmente recibe (Ozturk et al., 2020).

Dentro de los aspectos que pueden contribuir a mejorar el nivel de satisfaccion de los
pacientes se encuentra la confianza que se transmite a los pacientes, la amabilidad durante la
atencion, seguridad, capacidad de respuesta, empatia, entre otros aspectos que pueden ayudar a
mejorar el cuidado, permitiendo responder a las necesidades reales de los pacientes y realizar las
actividades de manera eficaz y eficiente (Tlacuilo et al., 2021).

Asimismo, es importante resaltar las tendencias actuales para el cuidado de pacientes
pediatricos criticos y que se conoce como el enfoque centrado en el paciente y la familia, pues
considera que la participacion de los padres es un eje fundamental para alcanzar la recuperacion
del menor; de ahi que los profesionales de enfermeria deben integrarlos de manera activa, tanto

para los cuidados como para lo toma de decisiones (Cmol et al., 2018).

2.1.2.1 Servicios de salud y la satisfaccion del paciente.
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En lo que se refiere a la satisfaccion del paciente, se plantea que es un desafio para la

salud publica, los administradores y planificadores de la atencion médica, la comunidad
académica, los investigadores y los usuarios en general. Aunque no hay un acuerdo unanime sobre
su significado y definicion, es evidente que refleja distintas perspectivas estratégicas en la atencion
sanitaria (Barriga et al., 2022). Asumirla como la comparacion de la experiencia del paciente con
sus propios estandares subjetivos al concluir la atencion médica, se considera una de las
definiciones mas simples y ampliamente aceptadas. La satisfaccion del usuario se refiere a la
respuesta emocional y al juicio de valor que los usuarios generan al interactuar con los servicios
de atencion médica (Blanco et al., 2021). En este contexto, la satisfaccion del usuario desempefia
un papel de gran relevancia en la evaluacion de la atenciéon médica. En primer lugar, constituye un
resultado de gran valor ya que esta vinculado al bienestar que busca promover el sector de la salud
(Calizaya et al., 2022). En segundo lugar, fomenta una atencion de mayor calidad, dado que es mas
probable que los pacientes se involucren de manera mas efectiva en su atencion. En tercer lugar,
la satisfaccion y la insatisfaccion contribuyen a la evaluacion que realiza un individuo sobre la

calidad de la atencion que ha recibido (Weldetsadik et al., 2019).

2.1.2.2 Importancia de la satisfaccion del paciente.

La medicion de la satisfaccion del usuario es crucial, ya que guarda una relacion positiva y
significativa con los servicios de atencidn médica proporcionados (Ajzen et al., 2018). Ademas, la
satisfaccion del usuario influye en el uso continuo de los servicios de salud, asi como en la
capacidad de comprender y seguir tratamientos. En consecuencia, es importante destacar que, al
evaluar la satisfaccion de los pacientes con los servicios ofrecidos por la institucion médica, se
puede llevar a cabo una evaluacion constante de la satisfaccion de los usuarios con respecto a

diversos servicios. Esto no solo implica la necesidad de reorientar el sistema de salud en beneficio
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del paciente, sino también el compromiso del enfoque gubernamental en la modernizacion de los
servicios proporcionados en diferentes sectores, en especial en el ambito de la salud (Roncoroni et

al., 2023).

Entender cualquier preocupacion expresada por los usuarios es fundamental para ofrecer una
atencion de alta calidad, al igual que la competencia técnica (Blanco et al, 2021). Desde la
perspectiva de los pacientes, la calidad de atencion se basa principalmente en aspectos como la
manera en que interactian con los profesionales de la salud, el tiempo de espera, el trato amable,
la privacidad, la disponibilidad de atencién y, lo que es mas crucial, la accesibilidad a los servicios

que requieren (Chamorro et al., 2018).

La evaluacion posibilita la identificacion de las razones principales de descontento entre los
usuarios y fomenta la adopcion regular de mejoras en las instituciones de salud. Ademas, las
opiniones de los usuarios desempefian un papel central en la apreciacion de la calidad de los
servicios médicos, por lo que resulta crucial realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccion

(Roncoroni et al., 2023).

2.1.2.3 Dimensiones de la satisfaccion

A. Dimension humana:

Considera los aspectos relacionados con la interaccion de la enfermera y el nifo
hospitalizado, considerando el saludo, la mencion del nombre del nifio cuando se establece el

contacto, la relacion que se genera entre ellos, el trato y el respeto (Salhuana, 2016).

B. Dimension oportuna:
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Se centra en los cuidados enfermeros propiamente dichos, Considerando acciones para
la disminucion del dolor, la administracion de medicamentos, higiene y confort, asi como la

informacion que se brinda a los padres respecto a la evolucion del nifio (Salhuana, 2016).

C. Dimension continua:

Contempla la orientacion que se brinda al paciente, la preocupacion que se demuestra mas

alla de la atencion y la informacion clara y viables. (Salhuana, 2016).

D. Dimension segura: Se enfoca en la seguridad del paciente y los cuidados que se deben

efectuar de manera constante (Salhuana, 2016).
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m. METODO

Enfoque de investigacion

Este estudio de enfoque es cuantitativo porque se usaran datos para ser analizados en la
medicion numérica y el analisis de la estadistica (Hernandez Sampieri, 2018).
3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio de investigacion es de tipo descriptivo correlacional; descriptivo ya que
busca mostrar la realidad tal cual, y correlacional porque pretende conocer la relacion que existe

entre ambas variables de estudio. (Hernandez Sampieri, 2018).

Su disefio de investigacion serd no experimental, porque las variables solo son observadas
por la investigadora, sin intencion de manipularlas o de mediar en la modificacion de su
desenvolvimiento (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). Prospectivo, ya que los datos

numéricos fueron recogidos después de la aprobacion del proyecto (Carrasco, 2019).

Transversal, puesto que se recoge informacion cuantitativa correspondiente a las variables

de un solo lugar y durante un tinico momento (Cohen y Gémez, 2019)

Diseiio de alcance correlacional.

Figura 1

M: Muestra de estudio atencion de enfermeria
Oy:  Satisfaccion de los padres

I Coeficiente de correlacion

e
\

O «—-—»0
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3.2  Ambito temporal y espacial

El estudio se realiz6 en un periodo comprendido de 9 meses (marzo - noviembre) durante
el afio 2024. (segun su cronograma de actividades). A su vez, la investigacion serd llevada a cabo
en el servicio de pediatria del Hospital Il Ramon Castilla gestionado por EsSalud, ubicado en la
Avenida Guillermo Dansey 390, en Lima Cercado. Sus numeros telefonicos son: 330-8439 y 330-

8446.

3.3  Variables y dimensiones

3.3.1 Variable 1: Calidad de atencion de enfermeria

Dimensiones de la calidad de atencién:

- Técnico — cientifico

- Humano

- Entorno

3.3.2 Variable 2: Satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados
Dimensiones de satisfaccion:

- Humana

- Oportuna

- Continua

- Segura
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3.4  Poblacion y muestra:

La poblacion total sera de 100 padres de nifios hospitalizados.
Muestra

La muestra obtenida mediante la férmula y a partir de la poblacion total, es de 80 padres
de nifios hospitalizados, con cuya cantidad representativa se desarrollara el presente proyecto de
investigacion en un periodo de 9 meses, de abril a diciembre el 2024. El empleara el Muestreo

Probabilistico de tipo aleatorio simple.

La muestra es definida como el subgrupo representativo de la poblacién. Se calculd

mediante la formula de las muestras finitas. A continuacion, el calculo de la muestra

Donde:
N.Z% pq N = poblacién (100)
A = e n = muestra
5 5 Z = nivel de confianza al 95% equivale a 1.96
c (N - 1) tZ Pq e = error muestral al 5% equivale a 0.05

p=05
g=0.5

Reemplazando:

n=  (100)x (1.96)2 x (0.5) x (0.5)

(100-1) x (0.05)2 + (1.96)* x (0.5) x (0.5)

n =80
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3.4.1 Ciriterios de inclusion

. Padres y madres de familia. Cuidadores de los nifios hospitalizados en el servicio de
pediatria

. Padres y madres que deseen participar en el cuestionario a aplicar.

. Padres y madres que firmen el consentimiento informado.

3.4.2 Criterios de exclusion

. Padres y madres de familia que, de nifios que no estan interesados en el servicio en estudio
. Padres y madres que no deseen participar en el cuestionario a aplicar
. Padres y madres que no firmaron el consentimiento.

3.5 Instrumentos

3.5.1 Técnica de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el cual se utilizo
para medir las dos variables de estudio: calidad de atencion de enfermeria y satisfaccion de los

padres de nifios hospitalizados.

3.5.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Para medir la variable calidad de atencion de enfermeria, se utilizd como método la
encuesta y como instrumento el cuestionario elaborado por Doraliza Correa (2018). En este
cuestionario de Likert, de escala ordinal se consideran items organizados en tres dimensiones:

técnico - cientifica (8 items), humano (9 items), entorno (8 items). La calificacion es: nunca = 1
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punto; a veces = 2 punto; siempre = 3 puntos. La escala valorativa es: buena = 60 — 75; regular =
43 — 59 y mala = 25- 42. El tiempo de aplicacion serd aproximadamente de 25 minutos (Salhuana,

2016).

El cuestionario que medira la variable satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados
también fue elaborado por Correa (2018). Cuenta con 16 item, organizados en 4 dimensiones:
humana (5 items), oportuna (41litems), continua (3 items), segura (4 items). La calificacion es:
Nada satisfecho (1 punto); Poco satisfecho (2 puntos), Satisfecho (3 puntos), Muy satisfecho (4

puntos).

La escala valorativa es: Nada satisfecho = 16 — 28; poco satisfecho = 29- 40; satisfecho =
41-52 y muy satisfecho = 53 - 64. El tiempo de aplicacion sera aproximadamente de 20 minutos.

(Salhuana, 2016)

3.5.3 Validacion del instrumento

Fue efectuada por Doraliza Correa en el afio 2018; el procedimiento se llevo a cabo con la
participacion de 7 jueces expertos y ambos instrumentos alcanzaron la aceptacion para su
aplicacion. Esto se corrobor6 con la prueba binomial que se hizo de ambos cuestionarios con un

p=0.031 — p < 0.05.

3.5.4 Confiabilidad

La confiabilidad obtenida en el cuestionario para medir la calidad de la atencion de
enfermeria obtuvo de 0.78 en el Alfa de Cronbach y el cuestionario para la medicion de la

satisfaccion en padres de nifios hospitalizados fue de 0.81 en el Alfa de Cronbach.
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De esta forma se puede establecer que los dos instrumentos cuentan con los puntajes que

garantizan su aplicabilidad.

3.6 Procedimientos

Con la autorizacion obtenida de la coordinacion correspondiente se procedié aplicar el
instrumento antes mencionado. Los datos recolectados fueron vaciados a la hoja matriz Excel para
tabulados y posteriormente procesados con el software SPSS v21 de la estadistica descriptiva y las
pruebas que corresponden a los objetivos especificos planeados. También se realizo el analisis
inferencial con el cual se busca determinar la existencia de la relacion entre ambas variables, dando
respuesta al objetivo general. Los resultados obtenidos tras el procesamiento de datos estan

organizados y mostrados en graficos estadisticos para un mejor analisis y discusion de resultados.

3.7 Plan de Analisis de datos

Los datos fueron recolectados en bases a los cuestionarios, se realizo el procesamiento de
datos los cuales fueron vaciados al programa Excel para su procesamiento que permitid

confeccionar tablas y graficas estadisticas.

El tratamiento estadistico descriptivo se presentd usando tablas y figuras, mostrando las
frecuencias y los porcentajes de las variables y sus dimensiones por separado.
3.8  Consideraciones éticas

La recoleccion de datos, al igual que el andlisis de estos, se hizo siguiendo de modo estricto los

siguientes preceptos:
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- Autonomia: se respeto la decision autonoma de los padres de familia de aceptar participar
0 no en esta investigacion; en los casos de aceptacion firmaran el respectivo consentimiento

informado. (Honorato et al.,2022)

- No maleficencia: se centro en el cuidado primordial de la vida humana, evitando cualquier

dafio a la integridad y salud de los padres de familia que participen. (Honorato et al., 2022)

- Justicia: se enfoco en el bien comun, aspecto clave en este trabajo, por lo cual siempre se

cuidara que el trato con todos los padres sea equitativo y homogéneo. (Honorato et al., 2022)

- Beneficencia: se busco contribuir en la mejora de la calidad de atencion que brindan los
enfermeros a los pacientes pediatricos hospitalizados, contribuyendo de manera efectiva en su

recuperacion y mejorar el nivel de satisfaccion del paciente. (Honorato et al., 2022).
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IV RESULTADOS

La poblacion de estudio fueron los padres de familia que acompaian a sus hijos hospitalizados en
el Hospital II Ramoén Castilla, Lima 2024. Siendo un total de 80 padres encuestados

Tabla 1

Calidad de atencion en enfermeria de nifios hospitalizados servicio de pediatria Hospital Il Ramon

Castilla, lima 2024

EiggLRiTIV A ENCUESTADOS PORCENTAJE
BUENA 65 81%
REGULAR 15 19%
MALO 0 0%
Total 80 100%

Figura 1

Calidad de atencion en enfermeria de nifios hospitalizados servicio de pediatria Hospital II Ramon

Castilla, lima 2024

Calidad de atencion en enfermeria de nifios hospitalizados
servicio de pediatria hospital Il Ramon castilla, lima 2024

19y 0%
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B REGULAR
B MALO
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Nota. Seglin la tabla 1 Se observa que el 81% (65) de los padres encuestados refiere que la atencion
brindada es buena y el 19% (15) de los padres encuestados refiere que la atencion que se brinda es
regular, lo que nos indica que podemos mejorar en la calidad de atencidén que se debe brindar al

nifio hospitalizado.
Tabla 2

Calidad de atencion en Enfermeria: Dimension Técnica Cientifica

ESCALA VALORATIVA ENCUESTADOS PORCENTAJE

BUENA 70 87%

REGULAR 10 13%

MALO 0 0%

Total 80 100%
Figura 2

Calidad de atencion en Enfermeria: Dimension Técnica Cientifica

Dimension técnica cientifica

B BUENA
B REGULAR
u MALO
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Nota. Segun la tabla 2, Se observa que hay un 87% (70) de los padres encuestados refieren que la

calidad en la atencidon que se brinda es buena y un 13% (10) de los padres encuestados refieren

que la atencion que se brinda es regular.

Tabla 3

Calidad de atencion en Enfermeria: Dimension Humana.

fzi(I:‘?)LRiTIV A ENCUESTADOS PORCENTAJE
BUENA 56 70%
REGULAR 23 29%
MALO 1 1%
Total 80 100%

Figura 3

Calidad de atencion en Enfermeria: Dimension Humana.

Dimension Humana

B BUENA
B REGULAR
u MALO
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Nota. Segin la tabla 3 Se ve que, de los 80 padres encuestados, hay una buena interrelacion de la
enfermera y el nifio hospitalizados, Se muestra que el 70% (56) de los padres encuestados refieren
que la atencion que se brinda es buena, el 29% (23) de los padres encuestados refieren que es

reguilar. la atencion brindada y el 1% (1) de los padres refieren que la atencion es mala.

Tabla 4

Calidad de atencion en enfermeria: Dimension Entorno

EiggLRiTIV A ENCUESTADOS PORCENTAJE

BUENA 70 87%

REGULAR 10 13%

MALO 0 0%

TOTAL 80 100%
Figura 4

Calidad de atencion en enfermeria: Dimension Entorno

Dimension Entorno

H BUENA
B REGULAR
u MALO
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Nota. Segun la tabla 4 se observa que el 87% (70) de los padres encuestados refiere que la atencion
brindada es buena y el 13% (10) de padres refiere que la atencion brindada es regular. Lo que
indica que la enfermera tiene siempre en cuenta la privacidad, el orden, la individualidad y la
ventilacion del ambiente del nifio hospitalizado, brindando asi un cuidado personal e integral al

nifio hospitalizado.

Tabla §
Satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados servicio de Pediatria Hospital II Ramon

Castilla, lima 2024

ESCALA VALORATIVA ENCUESTADOS PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 20 25%
SATISFECHO 57 1%
POCO SATISFECHO 3 4%
NADA SATISFECHO 0 0%
TOTAL 80 100%
Figura 5

satisfaccion de los padres de niinos

m MUY SATISFECHO
m SATISFECHO

W POCO SATISFECHO
B NADA SATISFECHO
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Nota. Segln la tabla 5, de los 80 padres encuestados observa que hay un 25% (20) de los padres
encuestados refieren que estdn muy satisfechos, un 71% (57) de los padres estan satisfechos, lo
que suma un 96% de satisfaccion general (satisfechos y muy satisfechos) reflejando que la mayoria
percibe positivamente la atencion que brindan las enfermeras a sus hijos hospitalizados y el 4%
(3) de los padres estan poco satisfechos. Lo que indica que una pequefia proporcion de padres no

percibe este gesto como satisfactorio.
Tabla 6

Satisfaccion de padres de nifios hospitalizados: Dimension Humana

ESCALA VALORATIVA  ENCUESTADOS PORCENTAJE

MUY SATISFECHO 18 22%

SATISFECHO 50 63%

POCO SATISFECHO 12 15%
0 0%

NADA SATISFECHO

T OTAL 80 100%

Figura 6

Satisfaccion de padres de nifios hospitalizados: Dimension Humana
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Dimension humana

B MUY SATISFECHO
m SATISFECHO

B POCO SATISFECHO
B NADA SATISFECHO

Nota. Segln la tabla 6 muestra los niveles de satisfaccion de los padres lo que indica que casi la
mitad de los padres considera excelente este aspecto y valora altamente la relacion establecida con
las enfermeras durante la estancia hospitalaria de sus hijos. Se observa que el 22% (18) de los
padres encuestados estan muy satisfechos, el 63% (50) de los padres estan satisfechos lo que suma
un 85% de satisfaccion general (satisfecho y muy satisfecho) reflejando una percepcion favorable
en su mayoria y el 15% (12) de los padres estan poco satisfechos, lo que sefiala que una porcion

significativa nos indica que la relacion con las enfermeras puede mejorarse.

Tabla 7.

Satisfaccion de padres de nifios Hospitalizados: Dimension Oportuna

ESCALA VALORATIVA ENCUESTADOS PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 22 27%
SATISFECHO 38 48%
POCO SATISFECHO 20 25%

NADA SATISFECHO 0 0%
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TOTAL 80 100%

Figura 7

Satisfaccion de padres de nifios Hospitalizados: Dimension Oportuna

Dimension oportuna

B MUY SATISFECHO
B SATISFECHO

W POCO SATISFECHO
B NADA SATISFECHO

Nota. Segun la tabla 7 muestra los niveles de satisfaccion de los padres respecto al cuidado que las
enfermeras ofrecen al administrar medicamentos para disminuir el dolor o malestar de sus hijos,
incluye también sus necesidades de higiene y confort, asi como su evolucion durante la
hospitalizacion, brindando atencién oportuna y necesaria. Se observa el 27% (22) de padres
encuestados estan muy satisfechos, el 48% (38) de los padres estan satisfechos, lo que suma un
75% de satisfaccion general (muy satisfecho y satisfecho) y el 25% (20) de los padres estan poco
satisfechos. Lo que sefala que una porcion significativa de los padres considera que la atencion

oportuna puede mejorarse.



Tabla 8

Satisfaccion de padres de nifios Hospitalizados: Dimension Continua
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ESCALA PORCENTAJE
VALORATIVA ENCUESTADOS
MUY SATISFECHO 25 31%
SATISFECHO 42 53%
POCO °
SATISFECHO 12 15%
NADA °
SATISFECHO 1 1%
TOTAL 80 100%

Figura 8

Satisfaccion de padres de nifios Hospitalizados: Dimension Continua

Dimension continua

B MUY SATISFECHO
B SATISFECHO

B POCO SATISFECHO
B NADA SATISFECHO
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Nota. Segun la tabla 8 muestra que los niveles de satisfaccion de los padres respecto a la
informacion que las enfermeras proporcionan sobre el cuidado de sus hijos, para que ellos puedan
continuar llevandolo a cabo en casa. Se observa que el 31% (25) de los padres encuestados refieren
que estan muy satisfechos, el 53% (42) de los padres encuestados refieren estan satisfechos, Lo
que suma un 84% de satisfaccion general, lo que indica que las enfermeras ofrecen informacion
clara y util sobre el cuidado as seguir en casa. el 15% (12) de los padres estan poco satisfechos y
el 1%(1) no estan satisfechos. Lo que sugiere que una cantidad significativa, considera que la

informacion sobre los cuidados post alta podria mejorarse.

Tabla 9.

Satisfaccion de padres de nirios Hospitalizados: Dimension Segura

ESCALA PORCENTAJE
VALORATIVA ENCUESTADOS

MUY SATISFECHO 25 31%
SATISFECHO 49 61%
POCO SATISFECHO 6 8%
NADA SATISFECHO 0 0%

TOTAL 80 100%
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Figura 9

Satisfaccion de padres de nifios Hospitalizados: Dimension Segura

Dimension segura

B MUY SATISFECHO
M SATISFECHO

W POCO SATISFECHO
B NADA SATISFECHO

Nota. Segun la tabla 9 muestra los niveles de satisfaccion de los padres respecto a la preocupacion
que las enfermeras tienen por la seguridad de la unidad donde se encuentra hospitalizado su nifo.
Se observa que el 31% (25) de padres encuestados respondieron que estan muy satisfechos, el 61%
(43) respondieron que se encuentran satisfechos, lo que suma un 92% reflejando una percepcion
positiva de la seguridad y el 8% (6) de padres, respondieron que se encuentran poco satisfechos,

lo que sugiere que una porcion significativa considera que la seguridad podria mejorarse.



Tabla 10
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Correlacion de calidad de atencion en enfermeria y satisfaccion de padres de nifios hospitalizados

servicio de pediatria Hospital Il Ramon Castilla, Lima 2024.

Correlaciones

A\ V2
1 ,010
Correlacion de Pearson
Vi1
Sig. (bilateral) ,929
N 80 80
,010 1
Correlacion de Pearson
V2
Sig. (bilateral) 929
N 80 80

Nota. Segun la tabla 10 muestra el resultado de la correlacion de calidad de atencion en enfermeria

(V1) y satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria (V2), cuyo valor

obtenido fue de 0,929. Esto indica que la correlacion entre ambas variables de estudio es

significativamente muy alta.
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Tabla 11

Correlacion de calidad de atencion en enfermeria: Dimension Técnico Cientifico y satisfaccion

de padres de nifios hospitalizados servicio de pediatria Hospital Il Ramon Castilla, Lima 2024.

Correlaciones
Vte V2
Correlacion de Pearson 1 -,009
Vie Sig. (bilateral) ,938
N 80 80
Correlacion de Pearson -,009 1
V2 Sig. (bilateral) ,938
N 80 80

Nota. Segun la tabla 11 muestra el resultado de la correlacion de calidad de atencion en enfermeria
dimension técnico cientifico (Vtc) y satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio

de pediatria (V2), cuyo valor obtenido fue de 0,938. Esto indica que la correlacion entre ambas

variables de estudio es significativa y muy alta.
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Tabla 12

Correlacion de calidad de atencion en enfermeria : Dimension Humano y satisfaccion de

padres de nifios hospitalizados servicio de pediatria Hospital Il Ramon Castilla, Lima 2024.

Correlaciones
Vh V2
1 -,012
Correlacion de Pearson
Vh
Sig. (bilateral) 915
N 80 80
-,012 1
Correlacion de Pearson
V2
Sig. (bilateral) 915
N 80 80

Nota. Segun la tabla 12 muestra el resultado de la correlacion de calidad de atencion en enfermeria
dimension humano (Vh) y satisfaccion de padres de nifnos hospitalizados en el servicio de pediatria

(V2), cuyo valor obtenido fue de 0,915. Esto indica que la correlacion entre ambas variables de

estudio es significativamente muy alta.
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Tabla 13
Correlacion de calidad de atencion en enfermeria: Dimension Entorno y satisfaccion de padres

de nifios hospitalizados servicio de pediatria Hospital I Ramon Castilla, Lima 2024.

Correlaciones
Ve V2
1 ,054
Correlacion de Pearson
Ve
Sig. (bilateral) ,637
N 80 80
,054 1
Correlacion de Pearson
V2
Sig. (bilateral) ,637
N 80 80

Nota. Segun la tabla 13 muestra el resultado de la correlacion de calidad de atencion en enfermeria
dimension entorno (Ve) y satisfaccion de padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
(V2), cuyo valor obtenido fue de 0,637. Esto indica que la correlacion entre ambas variables de

estudio es alta.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

El presente capitulo se enfoca en analizar los resultados obtenidos en relacion con los
objetivos del estudio y las bases tedricas previamente expuestas. Los hallazgos permiten establecer
conexiones significativas entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres

de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital II Ramon Castilla, Lima, 2024.

En cuanto a la relacion entre la dimension técnico-cientifica y la satisfaccion de los padres,
los resultados muestran que un porcentaje considerable de los padres esta "satisfecho" o " muy
satisfecho" con el cuidado recibido en términos técnicos y cientificos. Este hallazgo respalda lo
propuesto por Chamorro et al. (2018), quienes destacan la importancia de protocolos

estandarizados y el uso adecuado de la tecnologia como elementos clave de la calidad de atencion.

De igual manera, la teoria de Donabedian refuerza que una correcta aplicacion de
conocimientos y técnicas influye positivamente en la percepcion de los usuarios. No obstante,
también se reportaron casos de insatisfaccion moderada, lo que puede atribuirse a fallas en la
comunicacion de procedimientos especificos o a limitaciones en los recursos técnicos disponibles.
Estos hallazgos evidencian la necesidad de una capacitacion continua del personal y de mejorar la

infraestructura hospitalaria para optimizar los servicios ofrecidos.

Por otro lado, la dimension humana resulto ser una de las mas influyentes en la satisfaccion
de los padres. Los resultados indican que los padres valoran profundamente la atencion basada en
el respeto, la comunicacion empatica y la demostracion de interés genuino por parte de las
enfermeras, lo cual esta alineado con la teoria psicodindmica de Hildegard Peplau, que subraya la

importancia de las relaciones interpersonales en el cuidado de la salud.
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Asimismo, se observd que aquellos padres que perciben un trato distante o impersonal
tienden a expresar menor satisfaccion. Este hallazgo pone de manifiesto la necesidad de fortalecer
las competencias blandas en los profesionales de enfermeria, a través de capacitaciones centradas

en la humanizacion del cuidado, para mejorar la calidad de la atencion brindada.

En relacion con la dimension entorno, los resultados muestran que un porcentaje
significativo de los padres se siente satisfecho con la comodidad y privacidad ofrecidas durante la
estancia hospitalaria, lo cual reafirma la importancia del ambiente fisico en la percepcion de
calidad, tal como lo sefiala Salhuana (2016). Sin embargo, también se identificaron areas de
mejora, como el mantenimiento del mobiliario y la ventilaciéon adecuada, lo que resalta la
necesidad de implementar estrategias de mejora continua en la infraestructura hospitalaria para

garantizar un entorno adecuado tanto para los nifios como para sus familias.

La evaluacion de la hipotesis de este estudio respalda la hipdtesis alterna (H1), lo que indica
que la correlacion entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de
nifios hospitalizados es muy alta. Este hallazgo se refleja en los altos niveles de satisfaccion
reportados en cada una de las dimensiones analizadas. A pesar de ello, se encontraron areas
especificas con menor nivel de satisfaccion, lo que sugiere que es fundamental realizar una
evaluacion continua de los servicios y aplicar medidas correctivas para abordar las debilidades

identificadas.

Los resultados obtenidos son consistentes con investigaciones previas que resaltan la
relacion positiva entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios, como lo evidencian
estudios de Gelkop et al. (2022) y Zhang et al. (2020). No obstante, algunos estudios sefialan que
la dimension humana suele ser subestimada en entornos con alta carga laboral, lo que refuerza la

relevancia de enfocar los esfuerzos en esta area para garantizar un nivel Optimo de satisfaccion.
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Entre las implicancias practicas que emergen de los resultados, se destaca la necesidad de
disefiar programas de formacion continua para reforzar las competencias técnicas y humanas del
personal de enfermeria, asi como la importancia de invertir en la mejora de la infraestructura
hospitalaria para ofrecer mayor confort y privacidad. Ademas, es fundamental implementar
sistemas de retroalimentacion, como encuestas regulares de satisfaccion, para monitorear y ajustar
continuamente los servicios prestados. En sintesis, los resultados de este estudio subrayan la
importancia de una atenciéon de calidad integral que no solo considere los aspectos técnico-
cientificos, sino también los humanos y ambientales, con el objetivo de garantizar la satisfaccion

de los padres de nifios hospitalizados y contribuir al bienestar del paciente pediatrico.



a)

b)
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VI. CONCLUSIONES

Existe una correlacion muy alta entre la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion
de los padres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del Hospital II Ramoén
Castilla, Lima, 2024. Esto comprueba que los componentes de la calidad de atencion
influyen directamente en el grado de satisfaccion experimentado por los padres de familia,
validando la hipotesis general de la investigacion. Que la atencion brindada es buena.

Obteniendo un porcentaje de 81% como buena y 19% como regular.

La dimension técnico-cientifica de la calidad de atencion de enfermeria garantiza un
servicio adecuado y seguro a los pacientes. Sugiere que aspectos como la competencia
profesional, conocimiento clinico, precision en la ejecucion de procedimientos favorece en
la recuperacion y salud de pacientes, asi como también aumenta la confianza de los padres.
Ya que hay elementos necesarios que nos ayuda a seguir protocolos y pautas de cuidado
para la atencion del paciente. Alcanzando un porcentaje del 87% como una buena atencidén

y el 13% como regular.

La dimension Humana. Guarda estrecha relacion con la calidad de atencion y satisfaccion
de los padres, pues considera al paciente de manera integral y que progrese en todos los
aspectos. Se identificd que la perspectiva humana de la calidad de atencion de enfermeria,
donde incluye la empatia, la comunicacion efectiva y el trato afable, tiene un impacto
positivo en la percepcion de los padres. Esta conclusion destaca la importancia

de un enfoque centrado en las necesidades emocionales y personales de los pacientes y sus

familiares.
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Alcanzando un 70 %como una buena atencion, un 29 % como atencion regular y solo el 1%
como una mala atencion. Que se tomara en cuenta para mejorar, nuestra atencion en este

aspecto.

d) Existe relacion de La dimension Entorno, con la satisfaccion de los padres de familia de
nifios  atendidos, pues se tiene en cuenta los aspectos de individualidad, privacidad, para
brindar una atencion regular. En relacion con la Satisfaccion de los padres de nifios
hospitalizados, tuvo un porcentaje de 71%. Como satisfecho, un 25% muy satisfecho y un
4% poco satisfecho. El cual se tendra en cuenta para mejorar nuestra atencion.

Durante el procesamiento de datos hallados en el estudio se identificd las siguientes
caracteristicas de influencia en calidad de atencion y satisfaccion del usuario

. La dimension oportuna, donde hay una percepcion de nuestra atencion brindada es
necesaria y oportuna referente a la salud del nifio, alcanzando un porcentaje de
48%satisfecho, 27% muy satisfecho y poco satisfecho un 25%

. La dimension continua. Donde contempla la orientacion que se brinda al nifio, la
preocupacion mas alla de la atencion, que brindamos. Llegando a un porcentaje de 53%
como satisfecho, 31% muy satisfecho, un 15% poco satisfecho y el 1% nada satisfecho.

. La dimension segura. Referente a la seguridad del paciente y a los cuidados brindados
al niflo Alcanzando un porcentaje de 61% hallado como satisfechos, un 31% muy
satisfechos. Y el 8% poco satisfecho.

Estas dimensiones son altamente sensibles a las percepciones de los padres, lo que refleja
un alto porcentaje de satisfaccion y solo un porcentaje minimo, estan poco satisfechos con

la calidad de atencidn que se brinda. Esto refuerza la necesidad de mejorar nuestra, atencion
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de enfermeria y que no solo sean técnicamente competentes, sino muy humanizado,
empatico, accesibles, consistentes y seguros.

Ademas, es vital importancia mantener entornos hospitalarios adecuados para mejorar la

experiencia general de los usuarios.

Los hallazgos respaldan la hipotesis de que existe una relacion significativa entre la calidad
de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifos hospitalizados. Esta
relacion prioriza que las mejoras en la calidad de atencion pueden traducirse en un mayor
impacto de nivel de satisfaccion, lo cual tiene implicancias positivas para la reputacion del

hospital y la confianza en el sistema del sector salud.
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VII. RECOMENDACIONES

a). Los gestores de servicios de salud deben priorizar en la difusion de politicas y capacitaciones,
las competencias técnicas como las habilidades interpersonales del personal de enfermeria con la

finalidad que fortalezcan las competencias técnicas y humanas del personal de enfermeria.

b). Ademas, es vital importancia mantener entornos hospitalarios adecuados para mejorar la

experiencia general de los usuarios.

¢). Implementar programas de capacitaciones continuas para el personal de enfermeria, enfocados
en actualizacion de Guias Clinicas y procedimientos técnicos basados en la experiencia profesional
del personal de salud. Asi también, establecer un sistema de supervision y evaluacion continua,

con la finalidad de garantizar la calidad en la ejecucion de los procedimientos y cuidados.

d). Promover talleres, charlas o inducciones de comunicaciéon efectiva, empatia y manejo
emocional que permitan al personal de salud mejorar la interaccion entre enfermeras, padres y

pacientes.

e). Asignar mayor presupuesto de inversion para la mejora de infraestructura y equipamiento del
servicio de pediatria, asegurando cumplir con las condiciones basicas de salubridad para una mejor
atencion al paciente. Por otro lado, Implementar o disefiar espacios amigables y acogedores para
los nifios hospitalizados y sus padres, esto ayudaria a contribuir con reducir el estrés y mejora de

la experiencia hospitalaria.

f). Disefiar encuestas periddicas dirigidas a los padres de familia de los nifios hospitalizados para

evaluar su satisfaccion con los servicios del hospital para recopilar las sugerencias de mejora.
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g). Impulsar o desarrollar programas educativos que estén orientados a los padres sobre el estado

de salud de sus hijos y el cuidado necesario durante el proceso de hospitalizacion y el alta.

h). Incorporar los resultados de esta investigacion en el proyecto de planificacion estratégica del
hospital, priorizando la calidad de atencion del servicio y la satisfaccion del usuario como

indicadores clave de desempefio.
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UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO VILLARREAL

SECCION DE POST GRADO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado Padre de familia.

Mi nombre es Lila Marleny Cruces Riveros, soy estudiante de post grado de la Universidad

Nacional Federico Villarreal y estoy llevando a cabo una investigacion sobre

“CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFACCION DE PADRES DE
NINOS HOSPITALIZADOS SERVICIO DE PEDIATRIA HOSPITAL I RAMON

CASTILLA LIMA 2024

Tiene por objetivo determinar la relacion que existe entre la calidad de atencidn de enfermeria y
satisfaccion de los padres de los nifios hospitalizados en el Hospital II Ramon Castilla. Lima 2024

La investigacion no conlleva ningun riesgo ni recibir ningun beneficio.

AUTORIZACION: He leido el procedimiento descrito arriba. La investigadora me ha

explicado el estudio y voluntariamente doy mi consentimiento para participar en el estudio.



. PRESENTACION

Estimados licenciados mi nombre es Lila Marleny Cruces Riveros, estudiante de la Segunda
Especialidad de enfermeria Pediatrica de la “Universidad Nacional Federico Villarreal”, en esta
oportunidad estoy realizando un estudio de investigacion denominado: “CALIDAD DE
ATENCION DE ENFERMERIA Y SATISFSACCION DE LOS PADRES DE NINOS
HOSPITALIZADOS EN SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HOSPITAL I RAMON CASTILLA,

LIMA 2024”

La misma que se realiza con el objetivo de saber cuél es la relacion que existe entre la
calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de nifios hospitalizados en el

hospital 11 Ramon Castilla. Y asi poder mejorar nuestra atencion brindada.

Para lo cual se solicita su colaboracion a través de sus respuestas sinceras y veraces,
Agradezco anticipadamente su participacién y puedo garantizarles que los datos obtenidos seran

de caracter anénimo y estrictamente confidencial



Anexo C. INSTRUMENTO 1

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION

DE ENFERMERIA
. Nunca A veces Siempre
N° Enunciado g
TECNICO - CIENTIFICO I 2 3
1 [La enfermera le explica antes de realizarle alghin
rocedimiento a su nifio

2 Al ingresar recibié indicaciones de la enfermera sobre

los ambientes y normas de la Institucion
3 |La enfermera le informa sobre como prevenir

complicaciones cuando su nifio salga de alta
4 |La enfermera controla a su nifio temperatura, pulso y

respiracion en cada turno.
5 |Al realizarle alglin procedimiento especial a su nifio

la enfermera cuenta con todo el equipo necesario
0 [Cree que la enfermera es dinamica a la hora de

realizar sus cuidados
7 [La enfermera cumple con las necesidades de su nifio

en cuanio a la higiene-comodidad.
8 |La enfermera cumple con las necesidades de su nifio

en cuanto a seguridad (barandas)

HUMANO MNunca A veces Siempre
9 [Cuando la enfermera se acerca a usted vy a su nifio lo

galuda
10 |Laenfermera le habla en tono de voz alta para atender

A s nifio
11 |La enfermera respeta su opinion cuando usted hace

alguna observacion,
12 [Las enfermeras se preocupan cuando ven decaido a

su nifio
13 [Si usted estd triste (preccupado) la enfermera se

pcerca a conversar con usted
14 |Las enfermeras tienen paciencia cuando atienden a su

nifio.
15 [La enfermera lo escucha cuando usted tiene alguna

queja.




16

Las enfermeras inspiran confianza al atender a su
nifio

17

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

[ENTORNO

Nunca

A veces

Siempre

18

La enfermera mantiene la privacidad de su mifio
cuando le brinda un cuidado especial (realizacion del
bafio)

19 |La enfermera respeta la individualidad del nifio

20 [El personal de limpieza mantiene en condiciones
Optimas el ambiente de su nifio.

21 [La enfermera le informo sobre como mantener el
orden en el ambiente.

22 [El ambiente de su nifio cuenta con la tluminacion
necesaria para su atencion.

23 [El ambiente de su nifio cuenta con ventilacion
pdecuada para su atencion.

24 |La enfermera se preocupa que el mobiliario (cama v
velador) se encuentren en buen estado.

25 [Cree que la sala de pediatria cuenta con el mobiliario

completo (cama, silla, wvelador, banca) para la
atencion de su nifio.

FUENTE: Doraliza Correa (2018)




Anexo D. INSTRUMENTO II

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA VARIABLE SATISFACCION DE LOS

PADRESDE NINOS HOSPITALIZADOS

. Nada Poco Satisfecho My
N® Enunciado ) ) o
satisfecho satisTecho satisfecho
HUMANA
Esta satisfecho con: ! ? ? !
1 [La forma de saludar de la enfermera cada
vez que ingresa o se retira de la habitacion
de su nifio (a)
2 Menciona el nombre de su nifio (a) cuando
pe dirige a ¢l o ella
3 |[La relacion mantenida durante la
hospitalizacion de su nifio (a).
4 [El trato gue le ha brindade durante la
hospitalizacion de su nifio (a)
5 [El respeto que le ha mostrado durante la
hospitalizacion de su nifio (a)
OPORTUNA Nada Poco Satisfecho | Muy
satisfecho satisTecho satisfecho
0 [El cuidade que ofrece a su mifio para
disminuir su dolor o malestar
7 [El cuidado que ofrece cuando anima a su
nifio durante la administracion de su
fratamiento
8 [El cuidado que ofrece la enfermera para
gatisfacer su necesidad de higiene y confort
9 |[Informacion que le brinda sobre la
evolucion de su nifio (a)
CONTINUA Nada Poci Satisfecho Muy
satisTecho satisfecho satisfecho
10 [La orentacion que le ofrece para que Ud.
Pueda cuidar a su mifioc mientras esta
hospitalizado
11 |[La preocupacion por su nifio (a) a pesar de
tratarse de estar en condiciones de alta
12 |La informacion que le proporciona sobre el

cuidado de su nifio (a) para que Ud.
continde haciéndolo en casa.
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SEGURA

Nada
satisTecho

Poco
satisfecho

Satisfecho

My
satisfecho

13

[a preocupacion de la enfermera por
mantener la seguridad de la unidad donde se
encuentra su nifio (a)

14

Fl cuidado que ofrece para hacer sentir
peguro al nifio v a Ud. mientras estd
hospitalizado.

15

E]l cuidado que tiene la enfermera antes de
realizar algiin procedimiento a su nifio (a)

16

[ a explicacion que ofrece la enfermera sobre
los procedimientos que le realizara a su nifio

(a)

FUENTE: Doraliza Correa (2018
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