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Resumen

El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencidn que brinda el profesional de
enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de medicina pediatrica de un instituto
especializado de Lima. El estudio es de disefio no experimental, tipo descriptivo, de cohorte
transversal. La muestra estara compuesta por 100 madres del nifio hospitalizado en el servicio
de medicina, la seleccidn de participantes se realizard mediante el muestreo no probabilistico
por conveniencia. La recoleccion de datos se realizaré a través de un cuestionario tipo Likert
con la finalidad de reconocer el nivel de satisfaccion de las madres en relaciona a la calidad
de atencion que ofrece el personal de enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de
medicina pediétrica. El instrumento fue validado por juicio de expertos. De acuerdo al
andlisis realizado con V de Aiken, se obtuvo un valor de 0.8. Asi mismo, se realizé el anlisis
de la confiabilidad del instrumento, obteniéndose una confiabilidad de 0.743, segln la prueba
estadistica de Alfa de Cronbach. Los resultados permitiran identificar el nivel de satisfaccion
de las madres sobre la calidad de atencion que brinda el profesional de enfermeria al nifio
hospitalizado siendo de beneficio para el servicio, pudiendo plantear capacitaciones de

mejora.

Palabras claves: Satisfaccion, Calidad de atencion, Cuidado de enfermeria.
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Capitulo |
Planteamiento del problema
Identificacion del Problema:

La calidad de atencion es un tema que esta teniendo mucha importancia, Ya que
realizar bien las actividades no es la idea, sino conservar un modelo de calidad en el
transcurso de la atencidn que abarca brindar un servicio adecuado. Anteriormente, se pensaba
que la calidad tenia un costo elevado, hoy en dia se sabe que es todo lo contrario, conservar
un servicio de calidad, a largo plazo es beneficioso y disminuye los costos de los
establecimientos. (Escalona, Avila, Pérez, & Avila, 2009)

Optimizar la atencion de calidad en las instituciones de salud es un desafio hoy en dia,
asi mismo, satisfacer las necesidades de los usuarios porque estan estrechamente
relacionados. El resultado de la satisfaccion de calidad de atencidn depende de la percepcion
y expectativas de las madres del paciente pediatrico (Santana, Bauer, Queiroz, & Gomes,
2014).

La atencién de calidad en los servicios de salud es el compromiso de todos los
distintos grupos que laboran en un hospital. Sin embargo, la funcion que tiene la enfermera es
esencial ya que es quien esta en contacto por mas tiempo con el paciente y quien brinda una
atencion directa valiéndose de sus conocimientos, valores, actitudes y habilidades para
satisfacer las expectativas del sujeto cuidado. Para lograr la satisfaccion de los pacientes, es
necesaria una atencion interpersonal de buena calidad, ya que los pacientes son muy sensibles
a la atencion y trato que reciben y utilizan ese componente al calificar la calidad de la
atencion como una generalidad (Cardenas & Cobefias, 2017).

El cuidado de atencion de enfermeria que se proporciona a los nifios hospitalizados
esta relacionado con la satisfaccion de lo madres; sin embargo, las madres y usuarios cada

vez incrementan sus reclamos en relacion a la atencion que ofrece el profesional de



enfermeria. No se debe descuidar el compromiso del ejercicio profesional que defienda la
comunidad, familia, usuario y persona, comprometiéndose en brindar cuidados especificos
basados en las necesidades que viven, analizando sus distintas experiencias de salud
(Sangopanta, 2014).

En Ecuador, con relacion a la atencidn de enfermeria sobre satisfaccion de los
familiares de nifios hospitalizados en una investigacion, se logré identificar que el personal de
salud no saluda en un 62%, esto debido a la multitud de pacientes que se encuentran en cada
sala. A razén de la actitud de ciertas enfermeras, los familiares confirman que se sienten
inseguros en la atencion del personal de salud, pues perciben poco comunicativas y calidez en
el cuidado del paciente con un 37% (Fajardo & Heras, 2010).

El asunto de calidad de los servicios de salud ha adquirido considerable importancia,
y cada vez alcanza prominencia debido a la autonomia con que opinan y juzgan los usuarios,
acerca de la asistencia recibida por los encargados de prestar servicios de salud (Ramos &
Montiano, 2014).

En el Perd, en el afio 2014, se realiz6 una investigacion en cuatro instituciones de
salud por la Superintendencia Nacional de Salud, hallando que estéan satisfechas el 70,1% en
forma general (instituciones privadas, privadas, etc.). EI 83,0 % de usuarios que estan
satisfechos con el lapso que dura una atencion médica en MINSA, constando un 17% que
estan insatisfechos. Y el porcentaje de insatisfaccion es de 41,2 % en correspondencia a la
atencion que brinda el personal no médico en consulta (INEI, 2014).

Un estudio elaborado acerca del nivel de insatisfaccion en la atencion externa del
INSN-Brefia, se mostro los niveles de insatisfaccion en sus 6 dimensiones, respecto a cada
area estudiada, se pudo encontrar que los niveles de insatisfaccion general, los cuales
corresponden a los afios 2008, 2009 y 2010 en hospitalizacion fueron 0.21, 0.23y 0.22, y en

consulta externa arrojaron 0.22,0.15 y 0.09 respectivamente y en el area de emergencia
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fueron de 0.19, 0.24 y 0.24, donde se identifico una evidente disminucién de insatisfaccion en
el &rea de consulta externa, en tanto en el area de hospitalizacion se mantuvo el indice de
hospitalizacion y mostré un ligero incremento de insatisfaccion en el area de emergencia
(Shimabuku, y otros, 2012).

Por tanto, el rol protagdnico en el cuidado del nifio lo desempefia el profesional de
enfermeria que trabaja en los servicios de salud en el area de pediatria, su atencion también
debe girar también en la familia y no solo en torno al nifio, ya que incide de manera basica en
el desarrollo de conductas y actitudes de las madres y/o tutores en la vigilancia de las
necesidades afectadas, originadas por la enfermedad. Por lo cual, la enfermera debe tener las
siguientes aptitudes: ser humana, empatica, eficiente, accesible, oportuna, eficaz, cortes,
adecuando su cuidado a la demanda del nifio y su familia (Colegio de Enfermeros del Perd,
2002).

Cabe resaltar que, durante los ultimos afios, se han desarrollado grandes esfuerzos y
maltiples iniciativas para la medicion de la calidad a través de la satisfaccion de los usuarios.
Ante la gran demanda de atencion en los establecimientos de salud, se percibe un grado de
insatisfaccion creciente de los usuarios del sistema de salud, de alli que la necesidad de
explorar y conocer los resultados para la toma de decisiones y se genere una mejora continua
de la satisfaccion de calidad de atencion (Ministerio de Salud, 2012).

En el Servicio de Medicina en Pediatria del Instituto Nacional de Salud Nifio cuenta
con cuatro areas segun grupo etario; se observo que la generalidad de las madres de los
pacientes, se muestran preocupadas, sensibles, renegando, indiferente, llorando o la defensiva
etc. En las diferentes situaciones de salud en que su menor hijo se encuentra hospitalizado
con el temor ante la posibilidad de empeoramiento o la pérdida de su menor y ante los
multiples examenes que crean una incertidumbre de la salud de su hijo. Ya que el profesional

de enfermeria estd méas en contacto con las madres se observa que las madres muestran
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insatisfaccion por la atencion de enfermeria en cuanto al trato, rapidez y amabilidad. Por otro
lado, también expresan su disconfort por algunos ambientes no adecuados, por la demora en
que se realiza los exdmenes de diagndstico para el nifio, por algunos insumos y
medicamentos con las que no cuenta la institucion, el tiempo prolongado de hospitalizacion
agregado a ser de provincia. Por lo que, se plantea el siguiente problema de investigacion.
Formulacion del problema

Problema general.

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion que brinda
el profesional de enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de medicina pediatrica en un
instituto especializado de Lima, 2019?

Problemas especificos.

¢Cuadl es el nivel de satisfaccion de las madres en la dimension accesible de los nifios
hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto especializado de Lima, 2019?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion de las madres en la dimension se Anticipa de los
nifios hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto especializado de Lima, 2019?

¢Cual es el nivel de satisfaccion de las madres en la dimensidon mantiene relacion de
confianza de los nifios hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto especializado
de Lima, 2019?

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de las madres en la dimensién monitorea y hace
seguimiento de los nifios hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto

especializado de Lima, 2019?
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Objetivos de la investigacion

Objetivo general.

Determinar el nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion que
brinda el profesional de enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de medicina pediatrica
de un instituto especializado de Lima.

Objetivos especificos.

Identificar el nivel de satisfaccion de las madres en la dimension accesible de los
nifios hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto especializado de Lima.

Identificar el nivel de satisfaccion de las madres en la dimension se anticipa de los
nifios hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto especializado de Lima.

Identificar el nivel de satisfaccion de las madres en la dimension mantiene relacion de
confianza de los nifios hospitalizados en el servicio de medicina de un instituto especializado
de Lima.

Identificar el nivel de satisfaccion de las madres en la dimensién monitorea y hace
seguimiento en el servicio de medicina, de los nifios hospitalizados en un instituto
especializado de Lima.

Justificacion

Justificacion tedrica:

La presente investigacion pretende aportar conocimientos acerca de la satisfaccion de
la atencion del profesional de enfermeria en una realidad especifica como el caso del servicio
de medicina pediatrica de una institucion especializada de referencia nacional y alta
complejidad del Per0. Es asi que con el proposito de conocer esta realidad se ha estructurado
todo un marco tedrico, producto de revision bibliografica actualizada respecto a la variable de

investigacion que se coloca a disposicion de los profesionales del area y sobre todo del
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profesional de enfermeria. El presente es un estudio que constituye una fuente tedrica
generadora de nuevas ideas de investigacion.

Justificacion metodoldgica:

El presente estudio utilizara un instrumento de medicion para la variable, lo cual serd
previamente aplicado y validado en un centro especializado para conocer la satisfaccion de la
calidad de cuidado de enfermeria, la cual se pone a disposicion para investigaciones futuras.

Justificacién préactica y social

La elaboracion del presente trabajo sera de beneficio para el personal de salud
(especificamente de enfermeria) que labora en el servicio de medicina pediétrica, ya que
favorecera una conducta reflexiva sobre su desenvolvimiento y desempefio laboral. De la
misma manera, facilitard reconocer una atencion de enfermeria en todos sus niveles, con una
calidad que logre brindar satisfaccion. A la luz de los resultados obtenidos, permitira
desarrollar y perfilar proyectos de mejora, con el objetivo de generar un ambiente favorable,
para el adecuado ejercicio del cuidado enfermero y al mismo tiempo permitiré la ejecucion de
las actividades para lograr un alto nivel de calidad.

Presuposicion filosofica

El profesional de enfermeria promete prestar su cuidado al paciente y familia
proporcionado bienestar dentro de los principios éticos y valores humanos. La enfermera
considera que la vida es un don de Dios y respeta los derechos humanos; aplica normas en la
practica clinica, prevencion, gestion, docencia, investigacion y formacion de nuevos
profesionales teniendo en cuenta los principios éticos y valores humanos. En mateo 25:36
dice: “cuando estuve en la carcel y vinisteis a mi y cuando estuve enfermo y me visitasteis. El
respondio: En verdad les digo, que lo que hagéis a uno de mis hermanos mas pequefios, a mi
me lo hacéis”. Asi, en Mateo 22:39 nos ensefia “dar y amar a nuestro projimo como a uno

mismo”, siguiendo el gran mandamiento de Dios, que sustenta la atencion de calidad. Donde



debemos sentirnos contentos por servir al projimo, en donde el paciente se vaya satisfecho
con la atencion de calidad recibida por parte del profesional de enfermeria recibiendo una

sonrisa y una despedida amable y asi cumplir con los preceptos de Dios.

14
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Capitulo 11
Desarrollo de las perspectivas tedricas

Antecedentes de la investigacion

Carmen & Sosa (2018) realizaron un estudio titulado “Satisfaccion de las madres que
acuden al servicio de crecimiento y desarrollo y percepcién de la calidad de atencion de
enfermeria en el centro de salud cooperativa universal, 2018”. Tuvieron la finalidad de
identificar la relacion que puede existir entre como se percibe la calidad de atencion del
personal de enfermeria y la satisfaccién de las madres que concurren al servicio de
“crecimiento y desarrollo” del Centro de Salud Universal. Su metodologia fue cuantitativo,
descriptivo correlacional, transversal, de disefio no experimental. La cantidad de madres que
asistieron al area de crecimiento y desarrollo fue de 50, siendo esa la muestra. Donde los
resultados muestran que, a mayor apreciacion de la calidad de atencion, también se
incrementa significativamente el porcentaje de las madres con nivel de satisfaccion alto (del
5.9% al 71.4%). La percepcion de las madres de una baja calidad en la atencion, tiene
satisfaccion de nivel bajo con un 58.8% y tiene satisfaccion de nivel alta solo un 5.9%.
Llegando a la conclusion que la apreciacion de las madres que concurren al servicio de
crecimiento y desarrollo del centro de salud cooperativa universal, en cuanto a la calidad de
atencion de enfermeria y la satisfaccion tienen una relacion significativa (p. valor=0.000).

Cordova (2018) realiz6 un estudio titulado “Calidad del cuidado enfermero y nivel de
satisfaccion de los padres de nifios con infeccion respiratoria aguda, servicio pediatria,
hospital de emergencia de villa el salvador, 2018”. Su finalidad fue identificar la relacion que
pueda encontrarse entre la calidad del cuidado enfermero y la satisfaccion de los padres de
los nifios con infeccion respiratoria aguda en los servicios de Pediatria del Hospital de
emergencia de Villa del salvador. Su metodologia fue descriptivo correlacional, investigacion

no experimental, su muestra fue de 123 usuarios con una poblacion de 234. Sus resultados
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fueron que en 72 (52.2%) de los encuestados el nivel de satisfaccion es bajo, en la calidad
que el personal de enfermeria efectla en el cuidado, en 32 (23.2%) y bajo en 106 (76,8%) en
las dimension oportuno: nivel medio 21 (15.2% y nivel bajo 117 (84.8%); en la dimension
segura alto 4 (2.9%), medio 25 (18.1%)y bajo 109 (79%); en la dimension humano: el nivel
alto 2 (1.4%), medio 43 (67.4%) y bajo 93 (67.4%); en la dimensidn continuo alto 9(6.5%),
medio 53 (38.4%) y bajo 76 (55.1%).Concluyéndose que existe una relacion directa y
significativa de la calidad del cuidado del personal de enfermeria y el nivel de satisfaccién
que de los padres de los nifios que presentan infeccidn respiratoria aguda en el area de
pediatria..

Camargo & Taipe (2017) realizaron un estudio titulado “Percepcion de los padres
respecto a la calidad durante el cuidado de enfermeria a pacientes pediatricos en el Hospital
San Juan de Lurigancho, 2017”. Tuvieron la finalidad de establecer el nivel de percepcion
que los padres tienen sobre la calidad durante el cuidado del personal de enfermeria, que
realiza a pacientes pediatricos. La metodologia empleada fue de tipo cuantitativo, aplicado,
nivel descriptivo, de disefio no experimental-transversal. La muestra estuvo conformada por
110 padres de familia. Dentro de sus resultados en relacién a la dimension humana el 5.5%,
tiene una percepcion desfavorable y el 94.5% de padres una percepcion favorable. En la
dimensidn entorno, el 6.4%, tiene una percepcion desfavorable, el 93.6% de padres tienen
una percepcion favorable. En la dimension técnico cientifico, el 11.8% tiene una percepcion
desfavorable, el 88.2% tiene una percepcion favorable. Los padres con una percepcion
desfavorable acerca de la calidad de cuidado con un 10%. En tanto, el 90% de los padres
tienen una percepcion favorable. Llegando a la conclusion que respecto a las dimensiones
entorno, técnico- cientifico y humano, la percepcion de los padres es favorable en la mayoria
de casos. Con respecto a la calidad de cuidado que perciben los padres de familia, es

favorable en la mayoria de casos.
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Valentin (2017) realizé un estudio titulado “Satisfaccion de padres de familia y
calidad de atencién en enfermeria de pacientes pediatricos hospitalizados en
Oncohematologia del INSN-SB, 2017”. Su objetivo general fue de determinar la relacion
entre la satisfaccion de los familiares de pacientes hospitalizados y la calidad en la atencion
que ofrece el personal de enfermeria a los pacientes pediatricos. Su metodologia fue de tipo
bésica, con un disefio no experimental, de corte transversal, para lo cual usaron una muestra
de 70 personas. Los resultados concluyeron que existe relacion entre la calidad de atencién
que ofrece enfermeria en el area de oncohematologia y la satisfaccién de los familiares de
pacientes hospitalizados con un p=0.000 (p<0.01).

Albornoz & Arica (2017) realizaron un estudio titulado “Nivel de Satisfaccion de las
madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo
de sus nifios de 6 — 24 meses en el puesto de salud villa los angeles. Rimac-2017”. Tuvieron
la finalidad de establecer el nivel de satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de
enfermeria en el consultorio de control de crecimiento y desarrollo, asi como el estado
nutricional de sus nifios de 6 — 24 meses que asisten al Puesto de Salud Villa Los Angeles. 80
madres que acudieron al consultorio de Crecimiento y Desarrollo, conformd la poblacién. Sus
resultados fueron que el 2.5% (2) de madres que tienen un nivel de satisfaccion bajo,
satisfaccion alta con un 46.3% (37) y con un nivel de satisfaccion medio con 51.2%. En la
dimensién humana, el 47.5% (38) tiene un nivel de satisfaccion bajo, y el 52.5% (42) asumen
un nivel de satisfaccion alto. En la dimension entorno, el 48.8% (39) se encontro un nivel de
satisfaccion bajo y el 51.3% (41) con un nivel alto de satisfaccion. En la dimension técnico
cientifico, se identificé que 16.3% (13) posee un nivel de satisfaccion alto, el 18.8% (15)
poseen un nivel de satisfaccion medio y el 65% (52) tienen un nivel de satisfaccion bajo.

Llegando a la conclusion que en general las madres que concurren al servicio de crecimiento
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y desarrollo poseen un nivel de satisfaccion media a bajo sobre la calidad de atencion de
enfermeria.

Wennberg (2017) realiz6 un estudio titulado “Comunicacion y satisfaccion en el
servicio de urgencias de pediatria desde el modelo de cuidados centrado en la familia, 2017”.
Su objetivo fue analizar desde la perspectiva del modelo del cuidado centrado en la familia
(MCCF). Su metodologia fue mixta y cuantitativa compuesto de dos fases: la primera evaluo
la relacion entre las percepciones de atencidn recibida y satisfaccion, y la segunda fase
consistié en conseguir indicadores cuantitativos de la adherencia terapéutica y de la utilidad
de la informacidn recibida. La muestra de la investigacion fueron 37 familias. Dentro de sus
resultados encontré relacion significativa entre percepcion del MCCF y satisfaccion p. 001.
Concluyendo que existe una relacion positiva entre la satisfaccion y la percepcion del MCCF.

Martinez (2016) realiz6 una investigacion titulada “Evaluacion de la calidad de la
atencion de enfermeria en la Clinica Internacional Trinidad, 2016”. Su proposito fue
determinar la calidad de la atencidn del personal de enfermeria en la Clinica Internacional de
Trinidad. Su metodologia fue un estudio descriptivo de corte transversal. La muestra estuvo
compuesta por 108 usuarios atendidos en el momento estudiado y cuatro profesionales de
enfermeria asistenciales. En los resultados se revelaron que dos estuvieron por debajo de los
estandares sefialados y seis fueron cumplidos, entre los ocho criterios evaluados en la
percepcion del usuario. Donde la entrevista y el examen fisico al 70.37% y la informacion
obtenida en la recoleccion de datos se cumplié al 62.96% con estos resultados se concluye
que en la clinica internacional de trinidad es aceptable la calidad de atencion de enfermeria.

Martinez & Acosta (2016) realizaron un estudio titulado “Calidad de la atencion de
enfermeria en el Departamento de Hemodialisis del Policlinico Giraldo Aponte Fonseca,
2015”. El objetivo fue estimar la calidad de la atencion de enfermeria en el Departamento de

Hemodialisis del Policlinico “Giraldo Aponte Fonseca”. Su metodologia fue observacional,
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descriptivo, de corte transversal. Donde se incluyo a todas las enfermeras encargadas de sus
cuidados y el total de pacientes insuficiencia renal asistida. Los resultados demostraron,
insatisfaccion de los pacientes con la alimentacién, insatisfaccion de las enfermeras con el
reconocimiento de sus resultados laborales por parte de la direccidn y con la ejecucion de los
chequeos médicos periddicos y la falta de los recursos materiales normados. Concluyendo
que para reconocer las caracteristicas que potencian e interfieran en el cuidado de calidad de
los pacientes es primordial desarrollar y evaluar las guias de buenas précticas.

Fernandez, y otros (2016) realizaron un estudio titulado “Satisfaccion de las Madres
Gracias al Personal de Enfermeria en Pediatria, 2016”. Su objetivo fue determinar los niveles
de satisfaccion de las madres en relacion con la calidad de atencion de las enfermeras sobre
los pacientes internados del servicio de pediatria en el Hospital Provincial Docente
Latacunga. Su metodologia fue no experimental con un disefio descriptivo de corte
transversal. El instrumento utilizado en la investigacion fue la encuesta aplicada a 123 madres
que asistieron al servicio de pediatria. Donde en sus resultados se sefiala que para optimizar la
calidad de la atencion del profesional de enfermeria hacia los pacientes existe la necesidad de
realizar una planificacién estratégica. Llegando a la conclusion que la asistencia en el cuidado
que brinda el personal de enfermeria y el nivel de satisfaccion de los usuarios, son
indicadores que miden la calidad de la atencion en un establecimiento de salud que pueden
verse afectados por diversos factores como: comunicacion con el paciente, falta de recursos
humanos y materiales y la falla en el trabajo en equipo, etc.

Lema & Orbea (2015) realizaron un estudio titulado “La calidad de atencion de
enfermeria, relacionado con el grado de satisfaccion de los padres o representantes de
pacientes en el servicio de emergencia area de hospitalizacion del Hospital Baca Ortiz de la
ciudad de quito en el mes de octubre 2015 a febrero 2016”. Tuvo la finalidad de establecer el

grado de satisfaccion que tienen los padres o apoderados de los pacientes en relacion a la
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calidad de atencion que ofrece el personal de enfermeria. Su metodologia fue descriptiva. La
muestra estuvo conformada por 24 padres y apoderados de los nifios hospitalizados, adicional
a 30 enfermeras que trabajan en el servicio de emergencia. Los resultados muestran un 83%
con la buena higiene y limpieza del &rea, un 83% en conocimiento suficiente de las
enfermeras, un 75% orientado a la comodidad de la temperatura adecuada del &rea, en un
93% saludan cordialmente, un 88% en confianza por el servicio, que el 100% del personal
acude correctamente uniformado, un 83% con la satisfaccion de la atencion de enfermeras.
En conclusién, la percepcion del trabajo que realizan las enfermeras, en cuanto a la
satisfaccion de los usuarios, es de alto nivel.
Bases teoricas

Satisfaccion en salud

La satisfaccion puede definirse como “la medida en que la atencion sanitaria y el
estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario. Representa la vivencia
subjetiva derivada del cumplimiento o incumplimiento de las expectativas que tiene un sujeto
con respecto a la atencién recibida” (Massip , Ortiz , Llanta & Pefia, 2008).

La satisfaccion definida por Patricia Larson: es el sentimiento subjetivo de aprobacion
de los cuidados que recibe de parte del profesional. En este proceso, el paciente, familia y
comunidad son capaces de percibir la importancia del cuidado en el transcurso de su vida
(Sepulveda, 2016).

Satisfaccion de los familiares de paciente

La evaluacion continua del cuidado también es conocida como la satisfaccion del
paciente y/o familia. Esta satisfaccion se logra cuando las expectativas y necesidades de los
familiares del paciente son satisfechas por los profesionales involucrados en la recuperacion
de la salud del paciente. La satisfaccion del familiar acompafiante, con relacion a los servicios

que presta el personal de enfermeria, es considerada como una actividad guiada por ciertas
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expectativas, donde segun estas actividades se mostrara reflejada el grado de satisfaccion que
el familiar acompafante pueda tener de la atencion recibida (Ramos, Rico, & Martinez,
2012).

Respecto a la calidad del cuidado los enfermeros son los responsables de brindar una
adecuada tencion, respetando las normas, reglas y derechos, de esta manera contribuyen a la
mejora continua de la institucion en donde laboran (Regis & Porto, 2011).

El trato que brinda el profesional de enfermeria es esencial en la recuperacion del
paciente, no se debe dejar de lado al familiar que también necesita del apoyo emocional que
brinda el personal de salud, es importante el trato humano que se le brinda al usuario, ya que
esto genera mayor vinculo entre ambas partes, motivando a | recuperacion del paciente
(Hueso, 2011).

Hueso (2011) sefiala que el cumplimiento de funciones en los servicios no requiere de
grandes tecnologias sofisticadas, sino de un gran humanismo y comunicacion asertiva para
brindar el cuidado, si bien es cierto existen factores externos que modifican la conducta
personal de un individuo. La enfermera debe estar preparada para afrontarlos, tener la
capacidad organizativa para dar mayor oportunidad hacia el usuario, expresiones de interés,
consideracion, respeto y sensibilidad enmarcadas en las dimensiones de confianza, seguridad
0 bienestar y autonomia demostrando las palabras, tono de voz, postura, gestos y toques. Esa
es la verdadera expresion de la sensibilidad.

Niveles de satisfaccion

Luego de tener una atencion, de adquirir o comprar un servicio o producto, los
consumidores perciben alguno de estos niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del producto o servicio no

alcanza las expectativas del cliente.
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Satisfaccion: pasa cuando las expectativas de los usuarios y/o clientes concuerdan con
el desempefio percibido del producto.

Complacencia: pasa cuando se exceden las expectativas de los usuarios y / o clientes
en relacion al desempefio del producto.

Se puede identificar el nivel de fidelidad hacia la organizacion, empresa o marca
dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, por ejemplo: un usuario insatisfecho optara
por otro proveedor o marca de forma répida (Arrascue & Segura, 2016)

La satisfaccion del usuario resulta de una infinidad de acciones desarrolladas en el
interior de una entidad, suscitando a través de procedimientos y procesos, la conexion de la
organizacion y el usuario en una estable comunicacion permite avalar la calidad de los
servicios de salud (Arrascue & Segura, 2016).

Los profesionales de enfermeria se encuentran con frecuencia desempefiandose en un
ambiente exigente por los usuarios que lo exigen, como resultado de un alto nimero de
pacientes y la necesidad de dar un cuidado, atencion oportuna y rapida. Donde de la entidad
ofrece servicios bajo los términos de eficiencia y eficacia (Ariza, 2004).

Evaluacion de la satisfaccion

Realizar la evaluacion de la satisfaccion, permite identificar las debilidades desde el
punto de vista del paciente y, también, dara a conocer la evaluacion de los resultados de los
cuidados brindados por el profesional de enfermeria, considerando que las necesidades del
usuario son el centro sobre el cual se fundamentan las prestaciones de servicios asistenciales.
Es asi que, la valoracion de la satisfaccion es un preciado instrumento para el estudio en
materia de salud (Massip, Ortiz, Llanta, & Pefia, 2008).

La evaluacion de la calidad de cuidado de enfermeria nos va permitir tener un mayor
acercamiento de lo que visualizan los usuarios, de las instituciones y sus familias para guiar

hacia la union de las actividades del cuidado conforme a la percepcion de los usuarios y que
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se conserven entre los parametros técnico-cientificos constituidos para el manejo, en busca de
mejorar la calidad del cuidado (Ramirez, Perdomo, & Galan, 2013).

La evaluacién de la satisfaccion del usuario es una estrategia adoptada por las
entidades de salud para alcanzar una apreciacion concerniente a la calidad de la atencion
recibida, con la cual se obtendra la informacion que beneficiara a las entidades de los
servicios (Santana, Bauer, Queiroz, & Gomes, 2014).

Importancia de la satisfaccion

Cuando el familiar siente que los profesionales de salud, han cubierto sus
expectativas, respecto al paciente hospitalizado, entonces este se siente satisfecho. Una de las
principales preocupaciones de las madres de nifios hospitalizados es el cuidado y trato que le
ofrece el personal de enfermeria al paciente, ya que esto conlleva a la mejoria del mismo; es
por ello que, el familiar se torna exigente, al cuidado que se le ofrece a su hijo; de aqui que
los profesionales de enfermeria, se plantean el objetivo mejorar dia a dia la atencién ya que
esta conlleva una gran impdrtancia para su recuperacion (Quintero, Maldonado, Guevara, &
Delgado, 2015).

Calidad

Si se habla de la calidad en instituciones de salud, los profesionales son los
responsables de brindar la atencién adecuada a los pacientes, debido a la cercania que tienen
durante los procedimientos de trabajo y atencion (Lopez & Roviera, 2004).

La OMS define “la calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que cada paciente
reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuado para conseguir una
atencion sanitaria Optima teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos del
paciente y del servicio médico, y asi lograr el mejor resultado con el minimo de riesgos”

(Camargo & Taipe, 2017).
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Calidad del cuidado de enfermeria

Se define a la calidad de cuidado como un conjunto de propiedades y caracteristicas
que se brinda en una empresa o institucion con la finalidad de cubrir las expectativas y
satisfacer al usuario (Lupaca, 2013).

La calidad de cuidado de enfermeria viene a ser un conjunto de acciones fundadas en
la relacion interpersonal y en el dominio de lo cientifico-técnico, orientadas a apoyar,
respetar, comprender y a ayudar al paciente, familia y comunidad segun sea el entorno que se
encuentre (Ariza, 2004).

La calidad del cuidado, segin Amador Cenia, es como el proceso para el logro del
cuidado con un grado de excelencia al proporcionarlo al paciente e implica el conocimiento
tanto de necesidades del paciente y la planeacion del cuidado para satisfacer la misma. Segun
la teoria del confort de kolkaba se define como un estado o situacién del que se encuentra a
gusto, descansando, satisfecho y con las necesidades cubiertas (Cabeza, 2014).

Se entiende como la atencion humanizada, oportuna, eficiente, continua y
personalizada que ofrece el profesional de enfermeria, conforme a los modelos definidos para
un desempefio profesional responsable y competente. La orientacion del cuidado de
enfermeria para brindar asistencia efectiva y eficiente a la comunidad, a la persona y la
familia, fundamentada en los valores y estandares sociales, cientificos, técnicos, humanos y
éticos (Colegio de Enfermeros del Peru, 2008).

Importancia de la calidad de la atencion

La calidad de atencion tiene como finalidad mejorar el estado de salud del paciente
hospitalizado. El profesional de enfermeria realiza actos humanos para mejorar el estado del
paciente, apoyar en la recuperacion y en la adaptacion a la sociedad, manteniendo la vida y la

salud de forma continua (Frangoise, 2009).
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Actualmente, la calidad se ha convertido en uno de los pilares basicos para la
competitividad en los servicios de salud, en un medio donde, otorgar calidad sin errores; es
un requisito indispensable para satisfacer las necesidades de los pacientes y sus familiares,
quienes cada vez estan més informados y son mas exigentes. Por ello, es importante no
cometer fallas y cero errores porque esta en juego la vida de las personas (Escalona., Avila,
Pérez, & Avila, 2009).

Funciones de enfermeria

La Agencia Lain Entralgo (2009) hace mencion a las 5 funciones de enfermeria:

Asistencial: comprenden dos elementos, la cooperacién y la autonomia, esto es
porque en la parte asistencial se evidencia una correspondencia hacia otros profesionales de
la salud, y las decisiones que estan en el deber de tomar para realizar actividades y ejecutarlas

Administrativo: se relaciona a la gestion que realiza el profesional en cuanto a la
efectividad de sus acciones para lograr una buena atencion al paciente.

Social: el profesional de enfermeria promueve la salud mediante la promocién, realiza
campafia de prevencion de enfermedades para la comunidad en general.

Educador: se realiza la orientacién y formacion del paciente respecto a su salud y
temas de interés para la prevencion de enfermedades.

Investigador: trata de la implementacion de programas, estrategias e ideas en temas de
salud para el bien comun.

Son funciones bésicas que debe aplicar el profesional de enfermeria en su labor diario,
para satisfacer las necesidades del paciente y reducir complicaciones en la mejoria de su
salud.

Medicion de la satisfaccion de la calidad del cuidado

El cuestionario CARE-Q desarrollado por Patricia Larson & Ferketich (1981),

Ilamado el Cuestionario de Satisfaccion del Cuidado, que permite al usuario evaluar
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satisfaccion de la atencion de enfermeria, este instrumento ha sido adaptado por G. Sepulveda
en version espafiola en poblacion colombiana, tiene 6 dimensiones: accesible; conforta,
explica y facilita, se antepone, mantiene relacion de confianza y monitorea y hace
seguimiento. De las cuales solo se abordara en la investigacion 4 dimensiones: es accesible,
se anticipa, sostiene relacion de confianza, controla y hace seguimiento, instrumento que fue
tomado de Huaylla y Oruna (2017). Segun estas dimensiones el profesional de enfermeria
debe asegurar que el usuario este seguro, comodo Yy sea bien atendido (Ariza, 2004).

Dimenciones de la satisfaccion

Accesible: mencidn a conductas de cuidado que son fundamentales en la relacion de
ayuda y apoyo dirigido de forma oportuna, dedicando tiempo para acercarse al paciente.
Comprende los comportamientos de acercarse, de ofrecerse a hacer pequefias cosas por el
paciente, responder a su llamado y administrar los tratamientos a tiempo oportunamente
(Rojas & Barajas, 2012).

Explica y facilita: donde los cuidados que realiza el profesional de enfermeria hacen
saber al usuario aspectos ignorados o dificiles de entender en relacion a su recuperacion,
enfermedad y tratamiento, ofreciendo una comunicacion entendible, haciendo posible o facil
la realizacion de los cuidados para su pronta recuperacion y bienestar (Guzman, 2013).

Se anticipa: en donde el profesional de enfermeria evalla los cuidados de los
usuarios y planea su atencion teniendo en cuenta las prioridades en cuanto a las exigencias
del usuario con el objetivo de prevenir y/o disminuir complicaciones y se adelanta a la
satisfaccion de las necesidades del paciente (Rojas & Barajas, 2012).

Mantiene relacion de confianza: donde los profesionales de enfermeria ofrecen los
cuidados para que los usuarios tengan empatia con ellos, estos cuidados van encaminados a la
recuperacion, haciéndolo sentir como persona segura, confiada, Unica, y serena; influye la

cercania y la presencia fisica del profesional de enfermeria con el usuario (Sepulveda, 2016).
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Teoria de enfermeria

La teoria de Hildegard Peplau fundamenta su experiencia en el cuidado de la persona,
con la constitucion y mantenimiento de una correspondencia enfermera-paciente. Segun
Peplau, la enfermera es un proceso interpersonal significativo terapéutico, teniendo en cuenta
que es un ser Biopsicosocial que esta en progreso continto, haciendo de la salud una
posibilidad para las personas en las comunidades. El vinculo entre paciente y enfermera
puede lograrse en distintos entornos: hospital, escuela, comunidad, etc., con el fin de
aumentar el bienestar, atender las enfermedades y mejorar la salud. Siendo la meta que el
paciente alcance el méximo grado de satisfaccion y de salud dentro de sus limitaciones. Por
ello la finalidad de este modelo de enfermeria es ayudar al paciente y familia a conseguir la
salud, de forma que el paciente y la enfermera logren el mayor nivel de progreso personal
(Ballon, Escalante, & Huerta, 2016).

Para Peplau en relacién a su modelo interpersonal, ha de explicar, en el vinculo
enfermera-Paciente, en cuatro fases:

Orientacidn: en esta fase la persona busca asistencia profesional donde el enfermero
le ayuda a identificar y entender sus problemas de salud y asi decidir sus cuidados.

Identificacion: en donde el profesional de enfermeria facilita la indagacion de sus
sentimientos para ayudarloO a sobre llevar la enfermedad.

Explotacion: en donde el paciente intenta conseguir mas beneficios posibles que se le
brinda a través de mayor contacto.

Resolucidn: en esta fase el usuario abandona los objetivos antiguos y tienes nuevos

objetivos (Ballon, Escalante, & Huerta, 2016).



Definicion de términos

Satisfaccion de la madre: es la respuesta expresada o emitida por la madre sobre el
nivel de complacencia respecto a la atencién brindada por la enfermera (Coronado &
Vasquez, 2017).

Calidad de atencion: conjunto de caracteristicas aplicadas en un procedimiento o
actividad de forma eficiente y eficaz (Coronado & Vasquez, 2017).

Cuidado de enfermeria: es una actividad fundada en un compromiso moral entre la
quien profesa el cuidado y la persona cuidada, por ello la enfermera debe ser habil en el
dominio de la relacion interpersonal, conocimiento cientifico y el uso de técnicas y/o
procedimientos, significAndose por una actitud con valores morales para alcanzar la

recuperacion de los usuarios que reciben el cuidado (Coronado & Vasquez, 2017).
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Capitulo 111
Metodologia
Descripcion del lugar de ejecucion

El presente proyecto de investigacion se haré en el Instituto Nacional de Salud del
Nifio, que se encuentra ubicado en la Av. Brasil N° 600 del Distrito de brefia, provincia y
departamento de Lima. Brinda atencion durante las 24 horas del dia y los 365 dias del afio. La
institucion se inauguré el 1de noviembre de 1929. Es un centro de referencia a nivel nacional.
Cuenta con 40 especialidades, brinda atencion de 0 a 17 afios 11 meses y 29 dias. El area de
medicina esta dividida en 4 servicios: Medicina A: con 20 camas y 23 Lic. en enfermeria;
Medicina B: con 18 camas y 21 Lic. en enfermeria; Medicina C: con 19 camas y 21
enfermeras y Medicina D con 23 camas y 32 Lic. en enfermeria.

Poblacion y muestra

Poblacién.

La poblacion del estudio esté constituida por todas las madres de los nifios internados
en el servicio de medicina pediatrica de una institucién especializada, 240 madres
aproximadamente en el mes de agosto de 2019, seleccionados por criterios de inclusién y
exclusion.

Muestra.

Se utiliza el muestreo no probabilistico, por conveniencia, donde se trabajara con toda
la poblacion de 240 madres de nifios hospitalizados.

Criterios de inclusion y exclusion.

Criterios de inclusion

Madres de nifios internados en el servicio de medicina por mas de 24 horas.

Madres que no presentan problemas de salud mental.

Madres que acepten participar de forma voluntariamente en la investigacion.
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Madres que sean mayores de 18 afios.

Criterios de exclusion.

Madres que presenten problemas para la comprension relacionado con el idioma o
dialecto

Madres que no sepan leer ni escribir
Tipo y disefio de investigacion:

El presente estudio posee un disefio no experimental, debido a que los datos son tal
como son, esto quiere decir, sin manipulacion de las variables; de corte transversal, porque la
informacion se reunira en un tiempo y espacio determinado, y de nivel descriptivo, porque
busca detallar las caracteristicas, propiedades y perfiles mas resaltantes de los grupos,
personas o comunidades que esta sujeto a un analisis.

Identificacién de variable.
Variable: nivel de Satisfaccion de las madres sobre el cuidado que brinda el

profesional de enfermeria.
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala
conceptual
Nivel de Se define como el Es la complacencia plena de Es accesible Le explica
satisfaccion grado de expresion las madres con relacion a las Realiza procedimientos a tiempo Escala de
de las relacionados al exigencias de salud de los Se acerca Likert
madres bienestar que niflos internados en el Responde al llamado
sobre el experimentan las servicio de medicina del Es amable Nunca=0
cuidado que madres sobre los INSN, recibiendo una Habla con usted
brinda el nifios sobre los atencion del profesional de Establece contacto fisico Casi
profesional  cuidados recibidos enfermeria oportuna Yy Involucra a la familia siempre=1
de del profesional de eficiente. Esta variable se Se anticipa
enfermeria  enfermeria durante medira por medio de la Previene complicaciones Siempre=2
su hospitalizacion aplicacion del instrumento Brinda apoyo moral
escala de Likert adaptado de Mantiene relacion Se concentra en el procedimiento

Mg Patricia Larson. (2009)

de confianza

Monitorea y hace
seguimiento

Explica el procedimiento a realizar

le explica sus dudas

Acepta su ayuda

Apoya en formular preguntas al
medico

Prioriza a su nifio

Es agradable con sus familiares

Es respetuosa

Se identifica

Puntual en los procedimientos

Es organizada

Seguridad en los procedimientos
Proporciona buen cuidado fisico
Identifica una urgencia o emergencia
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Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

La informacion de los datos, seran recolectados a través de una encuesta mediante un
cuestionario tipo Likert dirigido Gnicamente a las madres que tienen sus hijos hospitalizados
en el &rea de medicina pediatrica. El instrumento pertenece a Huaylla y Oruna (2017) quienes
hicieron una adaptacion del Care-Q de Patricia Larzon. El cuestionario consta de 2 partes: la
primera consta de presentacion y datos generales de la madre; la segunda parte contiene 24
preguntas para identificar el nivel de satisfaccion sobre la atencion y su calidad, que ofrece el
profesional de enfermeria al nifio hospitalizado. Con las dimensiones: Accesibilidad
conformada por 8 preguntas, se anticipa con 4 preguntas, mantiene relacion de confianza con
7 preguntas, monitorea y hace seguimiento con 5 preguntas. Las respuestas seran siempre: 3,
casi siempre: 2 'y Nunca: 1.

Las autoras, para hallar la categorizacion, utilizaron la desviacion estandar y la media
aritmética que a su vez se trabajaron con un valor méximo de 72 y un minino de 24. Se quiere
encontrar los limites de los intervalos reunidos en tres categorias: satisfaccion alto,
satisfaccion medio, satisfaccion bajo, quedando categorizado la variable de la siguiente
manera: Satisfaccion alto: 66 a72 puntos; Satisfaccion medio: 59 a 65 puntos; Satisfaccion
bajo: 24 a 58 puntos.

Validez: la valides del contenido se hizo mediante el calculo de los promedios de cada
pregunta y de la prueba de V de Aiken a partir de las valoraciones cuantitativa de 5 juicio de
expertos, a los cuales se le hizo entrega del instrumento para su apreciacion y sugerencias,
obteniéndose la aprobacion de ello, sosteniendo como resultado v=0.80.

Confiabilidad: la confiabilidad se valoro a través de una prueba piloto, realizada a 30
madres de nifios hospitalizados en un centro hospitalario con similares caracteristicas, usando

la confiabilidad estadistica de &de cronbach teniendo como resultado de 0.743.
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Proceso de recoleccion de datos

Se realizaré una solicitud dirigida a la jefatura del area de docencia e investigacion y
director del hospital de INSN-brefia y solicitando permiso para la ejecucion del estudio de
investigacion.

Se informara al jefe del servicio de medicina pediatrica del objetivo de la
investigacion y pidiendo su apoyo.

Se informara al personal profesional de guardia para que nos brinden las facilidades y
asi lograr la aplicacion del instrumento. Luego de obtener el consentimiento de las madres de
los nifios hospitalizados, se procederia a aplicar el instrumento tipo escala de Likert para
obtener la informacion del estudio.

Proceso y anélisis de datos

Para el proceso de datos, se utilizaran los programas estadisticos de SPSS version 22
y Microsoft Excel 2016, para el proceso manual de datos la codificacion, asi como crear las
tablas con la finalidad de representar visualmente los datos recolectados en las encuestas y su
respectivo analisis. Para el andlisis de datos, se utilizara la estadistica descriptiva.
Consideraciones éticas

El presente trabajo se encuentra basado por los cinco principios bioéticos: Principio
de autonomia porque respetara la decisién de participacion en el estudio. Principio de
beneficencia, el que se aplicard a través de la evaluacion de un comité ético-cientifico para la
revision del protocolo de investigacion antes de su ejecucion, y asi buscar el mayor bienestar,
Principio de no maleficencia, ya que buscard maximizar todos los posibles beneficios y
minimizar los eventuales riesgos. Y, finalmente, el principio de justicia, ya que se ofrecerd a
cada persona las mismas condiciones, independientemente del aspecto social, étnico o de

género.
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Capitulo IV
Administracion del proyecto de investigacion

Cronograma de ejecucion

2019
ACTIVIDADES MARZO  ABRIL MAYO  JUNIO JULIO
123412341234123412314

Planteamiento del problema X X X X

Revision bibliografica XXX XXX

Descripcion de la realidad
o XXX XXX
problematica

Objetivos de la investigacion
XX XXXX

Justificacion de la investigacion XX XX XX

Enfoque y disefio de
XX XX XX

investigacion
Poblacion y muestra X XX X X

Técnicas e instrumentos de
X X X X

recoleccion de datos

Aspectos administrativos del
XX X X

estudio

Métodos de andlisis de
X X X X

informacion, asesoria
Anexos, asesoria X X

Aprobacion del proyecto de
p proy X X X

Tesis, asesoria
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Presupuesto
2019 TOTAL
MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO §S/.
BIENES
Papel a4 5 2 2 3 3 15
usB 30 ° 0 0 0 30
Material de escritorio 5 0 0 5 5 15
Folder 5 5 5 5 5 25
SERVICIOS
Fotocopias 5 3 3 3 5 16
Impresion 5 5 5 5 5 50
Movilidad 10 5 8 6 8 37

Pago de revision de proyecto para

’ 550 700 1250
sustentar y asesoria.
Asesoria particular 1000 1000

TOTAL 2438
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Apéndice A - Cuestionario

Cuestionario de satisfaccion de la Calidad de la atencion de Enfermeria (CARE Q)
Buenos dias Sr (a); soy la Lic. Jackeline Fasanando Saboya y estoy realizando una
investigacion con la finalidad de reconocer el nivel de satisfaccion de las madres en relaciona
a la calidad de atencion que ofrece el personal de enfermeria al nifio hospitalizado en el
servicio de medicina pediatrica, para lo cual solicito su cooperacion en la presente. Se
agradece su participacion de antemano.

La informacién es de caracter reservado, anénimo y confidencial. Se agradece su
participacion DATOS GENERALES:

Edad: ..... anos

Sexo: Femenino () Masculino ()

Estado civil: Soltera () Casada () Conviviente () viudo ()

G. de instruccién: ninguna () Primaria () Secundaria (') técnico superior (') universitario ()
Instrucciones:

-Leer con cuidado cada uno de las preguntas.
-Elegir la alternativa que usted considere segun su valoracion.
- si no entiende una de las preguntas consulte con el investigador.

-Marcar con una equis (X) la alternativa de respuesta seleccionada

Nunca: 1 Casi siempre: 2 siempre: 3
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DATOS SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION DE ENFERMERIA A SU NINO.

Nunca

Casi
siempr
e

siempre

ES ACCESIBLE

1. La enfermera se aproxima a usted para explicarle los procedimientos a realizar
a su nifio

2. La enfermera administra los medicamentos y realiza los procedimientos a
tiempo.

3. La enfermera se le acerca a su nifio con frecuencia para verificar su estado de
salud

4. La enfermera responde rapidamente al llamado de usted y/o de su nifio.

5. La enfermera es amable con usted y su nifio a pesar de tener situaciones
dificiles.

6. La enfermera se sienta con usted para entablar una conversacion.

7. La enfermera establece contacto fisico con su nifio

8. La enfermera involucra a la familia en el cuidado del nifio.

SE ANTICIPA

9. La enfermera estd pendiente de sus necesidades para prevenir posibles
alteraciones en el estado de salud de su nifio.

10. La enfermera comprende que esta experiencia es dificil para usted y le brinda
apoyo moral.

11. Cuando la enfermera esta con usted realizando algin procedimiento a su nifio
se concentra Unica y exclusivamente en eso.

12. La enfermera le explica a usted antes de iniciar un procedimiento o
intervencion en su nifio.

MANTIENE RELACION DE CONFIANZA

13. La enfermera le ayuda a aclarar sus dudas en relacién a la situacion de salud
de su nifio.

14. La enfermera acepta que conoce a su nifio y le incluye siempre que es posible
en la planificacion y manejo de su cuidado.

15. La enfermera lo anima para que le formule preguntas al médico relacionado
con la situacion de salud de su nifio.

16. La enfermera prioriza a su nifio antes que los tramites administrativos u otras
circunstancias que se presenten durante el internamiento.

17. La enfermera es amistosa y agradable con sus familiares y allegados.

18. La enfermera mantiene un acercamiento respetuoso con usted y su nifio.

19. La enfermera se identifica y se presenta ante los familiares del nifio.

MONITOREA 'Y HACE SEGUIMIENTO

20. La enfermera se asegura de la hora establecida para los procedimientos
especiales y verifica su cumplimiento.

21. La enfermera es organizada en la realizacion de su trabajo.

22. La enfermera realiza los procedimientos con seguridad.

23. La enfermera le proporciona buen cuidado fisico.

24. La enfermera identifica cuando es necesario llamar al médico.




Apéndice B — Validez del instrumento

Juez N° 1

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENTDO
{JUICIO DE EXPERTOS)

Fl presente instrumento ticne como finalidad evaluar la satisfaccion de las madres acerca de la
calidad de cuidado, ¢l mismo serd aplicado en el servicio de medicina pediatrica del Instituto
nacional de Salud del nifio, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion del test
fitulado “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
DE ENFERMERIA (CARE Q)", el cual seri posteriormente utilizado como instrumento de
investigacion

Instrucciones
La cvaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los ilems propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia
congruencia con el contenido, claridad en la redaccion, adecuacion contextual y dominio de

contenido. Para ello deberd asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos,
y en caso necesario se ofrece un espacio para las observaciones hubiera.

Joez N° 01 Focha actual: 250319
Nombres y Apellidos del Juez: '_]-O'ne“' I-*(Cx Cord puna_ S’a.:! o
Institucion donde labora. Jyio4rule Noconal deSaled del N Brena

Afios de experiencia profesional o cientifica: 2.6 4neD
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CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDH) DEL INSTRUMENT(}
DICTAMINADD POR EL JUEZ

1} ;Esti de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacién (insfruccienes para o
examinado) y estructora del INSTRUMENTO?

SI{) NO{

Observaciones: ;ﬁ:u’: r-ﬂ-d“f"ﬂ-u&.uu} ol fle, oo lm-.lm i_'-D."-‘s.[h-r.?} E:F-l'f_
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2} ;A su parecer, of orden de las pregentas es o adecuado?

] N )

Ohbservaciones: . 5‘ (‘MH*W—“ Wh"‘*f{h Hﬂﬁlﬂaﬂ? ‘!"mm "j'-'-l'#-t
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3} ;Existe dificuliad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SE(A0 NO( )
Observaciones, 0 pvsuald G- 7 - . Taedls. ersyaidicdnme. torud
ofre: Chmuicpienn o Prguta . Lo 1C iy e T

4) ; Existen palabras dificiles de entender en los items o reactives del INSTRUMENTO?
SL{=) NO I[ )

Observaciones: . ¥ 24 .pr-‘!{a eh & -irdu-fq d?ﬁ‘lﬂ--fipd

o
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f”‘” P‘f*ﬂ’-‘-‘fﬂ- ﬁapamf Adeniaeie

5) iLos items del instramento lienen correspondencia con la dimensifa a la que pertenecen
en ¢l constructo?
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SI( ) NO (&)

Observaciones:.. &'“’3 M sl 622 - % W‘(v...???&&!.‘.’.’i‘.‘.‘.%&.ﬁ'ﬂ!’.{k
o&&wwﬁm m S e ae. canstdngd | el pg sty
&"VI- -

Sugemmas ya_ duu/um,. cln_._ a;ufn}' se. pactle. pmicliay .

................................
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Juez N° 2

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalided evaluar ls satnfaccion de las madres acerca de la
calidad de cuidado, ¢l mismo serk aplicado en ol servico de medicing pedidarica del lastiuto
nactonal de Salud del nido, quicses constituyen la muestra en estudio de & validacion del 10
titulado “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
DE ENFERMERIA (CARE Q)", ¢ cual serd posteriormenie seilizado como instrumemo de

investigacion.

Isstrucclones

La evaluacion requiere de 1s Jectura detallada y completa de cada uno de ko ilems propucsios »
fin de cotejarios do masers cualitativa con los criterios propuestos reltivos 4. relevancia o
congruencia con of comtenide, claridad en la redaccion. adecwacion contestual y domimio del
cemtenide Para ello deberd asignar una valocacion % «f ilem peesenta o 00 Jos criterios propuesas,
‘ynmwnoﬁm.mmbmw

Joez N* QX Fecha actual 1% log [201%

Nombres y Apellidos del Juez Goin tiona Ervpodn Besld

Institucion doade bors: /N ° 4L
Aflos de experiencia profesional o clentifica: /s 4 TS o

.

-l
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CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ;Estd de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacién (imstrucciones para el
examinado) y estructura del INSTRUMENTO?

SI(x) NO( )

Observaciones:. ['2 .‘.";".'.‘:,.....v-.-:'..':n‘:'l'.«;.-,':,;'.‘.-.‘..

Sugcrmcms A SNLTTAV o AN MR 3D 2578
cvonn SIHERTH x| TGt Lo e ta . e 2
¥ Ml SRR TAIELK [P 82 v prvr) Sy O L. 1P LAV
2) ;A su parecer, ¢l orden de las preguntas es el adecuado?

SI() NO( )

O RTIRCROMESS 1o 4 e s e s S s st N B ey e v S e s

3) ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO ()
Observaciones:.............................

Sugerencnasr 1220 e £ BRI T S L Y 7/ A== & SR LF S o L CARPA S A< (e 7
LTI LB AR O3 vrnn o JIRRCHS L X 3

AR sV ewins o hn o s LTI 5o i, (R0, N TIN2S

/ ~ N/ / . Ao ’ r
R, LKAy Ia, & W vy ) A WD oA N = (prioy
» ' ¢

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
SI( ) NO(X

5) ;Los items del instrumento tienen correspondencia con la dimensién a la que pertenecen
en ¢l constructo?




NO( )
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Juez N°3

=

/

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad evaluar la satisfaccion de las madres acerca de la
calidad de cuidado, ¢l mismo sera aplicado en el servicio de medicina pediatrica del Instituto
nacional de Salud del nifio, quiencs constituyen la muestra en estudio de la validacion del test
titulado “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
DE ENFERMERIA (CARE Q)”, el cual serd posteriormente utilizado como instrumento de
investigacion,

Instrocciones

La evaluacion requiere de 1a lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, adecuacion contextual y dominio
del contenido. Para ello deberd asignar una valoracidn si ¢l item presenta o no los criterios
Propuestos, y en ¢aso necesario se ofrece un espacio para las observaciones hubiera.

Juez N°. 03 Fecha actual: 42/ 04|14

Nombres y Apellidos del Juez: _MANCY 0w 0 Wiy Yubeo
Institucién donde labora: [N ¢ N BeE A

Afios de experiencia profesional o cientifica: =% aties

bt
MINI YALICO

ES9. UCI PEDIATRICA
CEF 18837 RE 1088

Firma del Juez,
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CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ;Estd de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacién (instrucciones pars el
examinado) y estructura del INSTRUMENTO?

SI ) NO( )

2) ;A su parecer, ¢l orden de las preguntas es el adecuado?
S1Y NO( )

3) ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?

SI(AN NO( )
Obsewwones"cm(‘”ikm:iumwa‘xwwv Ml s o
&fuw 1 ; Lissadlo. i«vxm{éw*nfb@ o Md psdirandoer s
................. i»-tm{tf.n%vu- ’”5"— CAMU L o A Wb qbg.thw?:
Sugerenmsm/'a:{‘)\ e(ol,w xfx w;;.mwvs. v M4 b
1) Gt "fn-’ = Zaand g edpsin, pravediamando o « o
______________ M{:‘” #Wwﬂ-n wMWO*Mq"'V A%p%—%&' .wf.u o

Wi ll’] '.w W WM&#“”P’“"
4) ;Existen palahras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
SIEE) NO( )

Observaciones: A2 (1) b b ztas ns. s o,
)ﬁdw(f)ﬁ"“{%'f*w Mﬁ‘k‘f’k“*&&? ..

Sug.emnc s W»s L" ?"- e, A (L
PRvIvS L' i:tw paaliagid o Ud. oaw(mﬁ&e\ o, 1k kel ol w1 itas

5) ;Los items del imstrumento tienen correspondencia con la dimensién a Ia que pertenecen
en ¢l constructo?
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Juez N°4

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad evaluar la satisfaccion de las madres acerca de la
calidad de cuidado, el mismo serdi aplicado en el servicio de medicina pediftrica del Instituto
nacional de Salud del nifio, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion del test
titulado “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
DE ENFERMERIA (CARE Q)" el cual seré posteriormente utilizado como instrumento de
investigacion

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a

fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propucstos relativos a: relevancia o ‘
congruencia con ¢l contenido, claridad en Ia redaccién, adecuacién contextual v dominio del
contenido. Para ello debera asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios propuestos,

¥ en caso necesario se ofrece un espacio para las observaciones hubiera.

Juez N o4 Fecha actual: 22)0% 1)

Nombres y Apellidos del Juez:  ChAouline (f-wd'{ku aum?fu_ @o«a!.m :

N&
Institucion donde labora: 15N . Bariacy .

Afios de experiencia profesional o cientifica: 29 QoS-
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CRITERIOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ;Estd de acuerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion (instrucciones para el
examinado) y estructura del INSTRUMENTO?

SI (/)

NO( )

2) ;A su parecer, ¢l orden de las preguntas es el adecuado?

s

NO( )

3) ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?

s1¢/)

W JG\W €\

ek, d Salud dg S0 n g h.m t Feaundsdosd By
dx I,ujp,; Taa. &.(N/R crr...m Giuman ?odn:u!'x;mnwn AL mined D
Sugerencias:

NO ( )
Observaciones: ..

sinvolucea  Wa]

, (0’ ?Mfmolwa (onlo. tu'm-not ?JJ-KUW%Q

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?

steAf

NO( )

................................................................................................

$5) ;Los items del instrumento tienen correspondencia con la dimension a la que pertenecen
en ¢l constructo?
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Juez N° 5

e

INSTRUMENTO PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El presente instrumento tiene como finalidad evaluar la satisfaccion de las madres acerca de la
calidad de cuidado, €l mismo sera aplicado en el servicio de medicina pediatrica del Instituto
nacional de Salud del nifio, quienes constituyen la muestra en estudio de la validacion del test
titulado “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DE LA CALIDAD DE LA ATENCION
DE ENFERMERIA (CARE Q)”, el cual serd posteriormente utilizado como instrumento de

investigacion.

Instrucciones

La evaluacion requiere de la lectura detallada y completa de cada uno de los items propuestos a
fin de cotejarlos de manera cualitativa con los criterios propuestos relativos a: relevancia o
congruencia con el contenido, claridad en la redaccién, adecuacién contextual y dominio
del contenido Para ello deberd asignar una valoracion si el item presenta o no los criterios
propucstos, y en caso necesario se ofrece un espacio para las observaciones hubiera.

Juez N*: 0S Fecha actual. < /03{mM

Nombres y Apellidos del Juez: _ dtny  Hedngrr  (nwy

Institucion donde labora: |50 - UCeT

Afios de experiencia profesional o cientifica: 49 s
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CRITERTOS GENERALES PARA VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
DICTAMINADO POR EL JUEZ

1) ;Esti de acnerdo con las caracteristicas, forma de aplicacion (instrucciones para el
examinado) y estructura del INSTRUMENTO?

) 1% ] NO( )

Observaciones:..... s g0 38 pdyicy. Clpey ficor & (4miG) mGes bpo ol ¥
SN 4 & A 2T M LU 2 SR YIe TS ¥ e J A Yy et F R0 T T

2) ;A su parecer, ¢l orden de las preguntas es of adecnado?

SI(4 NO( )

3) ;Existe dificultad para entender las preguntas del INSTRUMENTO?
SI( ) NO ()

Observaciones;

4) ;Existen palabras dificiles de entender en los items o reactivos del INSTRUMENTO?
SI{ ) NO (9

5) (Los items del instrumento tienen correspondencia con la dimensién a la que pertenecen
en el constructo?



SI (%)

NO( )

ii'lm del Juez
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Apéndice C — Prueba de v de Aiken

J1 J2 J3 J4 J5 S N C-1 VdeAiken

L, 1 1 1 1 1 55 1 1
Forma de aplicacion y estructura
Orden de las preguntas S !
Dificultad para entender las preguntas to 1l 1 oss 1 0.6
Palabras dificiles de entender en los items 01 1 035 1 0.6
Correspondencia con la dimensién o constructo L1 4as | 08
V de Aiken Total 0,80

Apéndice D — Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada en
Alfa de Cronbach elementos estandarizados N de elementos

743 675 26




Apéndice E-Matriz de Consistencia
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Titulo de investigacion: Satisfaccion de las madres sobre el cuidado que brinda el profesional de enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio

de medicina pediétrica de un instituto especializado de Lima, 2019

PROBLEMA

OBJETIVO

JUSTIFICACION

MARCO TEORICO

¢Cual es el nivel
de satisfaccion de
las madres sobre la
Calidad de
atencion que
brinda el
profesional de
enfermeria al nifio
hospitalizado en el
servicio de
medicina
pediatrica en un
instituto
especializado?

Objetivo General:

Determinar el nivel de
satisfaccion de las madres sobre la
Calidad de atencion que brinda el
profesional de enfermeria al nifio
hospitalizado en el servicio de
medicina pediatrica de un instituto
especializado de Lima.

Obijetivos Especificos:

Determinar el indice de
satisfaccion de las madres en la
dimensidn accesible de los nifios
hospitalizados en el servicio de
medicina de un instituto
especializado de Lima.

Identificar el nivel de satisfaccion
de las madres en la dimension Se
Anticipa de los nifios
hospitalizados en el servicio de
medicina de un instituto
especializado de Lima.

Identificar el nivel de satisfacciéon
de las madres en la Dimensién

Justificacion tedrica:

La presente investigacion pretende aportar
conocimientos acerca de la satisfaccion de la
atencion del profesional de enfermeria en una
realidad especifica como el caso de medicina
pediatrica de una institucion especializada de
referencia nacional y alta complejidad del Peru. Es
asi que con el propdsito de conocer esta realidad se
ha estructurado todo un marco teérico, producto de
revision bibliogréfica actualizada respecto a la
variable de investigacion que se coloca a disposicién
de los profesionales del area y sobre todo del
profesional de enfermeria, el presente es un estudio
que constituye una fuente tedrica generadora de
nuevas ideas de investigacion.

Justificacién metodoldgica:

El presente estudio utilizard un instrumento de
medicion para la variable, lo cual sera previamente
aplicado y validado en un centro especializado para
conocer la satisfaccion de la calidad de cuidado de
enfermeria, la cual se pone a disposicion para
investigaciones futuras.

Justificacion Practica y Social

La elaboracion del presente trabajo sera de beneficio
para el personal de salud (especificamente de

Satisfaccion en salud
Satisfaccion de los familiares
de paciente

Niveles de satisfaccion
Evaluacion de la satisfaccion
Importancia de la satisfaccion

Calidad

Calidad del cuidado de
enfermeria

Importancia de la calidad de la
atencion

Funciones de enfermeria
Medicion de la satisfaccion de
la calidad del cuidado

Teoria de enfermeria
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Mantiene relacion de confianza de
los nifios hospitalizados en el
servicio de medicina de un
instituto especializado de Lima.

Identificar el nivel de satisfaccion
de las madres en la dimension
Monitorea y hace seguimiento en
el servicio de medicina, de los
nifios hospitalizados en un
instituto especializado de Lima.

enfermeria) que labora en el servicio de medicina
pediatrica, en la medida que favorecera una conducta
reflexiva sobre su desenvolvimiento y desempefio
laboral, de la misma manera facilitara reconocer una
atencion, del personal de enfermeria en todos sus
niveles, con una calidad que logre brindar
satisfaccion; que a la luz de los resultados obtenidos,
permitan desarrollara y perfilar proyectos de mejora,
con el objetivo de generar un ambiente favorable,
para el adecuado ejercicio del cuidado enfermero, y
al mismo tiempo permitira la ejecucion de las
actividades en un alto nivel de calidad.
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Apéndice F - Consentimiento Informado
Consentimiento informado

Satisfaccion de las madres sobre el cuidado que brinda el profesional de
enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de medicina pediatrica de un instituto
especializado de Lima, 2019.

Proposito y procedimientos
Mediante el actual escrito, manifiesto mi voluntad de participar en el proyecto de
investigacion que lleva por titulo: “satisfaccion de las madres sobre el cuidado que ofrece el
profesional de enfermeria al nifio hospitalizado en el servicio de medicina pediatrica de un
instituto especializado de Lima, 2019”. Este proyecto sera realizado por la Lic. Jackeline
Fasanando Saboya, bajo la tutela del comité de ética de la Universidad Peruana Union.

Riesgos del estudio

Se me ha informado que no hay ningun riesgo de indole psicoldgico, bioldgico, fisico
y quimico, con respecto a esta investigacion. Mas como se ha de conseguir alguna
informacion de tipo personal, se encuentra la posibilidad de que mi identidad pueda ser
descubierta a raiz de la informacion que se obtenga de la entrevista. Pero, se tomaran las
medidas de precaucién como la referencia por nimeros para que dicha posibilidad sea
minima.

Beneficios del estudio
Con los resultados se tomaran acciones para mejorar en la atencion de calidad de parte del
profesional de enfermeria. No habra beneficio monetario por participar en el estudio.

Participacion voluntaria

Habiendo sido informada que mi intervencion en la investigacion es totalmente

voluntaria y que tengo el derecho de cesar mi permiso en cualquier instante antes que el
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informe esté finalizado, sin que medie algun tipo de sancién. Y también aplica por mi
negativa inicial a la colaboracion en el presente proyecto.

Preguntas e informacion

Se me ha hecho de conocimiento que, de tener cualquier consulta sobre mi

consentimiento o acerca del estudio, puedo comunicarme con:

Nombre del Asesor: Nombre del investigador:
Direccion:. Direccion:

Institucion: Institucion:

Teléfono: Teléfono:

e-mail e-mail

Habiendo leido y he sido informada de manera verbal las justificaciones orales del
investigador. Mis interrogaciones referentes a la investigacion han sido entendidas

complacidamente. Doy mi consentimiento para mi participacion voluntaria en el estudio y

firmo a continuacion.

Firma del participante y fecha Nombre del participante

Firma del Investigador y fecha Nombre del participante



