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RESUMEN

La presente investigacién tuvo como objetivo Determinar el nivel de
satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado por la enfermera al nifio
hospitalizado en el menor de 14 afios en el servicio de Pediatria del Hospital
Chulucanas II-I, Piura — 2018, se trabajoé en base a una investigacion de
tipo cuantitativo, con nivel Descriptivo, en una poblacién muestral de 30
madres de nifios hospitalizados en el Servicio de Pediatria del E.S. 1l-I
Hospital Chulucanas, considerandose, asi como una muestra no
probabilistica elegida de manera intencional. Se utilizd la técnica de
encuesta y como instrumentos, el cuestionario de percepcion de la calidad
del cuidado por las autoras de esta investigacion y validados con Alfa de
Cronbach = 0,875 y 0,985 respectivamente. Los resultados han permitido
determinar que la satisfaccion de las madres sobre el cuidado brindado por
la enfermera el 100% se encuentra muy satisfecha, en sus dimensiones
como componente interpersonal, técnica y del entorno se hallé un nivel de

muy satisfecho con 100% respectivamente.

PALABRAS CLAVES: Cuidado de enfermeria y nivel de satisfaccion.



ABSTRAC

The purpose of this research was to determine the level of satisfaction of
the mother about the care provided by the nurse to the child hospitalized in
the under 14 years of age at the Pediatric Department of Hospital
Chulucanas II-I, Piura - 2018, work was carried out in based on a
quantitative research, with a Descriptive level, in a sample population of 30
mothers of children hospitalized in the Pediatric Service of the ES II-I
Chulucanas Hospital, being considered, as well as a non-probabilistic
sample chosen intentionally. The survey technique was used and as
instruments, the questionnaire of perception of the quality of care by the
authors of this research and validated with Cronbach's Alpha = 0.875 and
0.985 respectively. The results have allowed us to determine that the
mothers' satisfaction with the care provided by the nurse 100% is very
satisfied, in its dimensions as an interpersonal, technical and environmental

component, a level of very satisfied with 100% was found respectively.

KEY WORDS: Nursing care and satisfaction level.



INTRODUCCION

En un mundo globalizado, donde se evidencia un gran avance tecnoldgico
e informatico las cuales estan al alcance de muchas personas, las
profesiones, siendo especificos la enfermeria enfrenta el reto de mejorar
sus procesos de atencion con el objetivo de brindar cuidados con gran

calidad a los usuarios (1).

Actualmente nos encontramos con un sistema de salud que cuenta con
usuarios mas exigentes, con mayores conocimientos en salud,
demandando mejoras sanitarias que eleven su nivel de satisfaccion, todos
estos procesos de implicacién en el funcionamiento del sistema de salud
hacen necesario valorar cada vez mas la percepcion de los usuarios en

cuanto a los servicios brindados. (2)

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) refiere que las
atenciones en salud basadas en politicas de calidad son necesarias para

mejorar su eficiencia y son una obligacion a nivel ético y moral (3).

El Ministerio de Salud refiere que el abordaje de las necesidades del
usuario externo es primordial para brindar una atencion de calidad. Para los
usuarios la calidad estd vinculada principalmente la interaccion con el
profesional, tiempos de espera, privacidad, acceso, y sobre todo, obtener
el servicio por el cual acudié (4). Uno de los mejores investigadores sobre
la calidad en salud, A. Donabedian propuso una definicién de calidad en
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términos de resultados, los cuales son evaluados como las mejoras
esperadas en el estado de salud, a través de 3 dimensiones: entorno,

interpersonal y técnica (5).

El usuario de los servicios de salud se ha convertido en el principal
elemento para evaluar la calidad de éstos, convirtiendo el nivel de
satisfaccion en el indicador fundamental de calidad de la atencion.
Entendiéndose como Satisfaccién a “la medida que hace que el paciente
se sienta satisfecho con respecto al cuidado de enfermeria y que haya
cumplido con las expectativas que tenia con respecto a la resolucion del
problema de salud”, que es de naturaleza multidimensional, y esta influida

tanto por factores propios del paciente como de la organizacion (6).

Las instituciones hospitalarias impregnadas del modelo asistencial y
curativo, reduce lo humano a lo biolégico alejando el ejercicio profesional

de las enfermeras de su vision humanistica y holistica del cuidado.

Los nuevos enfoques de salud brindan calidad significada en la satisfaccion
correspondiendo a las expectativas tanto del paciente y del familiar en este
sentido la enfermera tiene un rol importante por poseer un compromiso
cientifico, filosofico y moral, hacia la proteccion de la dignidad y la
conservacion de la vida, mediante la satisfaccion del familiar en relacion al

cuidado (7).



La enfermera que labora en el servicio de pediatria debe desarrollar todas
las funciones para lo cual fue capacitada, para ello debe aplicar el proceso
de atencion de enfermeria, iniciAndose con la valoracion para la
identificacion y comunicacion de la enfermera con los padres del nifio
hospitalizado, indagando el motivo de consulta y examenes; después con
el examen fisico que permite observar, interrogar, examinar, evaluar y
registrar los signos y sintomas para tomar decisiones y actuar de forma
oportuna; el apoyo psicolégico , siendo indispensable para orientar a los
padres, tomando en cuenta el trato amable, cordial, expresando palabras
de seguridad y confianza, a fin de minimizar el grado de ansiedad,

nerviosismo o depresion, explicar en qué consiste los procedimientos (8).

El presente trabajo busca determinar el nivel de satisfaccion de las madres
sobre el cuidado brindado por la enfermera al nifio hospitalizado menor de
14 afos en el servicio de pediatria del hospital de Chulucanas, mediante

las dimensiones cientifico- técnico, interpersonal y entorno.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcién de la realidad problematica.

En la actualidad la enfermera trabaja para la infancia y su familia,
tanto en el medio hospitalario como formando parte del equipo de
salud en la atencion primaria. Realiza cuidados de calidad, sabiendo
que ello significa entrar en relacion con el nifio y su familia con el
objetivo de ayudarlos y ofrecerles las posibilidades de apoyo para
gue este se desarrolle, asi como elegir la mejor accion o solucion en
su momento, teniendo en cuenta el medio en que se encuentra (9).
En un mundo globalizado, donde se evidencia un gran avance
tecnologico e informatico las cuales estdn al alcance de las
personas, enfermeria enfrenta el reto de mejorar sus procesos de
atencién con el objetivo de brindar cuidados donde el usuario quede
satisfecho. Estos son cada vez mas exigentes, con mayores
conocimientos en salud, demandando mejoras sanitarias (10).

La complejidad en el ambito de los cuidados pediatricos ha
cambiado, exige una formacion avanzada integral acorde con la
nueva realidad. Se observa un cambio de patrén social que dibuja
nuevos roles y necesidades en cuanto a la atenciéon de nifios/as y
adolescentes se refiere, que garantice unos Optimos niveles de
salud. Resulta imprescindible que los/las enfermeras amplien y

actualicen sus competencias profesionales (11).
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En salud el cuidado puede ser entendido, como la capacidad de
aplicar tecnologias, técnicas, procedimiento, maquinarias acciones
o sencillamente hacer cosas a favor del estado de salud de nuestros
pacientes, y solo en algunos casos se asocia directamente con la
interrelacion interaccion que se establece en el proceso de salud y
enfermedad entre ambos (12).

La satisfaccién con respecto al cuidado que brinda la enfermera al
nifio hospitalizado en los servicios de pediatria requiere de un marco
de referencia, que explique cientificamente la posicion desde la cual
se analiza el problema. La Organizacion Mundial de Salud (OMS)
afirma que la calidad de la asistencia sanitaria consiste en asegurar
gue cada paciente reciba servicios diagndsticos y terapéuticos mas
adecuados para conseguir una atencién sanitaria éptima, teniendo
en cuenta los factores y conocimientos del paciente y el servicio
médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riesgo de efectos
iatrogénicos y la méaxima satisfaccion del paciente con el proceso
(13).

La atencion sanitaria de calidad es riesgosa y compleja por la
variedad de procesos que ésta implica, tres dimensiones: Técnica—
Cientifica, Interpersonal y de Entorno. La primera se refiere a la

aplicacion de la ciencia y de la tecnologia, la segunda a la
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amabilidad, trato cordial, calido y empatico, el didlogo de la
enfermera con la madre y la tercera ambiente hospitalario (14).

En el E.S II-l hospital Chulucanas, en el servicio de pediatria trabajan
5 licenciadas de enfermeria en etapa de vida adulta intermedia,
todas son madres de menores de edad. Este personal de salud
cuenta con habilidades, destrezas y conocimientos obtenidos en su
formacién académica ademas experiencia laboral. Ser madres nos
ayuda a comprender y a entender la angustia de la madre del hijo
menor de 14 afos hospitalizado y tratar de ofrecer un entorno
positivo para el menor hospitalizado, pero es necesario conocer
como percibe la madre el cuidado del nifio hospitalizado por el
personal de enfermeria y si esté satisfecho con ello.

Se ha podido experimentar sentimientos de satisfaccion laboral
cuando al alta del niflo hospitalizado la madre se dirige con
agradecimiento y un reconocimiento del hospital en las calles, pero
también se ha tenido madres que se han mostrado insatisfechas con
el cuidado.

En este contexto, se han definido un conjunto de estandares e
indicadores para el primer nivel de atencién y elaborado los
correspondientes instrumentos técnicos que permitan obtener
informacion confiable para la evaluacion de la calidad. Algunos de

estos indicadores planteados para medir la calidad estan
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expresados, en términos de evaluacion de la satisfaccion de los
usuarios externos (15)

En la actualidad cada dia la mayoria de los usuarios tienen mayor
informacion acerca de sus derechos, mayor responsabilidad de su
propia salud, es decir, se han ido empoderando en torno al tema de
la salud y exigen una mejor calidad de la atencién, por lo tanto, los
sistemas de salud promueven una atencion de alta calidad centrado
en el usuario. (16)

Dentro de los indicadores de calidad que miden resultados, se le
otorga cada vez mayor importancia a la satisfaccion del paciente por
la atencion recibida. Esta puede ser evaluada a través de
cuestionarios que midan el nivel de satisfaccion de los encuestados.
(17)

La importancia de conocer la perspectiva del usuario, respecto a la
atencioén recibida, surge cuando los sistemas de salud y sus
trabajadores ponen al usuario por encima de todo, ofreciendo
servicios que no solo cubren los estandares técnicos de calidad, sino
gue también cubren sus necesidades con respecto a otros aspectos
de calidad. La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas
importantes de prestar servicios de buena calidad, dado que influye

de manera determinante en su comportamiento. (18)
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La situacién descrita nos indujo a plantear la siguiente pregunta de
investigacion, ¢,Cual es el nivel de satisfaccion de la madre sobre el
cuidado brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afios
hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas II-
I, Piura - 2018?
1.2 Formulacion del Problema

La satisfaccion puede definirse como “la medida en que la atencion
sanitaria y el estado de salud resultante cumplen con las
expectativas del usuario”. La satisfaccion es el juicio de valor emitido
de acuerdo a la percepcion del individuo en relacion con las
condiciones de las areas fisicas y de las caracteristicas del servicio
recibido (19).

La palabra Satisfaccion desde el punto de vista del usuario, segun el
MINSA, el término es un indicador en el que el paciente emite una
opinién de caracter subjetivo por el servicio que se recibe. Es de
mucha importancia pues facilita informacion del éxito del proveedor
del servicio para lograr cumplir con las expectativas del usuario (20).
La satisfaccion se alcanza cuando la calidad de las caracteristicas
del servicio cubre las necesidades y requerimientos del usuario. Es
la razén que impulsa a regresar siempre al mismo lugar, ya que el
paciente experimenta un sentimiento de bienestar o placer con

respecto a las expectativas que el dispone.
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Por ello, con cada paciente que se logre satisfacer en su atencién se
lograra cumplir el objetivo de cada institucion en el de ser la mejor y
lograr reconocimiento sin la necesidad de tener publicidad para que
acudan en busca de sus servicios, logrando un mejor desempefio de
las funciones que realizan convirtiéndola en una entidad de salud
exitosas (21).
1.2.1 Problema General
¢.Cual es el nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado
brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afos
hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital
Chulucanas II-I, Piura - 2018?
1.2.2 Problemas Especificos
¢,Cual es el nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado
brindado por la enfermera al nifio hospitalizado en la dimension
Técnica Cientifica al nifio menor de 14 afios, en el servicio de
Pediatria del Hospital Chulucanas lI-I, Piura - 2018?
¢,Cual es el nivel de satisfaccion de la madre en la dimension
interpersonal del cuidado brindado por la enfermera al nifio
menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del
Hospital Chulucanas II-I, Piura - 2018?
¢,Cual es el nivel de satisfaccion de la madre en la dimensién

Entorno del cuidado brindado por la enfermera al nifio menor

15



de 14 afos hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital
Chulucanas II-1, Piura - 20187
1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General
Determinar el nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado
brindado por la enfermera al nifio hospitalizado en el menor de
14 afios en el servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas II-
[, Piura - 2018.

1.3.2 Objetivos especificos:
Identificar el nivel de satisfaccion de la madre en la dimension
Técnica Cientifica del cuidado brindado por la enfermera al nifio
menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del
Hospital Chulucanas II-I, Piura — 2018.
Identificar el nivel de satisfaccion de la madre en la dimension
Interpersonal del cuidado brindado por la enfermera al nifio
menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del
Hospital Chulucanas II-I, Piura — 2018.
Identificar el nivel de satisfaccion de la madre en la dimension
Entorno del cuidado brindado por la enfermera al nifio menor
de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital

Chulucanas II-1, Piura — 2018.
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1.4 Limitaciones de la Investigacion
1.4.1. Limitante temporal:
El tiempo para desarrollar este estudio de investigacion, no
fue muy favorable, el personal que desarrolla este estudio de
investigacion también se encuentra laborando, ademas del
tiempo familiar que brinda cada persona, pero se ha hecho un
esfuerzo para culminar con este trabajo de investigacion,
teniendo que reorganizar tiempos para poder cumplir con los

objetivos de este estudio.
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Il. MARCO TEORICO

2.1Antecedentes del estudio:
2.1.1 Antecedentes Internacionales.
Moreno Monsivais Maria Guadalupe y Sauceda Flores Paz.
(2011), realizaron un trabajo de investigacién, El objetivo del
estudio fue determinar los factores que se relacionan con la
satisfaccion de la madre con la atencién que recibe su hijo
hospitalizado - México. Método, la muestra: 127 madres de
nifios hospitalizados en una institucién publica de Monterrey,
N.L., México. Estudio descriptivo correlacional. Se utilizo el
cuestionario de satisfaccion del familiar pediatrico. Obtuvo
como resultado que el manejo del dolor fue un factor importante
para la satisfaccion de las madres participantes. La satisfaccion
de la madre con el servicio de hospitalizacién se asoci6 con la
satisfaccion con la atencion de enfermeria (rs = 0,458; p=
0,0001). La edad del hijo, el numero de hospitalizaciones
previas y la percepcion de su estado de salud no fueron
factores significativos para la satisfaccion de las madres.
Concluye que es importante que el servicio de hospitalizacion
y la atencion de enfermeria respondan a las expectativas de los

familiares de estos pacientes (22)
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Morillo Castro, Jorge Luis y Marcano Aular, Yelitza. (2010),
realizaron el estudio “nivel de satisfaccién del cliente de las
consultas pediatricas que funcionan en las clinicas privadas
Venezuela 2010 su objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion del cliente de las consultas pediatricas que
funcionan en las clinicas privadas del Municipio Carirubana del
Estado Falcon. Método: Se trata de una investigacion
transversal, no experimental, cuantitativa, descriptiva, con
disefio de campo. La poblacion correspondié a las personas
que solicitaron el servicio en las consultas externas de
Pediatria que funcionan en las clinicas: Policlinica de
Especialidades, Clinica Falcon y Clinica La Familia. La muestra
fue de caracter intencional conformada por 64 clientes. Fue
disefiado y aplicado un cuestionario de 44 items, a las unidades
informantes o acomparfantes de los pacientes que recibieron el
servicio meédico. Segun los resultados obtenidos, el perfil
sociodemogréfico de los clientes corresponde a: madre entre
18 a 30 afios de edad, con estudios de educacién superior, que
acude a la consulta méas de dos veces al afio, para el control de
nifio sano, proceden del medio urbano, se moviliza en vehiculo

propio o publico hasta la clinica, no es referida por empresa o
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seguro y selecciona la consulta por recomendacion de
familiares o amigos. Concluyendo el rendimiento percibido por
la mayoria de los clientes fue positivo, se cumplieron sus
expectativas, expresando satisfaccion por la mayoria de los
aspectos del servicio y mostrando algunos rasgos de fidelidad

(23)

GOmez Besteiroa Maria, Somoza Digénb Jorge y Jiménez
Fragad Maria (2012), realizaron un estudio “Calidad de
atencién en salud percibida por los pacientes en un centro de
salud urbano de A Corufia”- Espafia, su objetivo fue explorar la
fiabilidad y validez del cuestionario adaptado SERVPERF en el
ambito de atencion primaria y obtener una medida de la calidad
de atencién en salud desde la perspectiva de los pacientes en
un centro de salud (C. S.). Método: el Estudio descriptivo
transversal. Del total de los pacientes que acudieron a
consultas al centro de salud durante una semana de marzo de
2010 se selecciond de forma sistematica uno de cada 5, hasta
completar el tamafio muestral requerido. Mediciones
principales: Para medir la calidad de atencion en salud

percibida se utilizé la encuesta adaptada SERVPERF, con 22
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items medidos en escala Likert (1-7), a la que se afiadieron 3
preguntas abiertas y variables personales.

Resultados: Participaron un total de 132 pacientes con una
edad media de 50 afios (rango 16-89), el 67% eran mujeres. La
encuesta con los 22 items mostré una consistencia interna a-
Cronbach= 0,90 (IC 95%: 0,87-0,93) y en cada una de las 5
dimensiones este valor estuvo entre (0,71-0,90). El andlisis
factorial sefial6 5 factores que explicaron un 69,83% de la
varianza. La puntuacion total media obtenida fue de
123,22+16,95, el item mejor valorado fue el «Seguimiento
individualizado por el médico de cada paciente» con una media
de 6,66+0,79 (IC: 6,53-6,79). Conclusiones: El cuestionario
utilizado (SERVPERF adaptado) se mostré fiable y valido para
medir percepcién de calidad de la atencion sanitaria en
atenciéon primaria. Los pacientes consideraron que el servicio

de atencidn sanitaria que recibieron fue de buena calidad (24)

Patemina Gonzales Denis, Aldana Alvarez Marcela,
Mendoza castro Karen (2017), realizaron el trabajo de
investigacion titulado “satisfaccion de padres de nifios(as) que
acuden al programa de CRED de un establecimiento de salud”-

Colombia, cuyo objetivo principal fue determinar el nivel de
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satisfaccion de los padres de los nifios que asisten al programa
de CRED. Disefio y metodologia: enfoque cuantitativo, tipo
descriptivo-transversal. La muestra total fue de 292 madres y
padres (274 madres). El instrumento utilizado fue un
cuestionario estructurado. Resultado: El 94.2% manifiestan
sentirse satisfechos, 96.2% manifestaron recibir un trato digno
y respetuoso, 91.8% piensan que el ambiente es adecuado y el
81.8% hay privacidad, 65.1% el tiempo de espera como
adecuado.

Las conclusiones fueron: La mayoria de padres se sienten
satisfechos con la atencion. Los factores mas relacionados con
la satisfaccién el ambiente adecuado, la comunicacion y el
buen trato. Los mas relacionados con la insatisfaccion son

tiempo de espera (25)

2.1.2 Antecedentes Nacionales.

Albornos Rojas, Diana Felicita y Arica Olaya, Doris Raquel
(2017), realizaron el trabajo de investigacion “Nivel de
satisfaccion de las madres sobre la calidad de atencion de
enfermeria en el control de crecimiento y desarrollo de sus
nifos de 6 — 24 meses en el puesto de salud villa los angeles”,
Rimac - Lima. Objetivo. Determinar el nivel de satisfaccién de
las madres sobre la calidad de atencion de enfermeria en el
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control de crecimiento y desarrollo de sus nifios de 6 — 24
meses en el Puesto de Salud Villa Los Angeles. En el presente
trabajo se utilizé el enfoque cuantitativo de la investigacion,
Método, Fue de tipo descriptivo; utilizando el instrumento que
permitid la evaluacion el nivel de satisfaccion de las madres es
un cuestionario tipo Likert modificado. El cual tuvo como
resultado lo siguiente. En el Grafico N° 1. Se muestra nivel de
satisfaccion de las madres de los nifios de 6 — 24 meses sobre
la calidad de atencion de enfermeria en el consultorio de
crecimiento y desarrollo en el puesto de Salud Villa los Angeles,
evidenciando que del 100%, madres, el 51,3% tienen un nivel
de satisfaccién medio, asi mismo el 46,3%, tienen un nivel de
satisfaccion alto, finalmente el 2.5%, tienen un nivel de
satisfaccion bajo. Por ello se concluy6 que el 51,2%, de madres
tienen un nivel de satisfaccion medio. El 46,3%, satisfaccién

alta y el 2.5% satisfaccion baja (26)

Coronado Chamame, Ana Maria y Vasquez Santisteban,
Karen Judith (2017), realizaron el trabajo de investigacion
“nivel de satisfaccién de la madre sobre el cuidado brindado por
la enfermera al nifio hospitalizado en pediatria del hospital

regional de Lambayeque. El cual tuvo como objetivo general:
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Determinar el nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado
brindado por la enfermera al nifio hospitalizado en pediatria. En
su método el utilizé el enfoque cuantitativo de la investigacion,
fue de tipo descriptivo; utilizando el instrumento de
cuestionario. resultados Respecto al nivel de satisfaccion
global de las madres con el cuidado brindado por la enfermera
al niflo hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital
Regional Lambayeque, 83% de las madres estuvieron muy
satisfechas, 11% estuvieron satisfechas y 6% estuvieron
insatisfechas; por tanto, concluyeron que el cuidado brindado

por las enfermeras es realizado con atributos de calidad (27)

Castillo Pinedo, Pierina Dryssel (2017), realizo en trajo de
investigacion nivel de satisfaccion de las madres sobre la
calidad de atencion de enfermeria al nifio menor de 5 afios,
tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccién de las
madres sobre la calidad de atencién de enfermeria al nifio
menor de 5 afos - Centro de Salud Toribio Castro -
Lambayeque. Método fue de tipo cuantitativo, con disefio
descriptivo de corte transversal. La muestra lo constituyeron
134 madres de nifios menores de 5 afos, de una poblacion de

413 madres de familia. El tipo de muestreo fue probabilistico
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aleatorio simple. La técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta, elaborada por Lopez Tirado, y sometida a prueba de
validez, obteniendo el valor de alfa de Combrach de 0.920 y
validado por juicio de expertos. Los resultados del estudio
determinaron que el 74% de madres encuestadas refieren estar
satisfechas, el 24% tienen un nivel de satisfacciébn medio y
finalmente el 2%, representan a madres insatisfechas. Se
concluyé que la mayoria de madres que acuden al consultorio
de crecimiento y desarrollo tienen un nivel de satisfaccion alto

sobre la calidad de atencion de enfermeria (28)

Ramos Balvin, Raquel Aurora .l (2014), realizo un estudio de
investigacion Satisfaccion de la madres de pacientes
hospitalizados y la atencion del profesional enfermero del
servicio de Medicina “C” del Instituto Nacional del Nifio, la cual
tiene como objetivo establecer la relacion entre la satisfaccion
de la madre de pacientes hospitalizados y la atencion del
profesional enfermero del servicio de Medicina “C” del Instituto
Nacional del Nifio — Lima método: La investigaciébn es no
experimental, cuantitativa, descriptivo — correlacional y
trasversal. La poblaciéon maestral estuvo conformada por dos

muestras, una de 30 madres y la otra de 15 enfermeros,
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seleccionados bajo criterios establecidos de inclusién y
exclusién; dichas poblaciones muéstrales fueron analizadas
mediante las técnicas de la encuesta y la observacion, a
quienes se les aplico los instrumentos del Cuestionario de
Satisfaccion y la Guia de Observacion; correspondientemente.
Para el andlisis descriptivo e inferencial, se utilizo el Excel y el
SPSS V. 2010. Del Anexo 01, se obtuvo que el 54.00% de
madres manifiestan una satisfaccion media por la atencion
recibida de sus menores hospitalizados. Del anexo 02, se
observo que el 60.00%, de los enfermeros brindan un nivel de
calidad media de atencion a sus pacientes. Al aplicar el andlisis
inferencial se obtuvo un valor de X2 = 5.9212, con nivel de
significancia p = 0.0034, valor = 0.0034 < 0.05; concluyeron que
existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion de
las madres y la calidad de atencion del enfermero; por lo que
aceptamos la hipétesis de Investigacion (Hi) y rechazamos la

Hipétesis Nula (Ho) (29)

Velasquez Titalo Diana Estela. (2013), realizo un trabajo de
investigacion  “satisfaccion de las madres de nifios
hospitalizados en Pediatria sobre la atencion de enfermeria en

el Hospital Manuel Nufez Butron”- Puno. El cual tuvo como
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objetivo de “determinar la satisfaccion de las madres de nifios
hospitalizados en Pediatria sobre la atencion de enfermeria en
el Hospital Manuel Nufiez Butron”. Método: La investigacion fue
de tipo descriptivo de corte trasversal con disefio simple. La
poblacién de estudio estuvo conformada por 100 madres de
nifos hospitalizados en el servicio de Pediatria y la muestra por
20 madres mayores de 18 afios. Para la recoleccion de datos
se aplico la técnica de encuesta y la encuesta como
instrumento. El analisis de datos se realiz6 con la estadistica
descriptiva porcentual con cuadros unidimensionales. Los
resultados obtenidos fueron los siguientes: de un total de 20
madres entrevistadas en el servicio de Pediatria del Hospital
Manuel Nufiez Butron de Puno el 55% de las madres presentan
satisfaccion intermedia, seguida del 35% de satisfacciéon
completa y finalmente un 10% de las madres manifiestan
insatisfaccion. En cuanto a la Dimension de Elementos
Tangibles el 55% de las madres muestran satisfaccion
intermedia, seguido con el 35% de satisfaccion completa, y
finalmente un 10% de insatisfaccién. En cuanto a la Dimension
de Fiabilidad, el 55% de las madres muestran insatisfaccion,
seguido del 25% de satisfaccion intermedia y finalmente un

20% de satisfaccion completa. En cuanto a la Dimension de
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Capacidad de Respuesta, un 50% de las madres muestran
satisfaccion intermedia, seguido del 40% de satisfaccion y
finalmente un 10% de insatisfaccién. En cuanto a la Dimensién
de Seguridad el 70% de las madres manifiestan satisfaccion
completa, seguido del 25% de satisfaccion intermedia y
finalmente un 5% de insatisfaccion por parte de las madres. En
cuanto a la Dimension de Empatia el 65% de las madres
presentan satisfaccion completa, seguido del 25% de
satisfaccion intermedia y finalmente un 10% de las madres
muestran insatisfaccion, la cual concluye que la mayoria de las
madres de este estudio de investigacion presenta una
satisfaccion intermedia en cuanto al cuidado de enfermeria

brindado. (30)
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2.2Marco
2.2.1 Tebrico.

La teoria del entorno consideraba que la enfermera es la
encargada de manipular el ambiente para beneficiar la salud
del paciente. Para Florence el entorno lo describe como las
condiciones o fuerzas externas que influyen en la vida y el
desarrollo de un organismo. Define cinco componentes
principales de un entorno positivo o saludable: ventilacion,
iluminacién, temperatura, dieta, higiene y ruido, ademas
también los aspectos sociales y emocionales (18).

La psicologia del nifio puede verse afectado negativamente por
el estrés y segun Florence el entorno social que comprende el
aire limpio, el agua y la eliminacion adecuada implica la
recogida de datos sobre la enfermedad y la prevencion de la
misma (18).

El objetivo fundamental de su modelo es conservar la energia
vital del paciente y partiendo de la accion que ejerce la
naturaleza sobre los individuos, colocarlo en las mejores
condiciones posibles para que actuara sobre él. Su teoria se
centra en el medio ambiente, creia que un entorno saludable
era necesario para aplicar unos adecuados cuidados de

enfermeria.
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METAPARADIGMAS

Persona: ser humano afectado por el entorno y bajo la
intervencién de una enfermera, denominada por Nightingale
como paciente.

Entorno: condiciones y fuerzas externas que afectan a la vida.
Salud: bienestar mantenida. Para Nightingale la enfermedad se
contempla como un proceso de reparacién instaurado por la
naturaleza.

Enfermeria: la que colabora para proporcionar aire fresco, luz,
calor, higiene, tranquilidad. La que facilita la reparacion de una
persona.

Este estudio se puedo fundamentar y respaldar con la teoria
del entorno de Florence Nightingale, donde podemos entender
que en el area de pediatria como parte de la etapa de vida
también los factores externos afectan a la salud de los menores
sanos y enfermos e incluyen desde la comida y las flores hasta
las interacciones verbales y no verbales con el paciente”. No se
excluye practicamente ningun elemento del mundo del
paciente. Se aconseja a las enfermeras a crear y mantener un
entorno terapéutico que mejoraria la comodidad vy

recuperacion.
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Teoria de las relaciones interpersonales de Hildegard E.
Peplau

Esta teoria describe la importancia de la relacion enfermera-
paciente como un proceso interpersonal significativo,
terapéutico. Analiza cuatro experiencias psicobiolégicas que
obligan a los pacientes a desarrollar respuestas destructivas o
constructivas frente a: necesidad, frustracion, conflicto y
ansiedad. Para Peplau, en la relacién enfermera-paciente se
identifican cuatro fases, que tienen como punto de partida la
orientacion y continda con la identificacion, explotacion y
resolucién (23)

Orientacion: en esta fase, el individuo siente una necesidad y
busca atencién profesional. La enfermera ayuda al paciente a
reconocer y comprender su problema de salud para determinar
su necesidad de cuidado.

Identificacion: aqui el paciente se identifica con las personas
que le brindan cuidados. La enfermera favorece la exploracion
de las sensaciones y la expresion de los sentimientos
relacionados con su percepcion del problema para ayudar al
paciente a sobrellevar la enfermedad y a reforzar los
mecanismos positivos de la personalidad que le proporcione la

satisfaccion que necesita.
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Explotacion: durante esta fase el paciente trata de obtener el
méaximo de la relacion y conseguir los mayores beneficios
posibles.

Resolucién: esta se produce cuando el paciente abandona los
viejos objetivos y se traza nuevas metas. En este proceso, el
paciente se independiza de la identificacion con la enfermera.
La vida de los seres humanos se manifiesta a través de
relaciones entre semejantes, estas se desarrollan en el seno
de grupos e instituciones. El hombre como ser social esta
sujeto a relaciones interpersonales que se promueven entre
personas que se conocen o no. Estas van a jugar un rol
importante en la actividad humana y estan mediadas por la
comunicacién. En enfermeria pediatrica, se establecen
relaciones con el paciente y familiares, de modo que le permita
a la enfermera favorecer la relacion terapéutica, satisfacer las
necesidades del paciente y brindar cuidados de enfermeria. En
el area hospitalaria de pediatria esta relacion enfermera -
paciente forma parte fundamental en el cuidado que brinda la
enfermera y como el usuario lo toman como parte importante

para determinar la satisfaccién del cuidado recibido.
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2.2.2. Conceptual:
La satisfaccion de la madre sobre el cuidado que brinda el Area
de Enfermeria del Hospital de Chulucanas al nifio hospitalizado
en los servicios de pediatria, necesita de un fundamento
cientifico en la cual se estudie el problema del nivel de

satisfaccion en sus diferentes dimensiones:

2.2.1 Nivel de satisfaccién

La satisfaccidon del usuario externo es el grado de
cumplimiento por parte de la organizacion de salud,
respecto a las expectativas y percepciones del usuario
en relacion a los servicios que esta le ofrece. Sin
embargo, puede no solucionar su problema y estar
satisfecho con la atencion que recibié o al contrario
superar su problema y estar disconforme con la

atencion.

La definicién que la OMS da a calidad es “alto nivel de
excelencia profesional usando eficientemente los
recursos con un minimo de riesgos para el paciente,
para lograr un alto grado de satisfaccion por parte de
éste y produciendo un impacto final positivo en salud”

(11).
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Segun este modelo, la satisfaccién sera mayor cuando
la expectativa sobre los cuidados a recibir se vea
superada por lo ocurrido, y la insatisfaccién se producira
cuando los cuidados y atenciones queden por debajo de
las expectativas. Esto sugiere que la expectativa tiene
un caracter multidimensional, cuyos componentes
varian en funcién del tipo de la atencibn y esta
directamente relacionada con el componente afectivo de
la actitud del paciente hacia el sistema de salud, que
conceptualmente puede explicarse mediante la
desconfirmacion de expectativas, donde la diferencia

entre expectativas y percepciones es el elemento clave

(8)

La satisfaccion de la madre del nifio es una valoracion
subjetiva, ya que esta en base a las percepciones y
actitudes, y no a criterios concretos y objetivos por su
falta de conocimiento. Pero Avedis Donabedian,
sostiene que la satisfaccion “es una medida de eficacia
e incluso de control objetivo de la calidad de los servicios
de salud” y en consecuencia se vuelve un punto principal
para determinar la calidad de la atencion en salud que

se presta (15).
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La satisfaccion depende de los contextos culturales,
recibiendo la influencia de diferentes grupos sociales.
Siempre se basara en los deseos de los usuarios y la

capacidad que tienen las instituciones para resolverlos.

Consideracion de la satisfaccion por parte de las madres

Para conocer si las madres han recibido una buena
atencion de las enfermeras hacia sus nifios, se tiene que
tener en cuenta, qué atencibn esperan 0 que
necesidades espera que sean cubiertas por las
enfermeras del area de pediatria, esto se sabrd,
empleando los cuestionarios que miden el nivel de

satisfaccion de manera concreta.

Segun Abraham H. Maslow. las necesidades de las

personas se distinguen en cinco tipos (14):

1. Basicas, fundamentales o de supervivencia: son la
alimentacion, el descanso, el vestido, la vivienda o

el transporte.

2. De seguridad o proteccidn fisica: la conservacion vy el

orden.
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3. Sociales o de pertenencia: necesidad de sentirse
aceptado y amado mediante el amor, afecto y las

relaciones con los demas.

4. De estima o valoracion: es suscitar respeto, tener

prestigio y poder y provocar admiracion.

5. De autorrealizacion: es el desarrollo de las

aspiraciones personales.

Esto al ser aplicado a las madres de los nifios del
Hospital de Chulucanas, se obtiene en parte el grado de

satisfaccion.

Importancia de las expectativas y percepcion de las

madres

El objetivo de medir la satisfaccién, es describir la
conformidad del usuario con el servicio recibido. Asi

requiere tomar en consideracién dos elementos:

a) El primero responde a las expectativas del servicio
es decir satisfaccion esperada del futuro usuario de

los servicios de salud.

36



b) b) El segundo elemento es el servicio recibido y su
posterior percepcion, de estos dos conceptos
podemos definir la satisfaccién del usuario como la
adecuacion de su expectativa con la percepcion final
del servicio. (Concepto que procede de la calidad

percibida del servicio).

Las expectativas que tiene toda madre con el cuidado
gue debe recibir su nifio en el Hospital de Chulucanas,

estan influenciadas por:

» Los beneficios que brinda el servicio de pediatria.

» Experiencias anteriores de tratos por parte de las
enfermeras.

» Opiniones de amistades, familiares, conocidos

acerca del Hospital y del &rea de Pediatria.

Dimensién técnica cientifica: Se refiere a la capacidad
de usar el mejor conocimiento disponible, para el

abordaje de los problemas de salud. Se compone de (5):

» Incluye el conocimiento y la experiencia técnica del

profesional, asi como las habilidades para
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interrelacionarse con los pacientes, basados en
conocimientos cientificos (Efectividad).

El paciente recibe la atencion requerida en el
momento oportuno y al menor costo (Eficiencia).
Consiste en usar apropiadamente los recursos
para brindar el servicio (Eficacia).

Las intervenciones asistenciales deben llevarse a
cabo evitando causar dafio a las personas
(Seguridad).

Representa la prestacion del servicio a lo largo del
ciclo vital de las personas (Continuidad).

El usuario de los servicios debe recibir una
atencion en todas las esferas de su persona,
siendo el abordaje biopsicosocial el ideal

(Integralidad).

Dimensién interpersonal:

El trato humanistico que deben brindar las enfermeras a

los nifios del area de pediatria del Hospital de

Chulucanas, debe estar basada en la practica del codigo

de ética, ya que es un ser holistico, integro y espiritual;
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en consecuencia, la relacion de la enfermera hacia el

menor debe ser de (17):

» Una informacion completa, veraz, oportuna Yy
entendida por las madres de los nifios

> El Interés manifestado en sus necesidades.

» Amabilidad, trato cordial, célido y empatico en la

atencion.

Dimensién del entorno:

El Hospital para satisfaccion a las madres y dar un mejor
cuidado a los nifios, debe disponer de servicios de un
nivel basico de comodidad, ambientacion, limpieza,
orden, privacidad, prestando un mejor servicio y que
generan valor agregado para el usuario a costos
razonables y sostenibles, sin considerar raza, religion,
sexo 0 nivel socioeconémico, a través del desarrollo y
bienestar del personal, siguiendo el Codigo de Etica y
Deontologia el articulo 14 detalla que es deber de la (el)
enfermera(o) vigilar que la tecnologia empleada y los
avances cientificos aplicados sean compatibles con la

seguridad, dignidad y los derechos de las personas (17).
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2.2.2 Cuidado de Enfermeria

La funcion de enfermeria es conservar, promover,
recuperar y rehabilitar el estado de salud del paciente,
asi como apoyarlos a integrarse a una vida util, en
consecuencia el cuidado de enfermeria se basa en un
compromiso moral entre la persona cuidada y quienes
profesan el cuidado, para ello la enfermera debe ser
competente en dominio del conocimiento cientifico, la
aplicacibn y técnicas y/o conflictos biomédicos,
caracterizandose por una actitud de alto valor moral para
lograr el bienestar integral de las personas que cuida.,
esto incluye el cuidado del entorno creando las
condiciones para que el organismo reaccione
positivamente ante el dafio. El cuidado es de caracter
integral porque las necesidades humanas representan lo
fisico y psicolégico, en donde cada necesidad
insatisfecha afecta al ser humano como un todo, asi por
ejemplo la falta de conocimiento o ignorancia sobre el
acontecimiento de su estado de salud, crea una
incertidumbre, inseguridad y ansiedad; por lo tanto la
enfermera debe poseer habilidades y destrezas que

permitan al nifio verbalizar a través de una relacion
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humana que genere confianza empatia, permitiendo a la
enfermera conocer al paciente a quien brindar4 su
cuidado y esta persona acepte participar en las
actividades aprendiendo a cuidarse asi mismo. El
cuidado de enfermeria basado en la calidad y calidez es
la herramienta vital que permitird el desarrollo

profesional en la sociedad (18).

Se considera que, la calidad en los servicios de
enfermeria, se determina con base en la atencion
oportuna, personalizada, humanizada, continua vy
eficiente, la enfermera debe tener en cuenta que al
paciente y a su familia, son seres con caracteristicas
sociales y espirituales, por lo tanto, la relacién
interpersonal con el paciente y familia juega un papel
decisivo en su recuperacion, pues no solo se deben
interpretar signos y sintomas o la expresiéon verbal del
usuario, sino demostrar empatia con una capacidad de
reconocer y hasta cierto punto compartir las emociones
y estados psicoldgicos de los pacientes, comprendiendo
la significacibn de su conducta para cumplir las
demandas del paciente y familia, sobre todo en personas

gue no tienen la capacidad de expresar o que desean
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(menores de edad ). De esta manera, el cuidado que
brinda la enfermera debe incluir calidad y calidez (trato
humanizado) que al ser observado por los padres

permiten generar satisfaccion (19).

Enfermeria es conocer la esencia de su profesion, debe
poseer actitud de empatia, amabilidad, respeto por la
persona (atencion de sus nhecesidades afectivas)
paciencia y buena comunicacion de acuerdo a las
capacidades de comprension y de manera importante
frente al paciente pediatrico quien tiene muchas
necesidades psicoldgicas, experimentando sentimientos
de inferioridad y necesidades emocionales sintiéndose

solos e inseguros.

La formacion humanista-altruista en un sistema de
valores, que se convierte luego en la practica de
amorosa bondad y ecuanimidad en el contexto de un
cuidado consciente. Entonces se asume que el dia a dia
de la practica profesional requiere que la enfermera/o

evolucione en su desarrollo moral (18).

La calidad de la atencién de enfermeria se define como:

‘la atencion oportuna, personalizada, humanizada,
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continua y eficiente que brinda el personal de enfermeria
de acuerdo a estandares definidos para una préactica
profesional competente y responsable con el propdésito
de lograr la satisfaccion del paciente y la del personal de

enfermeria.

Expresada de otra forma: "La orientacion del cuidado de
enfermeria para prestar ayuda eficiente y efectiva a la
persona, a la familia y a la comunidad, fundamentada en
los valores y estandares técnicos, cientificos, sociales,

humanos y éticos (26).

Viendo todo desde el entorno socio-profesional cabe
resaltar que en la actualidad profesion de enfermeria ha
tomado nuevas percepciones que reorientan la labor de
esta con nuevos procedimientos para las tareas y
funciones, innovaciones en los programas de formacién
de los profesionales, cambios en los perfiles
demograficos de la poblacion de los usuarios que
requieren redefinir los roles, y aumento en la demanda
de servicios de salud por parte de la poblacion. Todo ello
ha ocurrido tan rapido que no ha podido ser asumido por

la totalidad de los profesionales (27).
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2.3. Definicién de términos béasicos:
Satisfaccion: Es la respuesta expresada o emitida por la madre
sobre el nivel de complacencia respecto a la atencion brindada por

la enfermera (3).

Cuidado: Es una actividad que se basa en un compromiso moral
entre la persona cuidada y quienes profesan el cuidado, para ello
la enfermera debe ser competente en el dominio del conocimiento
cientifico, la aplicacion de técnicas y/o procedimientos y en la
relacion interpersonal, caracterizandose por una actitud con valor

moral para lograr el bienestar integral de las personas que cuida

3).

Enfermeria: La enfermeria abarca la atencion autbnoma y en
colaboracion dispensada a personas de todas las edades, familias,
grupos y comunidades, enfermos o no, y en todas circunstancias.
Comprende la promocion de la salud, la prevencion de
enfermedades y la atenciébn dispensada a enfermos,

discapacitados y personas en situacion terminal (22).

Pediatria: La pediatria es la rama de la medicina que se especializa

en la salud y las enfermedades de los nifios. Se trata de una
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especialidad en salud que se centra en los pacientes desde el

momento del nacimiento hasta la adolescencia (23)
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Il HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipdtesis de la investigacion

Por ser una investigacion de tipo descriptivo la presente

investigacion no formulara hipotesis.
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3.2 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores Tipo de Escala de medicién
conceptual variable
Nivel de bienestar o | Sera evaluado a través | Técnica Condicién  del
complacencia de la | de una encuesta que | Cientifica paciente
madre, respecto a la | mide el nivel de Notificacion  al
calidad del cuidado | percepcion sobre la medico
de la enfermera en | calidad del servicio Pendiente al
sus dimensiones | brindado por la tratamiento
Técnica — Cientifica, | enfermera en el servicio Tratamiento a
Nivel de Interpersonal y | de pediatria del Hospital tiempo
satisfaccion Entorno. José Cayetano Heredia Habilidad con el | Categorica
del cuidado IlI-Piura 2019. procedimiento
brindado por Muy Satisfecho
la enfermera Consideracion y
cuidado con el Satisfecho
Interpersonal paciente
Amabilidad con Insatisfecho
el paciente
Mantener
informado al
paciente
Responder a las
preguntas
Explica la
condicion y
cuidado del
paciente

Escucha lo que
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Entorno

tienen que decir
Inclusién en la
toma de
decisiones al
cuidado de mi
hijo

Admisién fue
sencillo

Cuarto y unidad
limpios
Decoracién
amoblado y
adecuado
Molestado  por
ruido

Trabajo como
equipo
Preparados para
el alta.
Satisfecho con
el cuidado
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V. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1 Tipo y disefio de investigacion
4.1.1 Tipo de la Investigacion
En el presente trabajo fue de enfoque cuantitativo porque

permitié cuantificar los datos obtenidos.

4.1.2 Disefio de la investigacién

Disefio descriptivo, no experimental de corte transversal

Cuyo esquema es igual:

M

v
X

Doénde
M: Muestra

X: Nivel de Satisfaccion del cuidado de la enfermera.
4.2. Poblacion y muestra
4.2.1 Poblacion Muestral
La poblacion estuvo conformada por todas las madres de nifios
hospitalizados en el Servicio de Pediatria del Hospital de
Chulucanas II-1, por diferentes causas. El tamafio de la muestra
se determind tomando como referencia el total de nifios
hospitalizados durante el segundo trimestre del afio 2017, que
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segun la Oficina de Estadistica del Hospital de Chulucanas Il-I,

se hospitalizan 30 nifios por mes.

El tipo de muestreo utilizado fue el no probabilistico, porque

todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad

de ser escogidos.

4.3 Técnicas e instrumentos para la recoleccién de datos

Como instrumento de recoleccién de informacion se utilizo el
cuestionario “Satisfaccion de los padres con el cuidado
pediatrico”, el cual fue extraido de una tesis de investigacion
de la universidad Santo Toribio de Magrovejo en el 2017, de
las autoras Coronado Ana Maria y Vasquez Karen Judith,
quienes hicieron su respectiva validacién con expertos en el
tema de investigacion y su confiabilidad con el alfa de
combrach, este coeficiente fue 0.89. El instrumento fue
aplicado a una prueba piloto de 28 madres de nifios
hospitalizados en el Hospital Docente de las Mercedes en
Chiclayo (3):
El instrumento consta de 19 items, agrupados en tres
dimensiones, referidos a la dimension “Técnica—Cientifica”, a
la dimension “Interpersonal” y a la dimensién “Entorno”, con
un formato Likert con cinco niveles.

50



Dentro de cada dimension cada pregunta tiene un puntaje
considerando la escala tipo Likert, que va desde insatisfecho
a muy satisfecho, con un valor minimo de 1 punto a un valor
maximo de 5 puntos, un puntaje de 5 en un item refleja un nivel
alto de satisfaccion a la pregunta correspondiente.

El puntaje total de cada dimension lo conforma la adicion de
los puntajes obtenidos en cada uno de los items que lo
conforman. El rango de puntaje de la dimension Técnica —
Cientifica va de 5 a 25, la dimension Interpersonal va de 7 a
35y la dimensién Entorno va de 7 — 35.

El rango de puntaje para los 19 items va de 19 a 95,

considerando las siguientes puntuaciones:

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL PUNTAJE
Insatisfecho :19 — 37
Satisfecho 138 -50

Muy Satisfecho: 51 — 95
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Puntuacion segun dimensiones

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION TECNICA
CIENTIFICA

PUNTAJE

Insatisfecho :5-9

Satisfecho :10-12

Muy Satisfecho: 13 — 25

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION

INTERPERSONAL
PUNTAJE

Insatisfecho 1 7-13
Satisfecho 114 - 18

Muy Satisfecho: 19 — 35

NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION ENTORNO
PUNTAJE

Insatisfecho :7-13

Satisfecho 114 -18

Muy Satisfecho: 19 — 35

52



4.4 Andlisis y procesamientos de datos.

Para el analisis de los datos se procedié a la organizacion y
ordenamiento de datos, utilizdndose para el mismo proceso de la
tabulacion de datos y resultados correspondientes el paquete
estadistico del SPSS representados en numero y porcentaje a
través de cuadros estadisticos de la respectiva variable y

dimensiones estudiadas, representandolo en gréafica de barras.

53



V. RESULTADOS
5.1. Resultados descriptivos.
Nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado por la enfermera
al niflo hospitalizado menor de 14 afios en el servicio de Pediatria del Hospital
Chulucanas II-1, Piura — 2018.

Tabla 5.1

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES
FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY SATISFECHO 30 100%
SATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: cuestionario satisfaccion de los padres con
el cuidado pediatrico (SPCP)

Grafico 5.1
120%
100%
100%
80%
60%
40%
20%
0% 0%
0%
MUY SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

El nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado por la enfermera
al nifo hospitalizado menor de 14 afos de las 30 madres encuestadas, es

decir el 100%, se encontraron muy satisfecha.
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Nivel de satisfaccion de la madre en la dimension Técnica Cientifica del
cuidado brindado por la enfermera al nifo menor de 14 afios hospitalizado en

el servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas lI-I, Piura — 2018.

Tabla 5.2

DIMENSION TECNICA
FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY SATISFECHO 30 100%
SATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: cuestionario satisfaccion de los padres con el
cuidado pediétrico (SPCP)

Grafico 5.2
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100%
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0% 0%
0%
MUY SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

El nivel de satisfaccion de la madre en la dimension Técnica Cientifica del
cuidado brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afos hospitalizado en
el servicio de Pediatria de las 30 madres que fueron encuestadas, es decir el

100 % esta muy satisfecha
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Nivel de satisfaccion de la madre en la dimension Interpersonal del cuidado
brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afios hospitalizado en el servicio

de Pediatria del Hospital Chulucanas II-1, Piura — 2018.

Tabla 5.3

DIMENSION INTERPERSONAL
FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY

SATISFECHO 30 100%
SATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: cuestionario satisfaccion de los padres

con el cuidado pediatrico (SPCP)

Grafico 5.3
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MUY SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

El nivel de satisfaccion de la madre en la dimension Interpersonal del cuidado
brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afios hospitalizado en el servicio
de Pediatria del E.S II-1 Hospital Chulucanas, se muestra que las 30 madres

que fueron encuestadas, es decir el 100 % esta muy satisfecha.
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Nivel de satisfaccion de la madre en la dimension Entorno del cuidado brindado
por la enfermera al nifio menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de
Pediatria del Hospital de Chulucanas II-I, Piura — 2018

Tabla 5.4

DIMENSION INTERPERSONAL
FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY SATISFECHO 30 100%
SATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 0 0%
TOTAL 30 100%

Fuente: cuestionario satisfaccion de los padres con el
cuidado pediétrico (SPCP)

Grafico 5.4
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MUY SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO

El Nivel de satisfaccién de la madre en la dimension Entorno del cuidado
brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afios, se muestra que las 30
madres que fueron encuestadas, el 100 % esta muy satisfecha.
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5.2. Resultados inferenciales.
No se muestran resultados inferenciales ya que es un trabajo de

investigacion descriptivo
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VI. DISCUSION DE RESULTADOS
6.1 Contrastacion de la Hipétesis

Por el tipo de estudio no tiene contrastacion de hipotesis.

6.2. Contrastacion de los resultados con estudios similares.

En este capitulo se realiza la discusion de los hallazgos mas relevantes
en contrastacion con la literatura, y para poder darle coherencia con el
informe, previamente se citaran los objetivos planteados el inicio del
estudio.

Objetivo General: Determinar el nivel de satisfaccion de la madre sobre
el cuidado brindado por la enfermera al nifio hospitalizado en el menor
de 14 afios en el servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas IlI-1, Piura
- 2018.

En relacion al objetivo general, se muestra la distribucion de 100% de las
madres que manifiestan un nivel de satisfaccion muy satisfecho.

Al nivel de satisfaccion se es referida como el nivel de congruencia entre
las expectativas del paciente de la atencién de enfermeria ideal y su
percepcion del cuidado real que recibe, es el nivel de estado animico de
un sujeto que resulta de comparar el rendimiento percibido de un servicio

con sus expectativas.
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Los familiares de los pacientes pediatricos en su totalidad consideran que
la atencion que se les brinda es muy satisfactoria, por ello cabe resaltar
gue en algunas dimensiones que brinda la enfermera, es adecuada para
el familiar manifestando que le muestran respeto, a su nifio lo llama por
su nombre, seguridad a la hora de la atencién recibida, informa el
procedimiento que va a ser sometido y esta pendiente del orden y
limpieza.

Estos hallazgos se corroboran por CORONADO CHAMAME, ANA
MARIA'Y VASQUEZ SANTIESTEBAN, KAREN JUDITH (2017); quienes
concluyen que el nivel de satisfaccibn es muy satisfecho tanto en la
dimension técnica cientifica, interpersonal y del entorno.

Y se contraponen a los hallados por ALBORMOS ROJAS, DIANA
FELICITAy ARICA OLAYA, DORIS RAQUEL (2017), quienes concluyen
que el nivel de satisfaccion es medio tanto en la dimensién técnica
cientifica, interpersonal y del entorno.

Obijetivo especifico 01: Identificar el nivel de satisfaccion de la madre en
la dimension Técnica Cientifica del cuidado brindado por la enfermera al
nifio menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del
Hospital Chulucanas II-I, Piura — 2018

De acuerdo a los resultados de la presente investigacion, se muestra que
la satisfaccion en cuanto a la dimension técnico cientifica, es muy
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satisfactoria con un valor porcentual de 100%, esto hace referencia a los
aspectos aplicados con el conocimiento, juicio, asi como de la destreza
en ejecutarlas y aspectos cientificos técnicos de la atencion.

En esta dimension, la enfermera le dedica el tiempo necesario para
entender al nifio, asimismo no demuestra demora en dar la atencion
necesaria ante una molestia o dolor y/o identifica oportunamente las
necesidades del sujeto, generando satisfaccion del familiar y se nota por
parte de la enfermera una sensibilidad ante el dolor y otras molestias.
De acuerdo también a este parametro, es la capacidad cientifica y técnica
del personal de enfermeria, siendo de suma importancia a esta conducta
la capacidad y habilidad del personal de enfermeria donde la tarea de
cuidar de varios constructos bésicos entre ello se encuentra la
competencia profesional.

Cabe resaltar, que la enfermera muestra seguridad al momento de
atender al nifo, al realizar un procedimiento y/o tratamiento lo realiza
correctamente.

Estos hallazgos se corroboran por CORONADO CHAMAME, ANA
MARIA'Y VASQUEZ SANTIESTEBAN, KAREN JUDITH (2017); quienes
concluyen que el nivel de satisfaccion es muy satisfecho en la dimension

técnica cientifica
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Y se contraponen a los hallados por ALBORMOS ROJAS, DIANA
FELICITAy ARICA OLAYA, DORIS RAQUEL (2017), quienes concluyen
que el nivel de satisfaccion es medio en la dimensién técnica cientifica.
Obijetivo especifico 02: Identificar el nivel de satisfaccion de la madre en
la dimension Interpersonal del cuidado brindado por la enfermera al nifio
menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital
Chulucanas II-1, Piura — 2018.

Segun en este aspecto, se muestra que la satisfaccion en cuanto a la
dimension interpersonal, es muy satisfactoria con un valor porcentual de
100%, esto refiere al aspecto humano de la atencion, tiene importancia
maéaxima en la evaluacion de la calidad asistencial.

En esta dimension, la enfermera permite al familiar que exprese sus
preocupaciones y temores que pueda tener respecto al estado de salud,
cabe mencionar, que las enfermeras en algunas oportunidades estan
pendientes peridédica y habitualmente, las necesidades del usuario
pediatrico, en regulares ocasiones la enfermera emplea termino
adecuados a la hora de explicarle al familiar, siempre permite que el
familiar realice preguntar y les den respuesta y siempre la enfermera al
entregar el turno saluda al familiar. La evidencia de comunica por parte
de la enfermera — familiar, se torna en un ambiente de confianza y
empatia.
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Cabe destacar que al dirigirse al familiar se muestra respetuosa, amable,
cordial; al paciente lo llama por su nombre e informa oportuna y
correctamente procedimientos y tratamientos que se va a ser sometido
el paciente.

En este aspecto influyen en las relaciones interpersonales que establece
la enfermera-paciente y familia donde hay un intercambio de conductas
palabras gestos de un trato digno de confianza para expresar sus
temores y necesidades, con sensibilidad, empatia, respeto e informacion
oportuna y clara creando un ambiente de satisfaccion y de respaldo y
seguridad en el familiar y nifio. La relacién de confianza constituye un
elemento central en el arte de cuidar. Solo es posible cuidar a un ser
humano vulnerable si entre el agente cuidador y el sujeto cuidado se
establece una relaciones de confianza la Informacién y educacion hacen
necesario para comprender la situacion actual de la enfermedad y el
tratamiento asi corno accesibilidad donde acude al llamado y atencion
oportuna.

Estos hallazgos se corroboran por CORONADO CHAMAME, ANA
MARIA'Y VASQUEZ SANTIESTEBAN, KAREN JUDITH (2017); quienes
concluyen que el nivel de satisfaccion es muy satisfecho en la dimension

interpersonal
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Y se contraponen a los hallados por ALBORMOS ROJAS, DIANA
FELICITAy ARICA OLAYA, DORIS RAQUEL (2017), quienes concluyen
que el nivel de satisfaccion es medio en la dimension interpersonal.
Objetivo Especifico 03: Determinar el nivel de satisfaccion de la madre
en la dimensién Entorno del cuidado brindado por la enfermera al nifio
menor de 14 afios hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital
Chulucanas II-1, Piura — 2018.

En lo que refiere a este aspecto, se muestra que la satisfaccién en cuanto
a la dimension del entorno, es muy satisfactoria con un valor porcentual
de 100%, esta referida a las facilidades que la institucion dispone para la
mejor prestacion de los servicios y que generan valor agregado para
el usuario a costos razonables y sostenibles: Implica un nivel
béasico de comodidad, ambientacion, limpieza, orden, equipos y el
elemento de confianza que percibe el usuario por el servicio

En la dimensién confort, la enfermera no se preocupa por la alimentacion,
solamente pregunta al familiar si el nifio esta recibiendo sus alimentos,
respecto al descanso y al ambiente que este libre es poca la
preocupacion de la enfermera, en la privacidad del nifio no muestra
preocupacion, lo que existe una insatisfaccion en la atenciéon que se
brinda, la enfermera a veces no se preocupa por estos aspectos, a pesar
de no tener mucha demanda de pacientes durante el turno. Asimismo en
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esta dimension dado por las condiciones de comodidad que permite
sentirse bien a gusto, se relaciona con aspectos visuales que percibe el
familiar como es la limpieza, el orden, la privacidad, el descanso, control
del ruido y la alimentacion, esto contribuye que haya un espacio para
conocer, establecer empatia y confianza para dialogar y educar a los
familiares.

Estos hallazgos se corroboran por CORONADO CHAMAME, ANA
MARIA'Y VASQUEZ SANTIESTEBAN, KAREN JUDITH (2017); quienes
concluyen que el nivel de satisfaccion es muy satisfecho en la dimension
del entorno

Y se contraponen a los hallados por ALBORMOS ROJAS, DIANA
FELICITAy ARICA OLAYA, DORIS RAQUEL (2017), quienes concluyen

que el nivel de satisfaccion es medio en la dimensién del entorno.
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CONCLUSIONES

A. El nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado por la
enfermera al nifio hospitalizado en el menor de 14 afios en el servicio
de Pediatria del Hospital Chulucanas llI-I, las 30 madres encuestadas
se encontraron muy satisfechas.

B. El nivel de satisfaccion de la madre en la dimension Técnica Cientifica
del cuidado brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afos
hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas II-I,
las 30 madres encuestadas se encontraron muy satisfechas.

C. El nivel de satisfaccién de la madre en la dimensién Interpersonal del
cuidado brindado por la enfermera al nifio menor de 14 afios
hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas II-I,
las 30 madres encuestadas se encontraron muy satisfechas.

D. El nivel de satisfaccion de la madre en la dimensién Entorno del cuidado
brindado por la enfermera al nilo menor de 14 afios hospitalizado en el
servicio de Pediatria del Hospital Chulucanas II-I, las 30 madres

encuestadas se encontraron muy satisfechas.
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RECOMENDACIONES

A. Para la jefa de enfermeras asegurar que todos los turnos realizados se
cuenten con el equipo completo (Lic., De enfermeria y técnico de
enfermeria) para asegurar una buena atencion y cuidado al paciente
pediatrico y seguir manteniendo la percepcion del usuario satisfecho.

B. Para la coordinadora de enfermeria del servicio de pediatria seguir
trabajando de forma activa y supervisando el trabajo del equipo que
labora en este servicio, ya que los resultados del presente estudio
demostraron que los usuarios estaban muy satisfechos.

C. Para el profesional de enfermeria seguir auto motivandose para
capacitarse y mantener sus conocimientos actualizados mediante
cursos, talleres u otros que la institucion en la que se labora brinda o de
forma particular para seguir brindando un cuidado que satisfaga al
usuario.

D. Realizar otros estudios ya sea de tipo cuantitativo o cualitativo que
permitan obtener resultados inmediatos como un sistema evaluador de

la calidad de atenciéon brindada en el servicio.
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ANEXO 01

CUESTIONARIO

Estimadas madres de familia, el presente cuestionario tiene como finalidad recopilar informacion acerca

del nivel de satisfaccion que vivi6 la madre durante el proceso de hospitalizacion de su nifio. Solicitamos

su colaboracién a través de su respuesta sincera a las preguntas que a continuacion se le presentan,

expresandole que los datos son de caracter anénimo. Agradezco anticipadamente su colaboracion.

A continuacion, se le presentan algunas preguntas, basicamente sobre el Servicio de Pediatria y las

enfermeras que laboran en dicho servicio.

I. INSTRUCCIONES:

Lea cuidadosamente los planteamientos antes de contestar. Aseglrese de contestar todos los

planteamientos, en caso de duda consulte a las investigadoras.

Para cada item respondera con una sola respuesta:

1 = Insatisfecho 2 = Poco satisfecho 3 = Moderadamente satisfecho 4 = Satisfecho 5 = muy satisfecho

[t 2[5 [* [°

N° | DIMENSION TECNICO CIENTIFICA

1 Las enfermeras revisaron la condicion del paciente
cuidadosamente.

2 Las enfermeras notificaban al médico cuando era necesario.

3 Las enfermeras estuvieron al pendiente de los cambios
durante el tratamiento.

4 Las enfermeras dieron el tratamiento y los medicamentos a
tiempo.

5 Las enfermeras fueron habiles con los procedimientos y el
equipo
DIMENSION INTERPERSONAL

6 Las enfermeras fueron consideradas y cuidadosas.

7 Las enfermeras fueron amables con el paciente.

8 Las enfermeras nos mantenian informados.
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9 Las enfermeras nos respondieron nuestras preguntas
claramente.

|10 | Las enfermeras explicaron la condicién del paciente y su
cuidado, en términos que nosotros entendiéramos.

11 | Las enfermeras escuchaban lo que teniamos que decir.

12 | Las enfermeras nos incluyeron al tomar decisiones y al planear
el cuidado de mi hijo(a)
DIMENSION ENTORNO

13 | En el servicio hospitalario: El procedimiento de admision fue
sencillo

14 | En el confort hospitalario: El cuarto y la unidad del paciente
estaban limpios

15 | En el confort hospitalario: La decoracion y amueblado era
adecuado

16 | En el confort hospitalario: El paciente no fue molestado por
ruidos

17 | En el servicio hospitalario: El personal del hospital trabajo
COmo un equipo

18 | En el servicio hospitalario:  Fuimos  preparados
adecuadamente para el alta del paciente

19 | En general estamos satisfechos con el cuidado recibido en el

servicio
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ANEXO 02
CONSENTIMIENTO INFORMADO

FICHA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO N°---------

FECHA:
YO, i , estoy de acuerdo en participar en
la presente investigacion que se lleva a cabo por las enfermeras en
conjunto con el Hospital II-I de Chulucanas.
El objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de satisfaccion
de la madre sobre el cuidado brindado por la enfermera al nifio
hospitalizado en el servicio de Pediatria del Hospital de Chulucanas Il-
[, Piura — 2018.
Con esta informacion, se podra saber claramente, el nivel de
satisfaccion del usuario sobre el cuidado de enfermeria en el Hospital
de Chulucanas.
Se desea que los resultados de esta investigacion sean de utilidad al

Hospital a fin de que pueda contribuir a elevar el nivel de su gestion.

Entiendo que mi participacion es voluntaria, que mis respuestas seran
confidenciales y que no recibiré dinero por mi colaboracion.
Permito que la informacion obtenida sea utilizada solo con fines de

investigacion.
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ANEXO 03

BASE DE DATOS

DIMENSION

ENTORNO

34
34
31

29
31

35

28
34
31

29
31

35
31

34
31

29
31

35

31

34
31

29

DIMENSION INTERPERSONAL

35
35
25

35
25
35
35
34

25
34
35
35

5
5
5
5
4
5
5
5
5
5
4
5
5
5
5
5
4
5
4
5
5
5

DIMENSION

TECNICA CIENTIFICA

3/5/5[/4|5
3/5/5[/4|5
3/5|5|5|5
3/5|5|5|5
313|424
3/5/5|5]|5
3/5/5|5]|5
3/5/5[/4|5
3/5/5|5]|5
3/5|5|5|5

313|424
3/5|5|5|5
3/5|5|5|5
3/5|/4|5|5
3/5/5|5/|5
3/5/5|5/|5

3(3/4(2]4
3/5/5|5/|5

313|424
3/5|/5(4]|5
3/5|5|5|5
3/5|5|5|5

25
25

24
21

24
22
21

25
24

21

24
22
24
25
24
21

24
22
24
25
24
21

5(5|5|5]|5
5/5|5|5]|5
5/4|5|5|5
5/4|(3|4|5
5/|5|5|5]4
5(3|5|5|4
5(4(3|4|5
5/5|5|5]|5
5(4|5|5|5
5/4|3|4|5
5/5|5|5]4
5/3|5|5]4
5/4|5|5|5
5/5|5|5]|5
5/4|5|5|5
5(4(3|4|5
5(5/5|5|4
5(3|5|5|4
5/|5(5|5|4
5/5|5|5]|5
5/4|5|5|5
514|345

SUJETO/ITEM |1 {2 |3 |4 |5 | TOTAL |NIVEL| 6|7 (8|9 | 10|11 |12 | TOTAL | NIVEL | 13 |14 | 15|16 | 17 | 18 | 19 | TOTAL | NIVEL

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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31

35
35

34
34
29
31

35

4
5
5
5
5
5
4
3

3(3/4(2|4
3/5/5|5]|5
3/5/5|5/|5
3/5/5[/4|5
3/5/5[/4|5
3/5|5|5|5

3(3/4(2|4
313|333

24
22
22
25

25

21

24

3

5(5/5|5|4
5(3|5|5|4
5(3|5|5|4
5/5|5|5]|5
5/5|5|5]|5
5/4|3|4|5
5(5/5|5|4
3(3[3/3|3

23
24
25

26
27
28
29
30

79



