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RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion de las madres sobre el cuidado del enfermero en el servicio de
hospitalizacion pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas, 2017.

Material 'y meétodos: Tiene un enfoque cuantitativo, disefio descriptivo,
transversal y prospectiva .La muestra estuvo conformado por 96 madres de
familia, cuyos nifios permanecieron mas de 48 horas hospitalizados en el
Hospital Sergio Bernales. Para la recoleccion de informaciéon se usé como
técnica a la entrevista estructurada directa y como instrumento se tomé como
referencia al cuestionario de Opinion (Encuesta) ya existente llamado Serqual.
El instrumento al ser modificado fue validado por 3 jueces de expertos y
analizado por una prueba estadistica factorial, cuyo resultado fue 0,001 valor
estadistico aceptable, cada item fue analizado por el Alfa de Crombach, cuyo
resultado fue a=1,04, el cual indica el instrumento es aceptable y confiable.
Resultados: De un total de 96 madres entrevistadas, el 45.8 %(44) de las
madres tienen un nivel de satisfaccibn medio, un 31%(30) un nivel alto;
mientras que un 22,9%(22) tienen un nivel bajo. En cuanto a la dimension
confiabilidad se evidencia que el 33.3% (32) de madres tiene un nivel medio
,.en la dimensién capacidad de respuesta se evidencia un 44.8%(43) de
madres tienen satisfaccion medio ,en la dimension seguridad se evidencia que
un 43.8%(42) de las madres refieren tener un nivel alto, en la dimensién
empatia se evidencia que el 47.9%(46) de madres refieren tener un nivel de
satisfaccion alto, finalmente en la dimension aspectos tangibles, se observa
que el 72,9%(70) de las madres presentan un nivel de satisfaccion medio
Conclusiones: A pesar de que existe un nivel de satisfaccion media y alta en
las madres es preocupante todavia observar una minoria de madres que
manifiestan tener un nivel bajo de satisfaccion, esto probablemente se deba a
gue existen en el servicio multiples factores que influyen negativamente en el
desemperio laboral de las enfermeras que requieren ser mejoradas a un corto
mediano y largo plazo.

Palabras claves: Satisfaccion de las madres, Cuidado de Enfermeria.



ABSTRAC

The objective: To determine the level of satisfaction of mothers on nursing
care in the pediatric hospitalization service of Hospital Sergio Bernales, Comas,
2017.

Material and methods: According to the approach was quantitative,
descriptive, cross-sectional and prospective design. The sample consisted of 96
mothers, whose children remained more than 48 hours hospitalized at the
Hospital Sergio Bernales. For the collection of information was used as direct
structured interview technigue and as an instrument was taken as a reference
to the existing questionnaire called the Serqual Modified of the Ministry of
Health for the preparation of the questionnaire. The questionnaire contains 24
items; each designed question was adapted to a new reality and study
population for it was made modifications and changes of terms to make them
more understandable for mothers. The instrument, when modified, was
validated by 3 expert judges and analyzed by a statistical factorial test, which
yielded 0.001 acceptable statistical value, each item was analyzed by
Crombach's Alpha, whose result was a = 1.04, which indicates the instrument is
acceptable and reliable.

Results: Of a total of 96 mothers interviewed, 45.8% (44) of the mothers had a
mean level of satisfaction, 31% (30) a high level; while 22.9% (22) have a low
level. Regarding the reliability dimension, it is evident that 33.3% (32) of
mothers have an average level, 44.8% (43) have a high level; while 21.9% (21)
have a low level. In the dimension of responsiveness, 44.8% (43) of mothers
have mean satisfaction, 38.5% (37) a high level, while 16.7% (16) have a low
level. According to the security dimension it is evident that 41.7% (40) a mean
level 43.8% (42) of the mothers report having a high level, while 14.6% (14)
have a low level. The empathy dimension shows that 47.9% (46) of mothers
report having a high level of satisfaction, 30.2% (29) an average level; while
21.9% (21) a low level, finally in the dimension tangible aspects, it is observed
that 72.9% (70) of the mothers present a mean level of satisfaction, 15.6% (15)
have a high level, while 11.5% (11) a low level.

CONCLUSIONS: Although there is a medium and high level of satisfaction in
mothers, it is still worrying to observe a significant percentage of mothers who
report having a low level of satisfaction, this is probably because there are
multiple factors that negatively influence the service in the nurses' work
performance.

Keywords: Mothers Satisfaction, Nursing Care



INTRODUCCION |

En la actualidad a pesar de haberse realizado cambios en la gestién y
administracion de servicios de Enfermeria, todavia se sigue observando en
algunas instituciones de salud que la atencién que brinda la enfermera sigue
siendo deficiente, esto debido a existen mdltiples factores que impiden que la
enfermera brinde un cuidado con calidad y calidez humana como la sobrecarga

laboral, la alta demanda de pacientes, la falta de recursos humanos, etc.?

En el ambito hospitalario las madres de familias al estar mas tiempo
acompafiando a sus nifios convalecientes, son las que evallan en base a su
percepcion la calidad del cuidado de enfermeria en sus diferentes aspectos
interpersonal, cientifico técnico y entorno, desde que su nifio ingresa al hospital

hasta su alta 2.

Desde la opinién de las madres se evalua el nivel de satisfaccion de las
madres sobre el cuidado que brinda de enfermeria, esto proporcionara a las
Instituciones de Salud prestadoras de servicio, a los propios profesionales que
brinda el servicio informacion actual sobre la calidad del cuidado brinda la
enfermera en los diferentes niveles de atencion, que servirA como base para
construir planes de mejora, alternativas de solucién, orientadas a mejorar la

calidad de cuidado enfermero y elevar la satisfaccién de usuarios.

Segun Velasquez D, 2015, en su estudio sostiene que la satisfaccion de las
madres sobre el cuidado de enfermeria va a depender de los atributos que el
servicio ofrece, ellas se sentiran satisfechas con el cuidado que reciben cuando
el profesional de enfermeria muestre interés por mejorar y satisfacer las
necesidades de sus niflos, cuando se le brinde un cuidado integral, oportuno
,continuo, humano, seguro, un trato digno e informacion clara y precisa sobre la

situacion de salud de su nifio 3.

A nivel internacional el Comité de Etica del Colegio Nacional de

Enfermeras de la Federacidén Mexicana en el periodo 2002-2012 realiz6 un



estudio donde analiz6 las quejas e inconformidades de los usuarios y familiares
a la vez elaboro estrategias para mejorar la atencion de Enfermeria; de las 22
quejas relacionadas con los servicios de enfermeria se evidencio un alto
porcentaje de inconformidades relacionadas con el aspecto técnico Cientifico
del cuidado de Enfermeria(mala praxis en los procedimientos),otro aspecto
peor valorado por los madres fue el aspecto humano (falta de comunicacién e

informacién para los usuarios y el mal trato recibido) . 4

Sanchez M,2012 en su estudio titulado “Evaluacion del trato desde la
perspectiva de los usuarios externos”, detalla que la Organizacién Mundial de
Salud y el Instituto Nacional Mexicano atraves de sus encuestas nacionales de
salud desde el periodo 2002 hasta la actualidad, han ido evaluando el trato y
sus componentes desde la perspectiva de los usuarios y/o familiares en los
hospitales del Seguro social de México , los resultados detallan que los
elementos de la calidad peor valorados o calificados fueron atencion oportuna

con un 69,2% , la confidencialidad con un 64,8%, el trato digno, la

. ., . . g .. . 5
comunicacion y el apoyo social obtuvieron un calificacion superior de 70%.

En Perd, la Direccion General del Ministerio de Salud desde el 2011 hasta
la actualidad han ido evaluando mediante encuestas, la satisfaccién del usuario
externo en los diferentes establecimientos de salud y Servicios médicos de
apoyo con la finalidad de identificar oportunamente las principales causas del
nivel de insatisfaccién para asi crear alternativas de solucién que mejoren la

calidad de la atencion y eleven la satisfaccion del usuario y/o familiares.

En Essalud, pese a los esfuerzos que realizan sus redes, por mejorar la
calidad de sus servicios, los usuarios siguen manifestando insatisfaccion por la
atencién que reciben. Mufioz C, en su investigacion valoré la percepcién que
tienen los usuarios sobre la calidad del servicio brindado en Emergencias
Pediatricas en cinco hospitales publicos y Centros de salud de la Red
Asistencial Rebagliati en el 2012 , los hospitales publicos peor valorados
fueron el Hospital Alcantara , Hospital Cafiete ,cada uno de ellos con un 45% de

percepcion mala en aspectos relacionados a la dimension capacidad de



respuesta y un 53% de usuarios tuvieron una percepcidon mala acerca de la
dimension empatia, esto debido al mal trato que recibieron cuando acudieron

a solicitar citas , a la falta recursos humanos especialista en Pediatria ,falta de

: 6
camas y a la alta demanda de pacientes .

Shimabukur R, Fernandez D,Carlos G, et al ,en su estudio analizaron las
caracteristicas y los motivos de las reclamaciones de las madres sobre la
atencion que recibieron en el centro pediatrico del Instituto de salud del nifio
,Lima ,2014, en sus resultados detallaron que el 71 %de madres hicieron
reclamaciones sobre la mala atencion que recibieron sus nifios en el area de
pediatria por parte del profesional de enfermeria 9%(26).Los motivos por lo que
las madres hicieron sus reclamaciones fueron trato inapropiado con un 32,1%,
informacion deficiente con unl4,5% ,un 7.5%refieren que las enfermeras
tuvieron poca capacidad para comunicarse y un 4.2% de las madres mostraron

disconformidad con los aspectos tangibles del centro pediatrico.’

El Hospital Sergio Bernales al ser de nivel Ill -1, esta ubicado en Comas;
este nosocomio por su precaria infraestructura, por la alta demanda de
pacientes que tiene y por la falta de personal de salud calificado presenta
dificultades cuando brinde sus servicios de manera integral, oportuna, segura y
especializada a toda la poblacion de Lima Norte. El servicio de hospitalizacion
pediatrica por ser un area pequefia solo cuenta con 40 camas —cunas ,cuenta
con un numero de insuficiente de enfermeras (4 profesionales de enfermeria
especialista en pediatria y 4 enfermeras con pocos afios de servicio) para
atender a los menores de 17 afios 11 meses 29 dias que presentan diferentes
patologias dichas enfermeras realizan turnos de 12 horas .Las madres quienes
permanecen mas de 48 horas acompafiado a su nifio al observar dichas
deficiencias en la atencién manifestaron su inconformidad con la atencion que
reciben sus nifios ,mediante quejas ellas refieren “Que algunas enfermeras son
muy renegonas , cuando se les hace una pregunta, se molestan y contestan de
mala manera ”... ,’no tienen paciencia”, “no me explican cuando tengo alguna
duda.



Por ello es importante mencionar que la satisfaccion del usuario y/o
familiar segun el Comité de ética de gestién de calidad del Colegio de
Enfermeros del Pert es considerado un indicador de resultado que evalta la
calidad del cuidado de enfermero, identificando oportunamente deficiencias en
la atenciobn que brinda la enfermera en el aspecto técnico- cientifico,
interpersonal y entorno ,para asi lograr mejorar la calidad del cuidado de
enfermeria y garantizar una atencion oportuna ,personalizada , humanizada y
eficiente ,con el propésito de lograr una percepcion favorable en el paciente y

/o familiares durante su estancia hospitalaria.8

Ante lo evidenciado, es importante resaltar la labor que cumple el
profesional de enfermeria en el servicio de Hospitalizacion Pediatrica quien
tiene el compromiso y la responsabilidad moral de brindar sus cuidados en
forma holistica e integral a los nifios enfermos ; con calidad y calidez humana
prestan un servicio eficiente que satisfaga las necesidades de todos los
usuarios ,los pacientes pediatricos al ser considerados una poblacion
vulnerable presentan diversas patologias complejas y diferentes grados de
dependencia, requieren que las enfermeras les brinden una atencién y

cuidado especializado satisfaciendo sus necesidades basicas alteradas.

Las madres atraves de su percepcion (valoracion subjetiva) evaluan el
cuidado que brinda la enfermera, ellas se sentiran satisfechas con el cuidado
gue reciben cuando perciban o sientan que las enfermeras muestran interés
por mejora la salud de su nifio, cuando reciben un trato digno, amable y un

ambiente acogedor.

Por todo ello se decide indagar y evaluar el nivel de satisfaccién de las
madres sobre el cuidado que brinda la enfermera en el area de Hospitalizacion

Pediatrica, desde el punto de vista y la opinidon de las madres.



Ante ello es importante resaltar que numerosas investigaciones
demuestran que la satisfaccion se ha convertido en un indicador de control
calidad que es evaluada en base a la percepcion del usuario y/o familiares
(resultado). A partir de este indicador se puede obtener la opinidbn de los
usuarios y/o familiares acerca de la atencion recibida en sus diferentes
aspectos interpersonal, cientifico-técnico y entorno y a la vez se puede
identificar aquellos factores que influyen u obstaculizan el desarrollo de un
servicio de calidad como la poca accesibilidad a los servicios de salud, la

demora en la atencion, el trato inapropiado y la informacién deficiente, etc.

En el ambito Internacional, existen pocos estudios previos similares a la

presente investigacion que detallan la probleméatica anteriormente expuesta

Sangopanta B, en el 2015 ,en Ecuador ,realizé un estudio titulado
“satisfaccion de las madres con respecto a la calidad de atencion del personal
de Enfermeria en los pacientes hospitalizados del servicio de Pediatria en el
Hospital Provincial General Latacunga ” ,el cual tuvo como objetivo determinar
el nivel de satisfaccion de las madres acerca de la calidad de atencién que
brinda la enfermera ,para lo cual toma como muestra a 123 madres cuyos
nifios se encontraron hospitalizados mas de 48 horas en los periodos
correspondientes a Diciembre —Mayo 2014.Para la recoleccion de datos utiliza
como técnica a la entrevista como instrumento a la encuesta. En sus
resultados observamos que el 42% de las madres tienen un nivel de
satisfaccion media, y un 43% un nivel alto, mientras que un15% un nivel bajo.
Los aspectos peor valorados fueron la dimension interpersonal, un 44%(54) de
las madres refieren que nunca recibieron una orientacion e informacion
adecuada sobre las normas del servicio, un 27%(33) refieren que la enfermera
nunca establecié una buena comunicacion con ella, la otra dimension menos
valorada fue la oportuna con un39%aque refiere no haber recibido una atencion
rapida, los aspectos mejor valorados fueron el trato de 123 (100%) de madres
solo el 48% (59) expusieron que las enfermeras fueron muy atentas al
escuchar alguna opinion de parte de la madre sobre la condicién de su hijo, un

38% (47) madres expusieron que la enfermera le brinda privacidad a su hijo



Jfinalmente un 47% (58 )madres expusieron que la enfermera brinda seguridad

a su hijo.®
A nivel nacional:

Velasquez D, en el 2013,en Puno ,realizo un estudio de investigacion
titulado:” Satisfaccion de las Madres de Nifios Hospitalizados en Pediatria
sobre la Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nafiez Buitron, el cual
tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion en base a la percepcion
de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermeria ,para lo cual tomo
como poblacion a 100 madres de nifilos hospitalizados en el Servicio de
Pediatria y como muestra a 20 madres mayores de 18 afios .Para la
recoleccion de datos la autora uso como técnica a la entrevista y como
instrumento uso el cuestionario de opinion del modelo Serqual y Servpef del
Ministerio de Salud . Los resultados obtenidos fueron los siguientes: De un total
de 20 madres entrevistadas el 55 % de madres tienen un nivel de satisfaccion
medio un 35% tiene un nivel alto o completo, mientras que un 10% tienen un
nivel bajo (insatisfaccion). En cuanto a la dimension aspectos tangibles el 55%
de madres muestran un nivel de satisfaccion media .En cuanto a la dimensién
de fiabilidad, el 55% de las madres tienen un nivel de satisfaccion baja
(insatisfaccion). En la dimension capacidad de respuesta, un 50% de las
madres muestran satisfaccién media, en la dimension de seguridad el 70% de
las madres manifiestan satisfaccion alta, finalmente en cuanto a la dimensién
empatia un 65% de madres muestran satisfaccion alta. En conclusién la autora
detalla que a pesar de que el nivel de satisfaccion de las madres es de nivel

medio y alto existe un porcentaje significativo de madres que muestran

. . ., 3,10
insatisfaccion

Asimismo existen otros autores que evallan la satisfaccion de las madres

segun el modelo Serqual

Castro H y Mendoza G ,en el 2014,en el Callao realizaron un estudio
titulado "calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del familiar de los

pacientes hospitalizados en el servicio de Medicina Pediatrica del Centro



Médico Naval ,tuvo como objetivo determinar el nivel de satisfaccion del familiar
sobre el cuidado de enfermeria, para lo cual tomo como poblacion a 680
familiares de los pacientes hospitalizados y como muestra a 246 familiares
.Para la recoleccion de datos los autores usaron como técnica la entrevista y
como instrumento una encuesta modelo Serqual . Los resultados obtenidos
fueron: De 246 familiares solo 59.76% tienen un buen nivel de satisfaccion
sobre el cuidado que reciben, un 26.05% tienen un nivel de satisfaccion
regular, mientras que un 12.20% tienen un nivel de satisfaccion mala En
cuanto a la dimension empatia el 45.6% de madres estan satisfechas con el
cuidado que reciben ,en la dimensién seguridad el 52.6%de madres se
encuentra insatisfecho ,en la dimensién capacidad de respuesta el 54.1% de
madres se encuentra insatisfechas .Con respecto a los aspectos tangibles se
aprecia que el 62.7% de madres se encuentra insatisfecho con las
instalaciones ,limpieza del servicio .Finalmente el 50.8% de los familiares se

encuentran insatisfecho con el desemperio de la enfermera cuando brindan sus

. 11
cuidados.

Medina D, en el 2016, en Lima ,realizé un estudio titulado “Satisfaccion de
las madres del recién nacido sobre el cuidado que brinda la enfermera en el
Servicio de Neonatologia del Hogar de la Madre Clinica - Hospital “Rosalia de
Lavalle de Morales Macedo” , cuyo objetivo fue determinar el nivel de
satisfaccion de las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera para lo
cual toma como muestra all3 .Para la recoleccion de datos se utilizO como
técnica la entrevista y como instrumento un cuestionario estructurado y se hizo
uso de la escala de Estaninos para los niveles de satisfaccién en relacion al
Cuidado (Alto ,medio y bajo) y segun dimensiones (Técnico ,Humano y
Entorno) .Los Resultados obtenidos fueron los siguientes: El 27% de las
madres tiene satisfaccion Alta ,el 54% satisfaccion media y el 19% presento
satisfaccion baja .Segun la Dimensién Técnica el 59% de las madres
presentaron satisfaccion media y el 19% presento satisfaccion baja. Segun la
dimensién Técnica el 59% de las madres presentaron satisfaccion media, 24%

baja y 17% alta. En la Dimensiéon Humana 68% presentdé media, 14% baja y



18% alta. En la Dimension Entorno 80% presentd satisfaccion media y 20%
satisfaccion baja. Conclusiones: El nivel de satisfaccién de las madres de los
recién nacidos fue principalmente Media seguido de Alta. Dimensién Técnica —

Cientifica fue media seguido de Alta, Dimensién Humana fue medio seguido de

Alta y en la Dimension del Entorno fue Medio seguido de Baja.” 12

Bazan M, en el 2013, Lima, realizo un estudio titulado “Satisfaccidon segun
percepcion de los padres y cuidado Enfermero al nifio con infeccion
respiratoria aguda en el Hospital Nacional Dos de Mayo, que tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los padres sobre el cuidado de
enfermeria, cuyos nifios se encontraron hospitalizados en el hospital Dos de
Mayo, para lo cual se tomé como muestra a 110 padres y 15 enfermeras. Para
la recoleccion de datos se aplicé el cuestionario a los padres y una lista de
observacion a las enfermeras, ambos sometidos a evaluacion de la validez (p<
0,05) y confiabilidad (p>0,60). Se realiz6 la prueba de Estanino para obtener el
valor final de ambas variables satisfaccién (alto, medio y bajo) y cuidado
(bueno, regular y malo). Los resultados obtenidos fueron: De un total de 110
padres entrevistados un 58.18% de padres tuvieron un nivel de satisfaccion
medio, el 26.36% un nivel de satisfaccion baja y el 15.45% un nivel de
satisfaccion alta. Respecto al cuidado enfermero el 38.18% aplica un cuidado
regular, el 31.82% bueno y el 30% es malo. Conclusiones: EI mayor porcentaje
de los padres manifestaron un nivel de satisfaccion de medio a bajo y el

cuidado enfermero se observa de regular a bueno, pero destaca en menor

. . ., 13
proporcion la dimensién humana-

Lujan J, en el 2011 ,en Lima ,realizo un estudio titulado “Nivel de
Satisfaccion segun Expectativas y Percepciones de la Calidad de Servicio de
Salud en los Usuarios Externos de la Unidad de Cuidados Intensivos del
Instituto Nacional de Salud del Nifio, de tipo descriptivo, correlacional, para lo
cual utiliz6 como instrumento la encuesta SERVQUAL, de “Calidad de
Servicio”. Los resultados muestran en cuanto al grado de satisfaccion global
gue un 90.2%. de los usuarios externos se encuentran insatisfechos con los

servicios recibidos. Las dimensiones con los mayores niveles de insatisfaccion

8



fueron, seguridad 93.1%, aspectos tangibles 73.5%, confiabilidad 54.5%
empatia 97%, y la dimension mas valorada fue la dimension de respuesta

rapida con 60.4% o

Existe muchos autores que definen el termino satisfaccion ,pero para el
diccionario académico de la Real Espafiola, la satisfaccion significa complacer

un deseo, es estar conforme algo o alguien.

Segun Balderas M, 2009, experta en administracion de los servicios de
enfermeria “la satisfaccion del cliente o usuario es el grado en que se han

cumplido los requisitos y sus expectativas”.

En el &mbito hospitalario Velasquez D, 2015, definid a la satisfaccion como “el
grado de complacencia o disconformidad que expresan los usuarios Yy/o
familiares con respecto a la atencion que reciben”. Las madres como usuarias
externas se sentiran complacidas con el cuidado de enfermeria, cuando
perciban o sientan que el profesional de enfermeria muestre interés por mejorar
su problema de salud que demanda su atencién y cuando el servicio logre
satisfacer sus necesidades.

Segun el Ministerio de Salud, 2011: “La satisfaccién es considerada un
indicador de resultado que mide la calidad de la atencién en salud, en base a la
percepcion del usuario y/o familiares. A partir de este indicador se puede obtener
la opinion de los usuarios y/o familiares acerca de la atencién recibida en sus
diferentes aspectos (estructura, proceso, resultado). También se puede obtener
informacién sobre aquellas caracteristicas de los servicios que facilitan u
obstaculizan los esfuerzos de los usuarios para obtener una atencion de calidad
como la accesibilidad geogréfica, comunicacién interpersonal, tiempo de servicio
tiempo de espera para la atencién, eficacia de las acciones ,trato y cordialidad

del personal ,disponibilidad de medicamentos ,confort local ,privacidad entre

15
otros.

Segun Cronin y Taylor, 1992, en su modelo teérico Servpef detalla que “la

satisfaccion es evaluada en base a la percepcion y rendimiento percibido .La



percepcion al ser un proceso mental, cognitivo, permite al cliente hacer una
valoracion subjetiva de un servicio, a partir de lo que capte con sus sentidos;
tanto de los componentes tangibles o estructurales, como de los emocionales o
intangibles. El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (nivel de calidad
de las caracteristicas del servicio) que el cliente considera haber obtenido luego

de adquirir un producto o servicio.

Segun Zeithaml y Berry, 1988, la calidad percibida de un servicio se valora
(en alta o baja) .Es de nivel alto: Cuando el cumplimiento observado del
resultado del servicio brindado rebasa la perspectiva del usuario a un 100%. De
nivel medio: Cuando el cumplimiento observado del resultado del servicio
brindado ha logrado cubrir y atender en forma parcial o moderada las
perspectivas del usuario a un 50-75%. y de nivel bajo: Cuando el cumplimiento
observado del resultado del servicio brindado no ha logrado cubrir las

, , 16
perspectivas del usuario a un 0%.

Duque E,2005 ,en su estudio titulado “Calidad de Servicio y modelos de
medicidon” sugiri6 que para poder valorar la satisfaccidon delos usuarios y/o
familiares es necesario que el servicio brindado este conformado por los
siguientes elementos: disponibilidad ,accesibilidad de los servicios

,continuidad de los cuidados, cortesiay empatia de los servicios , informacion

. . . , .17
del paciente ,competencia profesional ,entorno terapéutico.

Segun Balderas M, especialista en administracion de los servicios de
enfermeria,los servicios brindado por la enfermera sera de calidad o de nivel
bueno cuando se logre satisfacer por completo las necesidades del cliente
externo(madres),es nivel regular cuando lo servicios de enfermeria
proporcionados cubren o satisfacen las necesidades del usuario o cliente de
manera parcial y de nivel deficiente o malo cuando el servicio brindado por la

enfermera no logra satisfacer las necesidades del cliente, generando

. : L oL . 18
insatisfaccion y rechazo definitivo de los clientes.
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Segun la Teoria de Avedis Donabedian, 1966, la evaluacion de la calidad
de los del cuidado de enfermeria es en base a tres momentos la estructura, el
proceso y resultado que poseen sus propias caracteristicas: En base a la
Estructura: Se evalia la organizacion de los servicios de salud, las
caracteristicas de los recursos humanos (competencia técnica ,la experticia y
el nivel de preparacion del personal que brinda el servicio ,si la dotacion de
personal es adecuada),los aspectos fisicos del servicio financieros ,los
insumos, materiales y la tecnologia del servicio. En el proceso: Se evalla las
acciones que realiza enfermera, la destreza y los conocimientos que posee la
enfermera para ejecutar las acciones, la relacion empatica que desarrolla la
enfermera con el paciente y familiar y en el resultado evalla los cambios
generados, el impacto logrado con la atencion, mejoras en la salud y bienestar

de los usuarios, asi como la satisfaccibn de los usuarios por los servicios

prestados. 19

En el &rea de pediatria son las madres de familia quienes al actuar como
usuarias externas indirectas son las encargadas de evaluar la calidad de
atencion que brinda la enfermera desde que su nifio ingresa al hospital hasta
que sale de este, para ello emiten un juicio de valor de complacencia o
disconformidad con respecto al cuidado que el profesional de enfermeria

brinda, exigiendo que se le brinde una atencién de calidad.

Las madres como representante legal y acompafante del menor buscan que
se les brinde a sus hijos convalecientes un servicio de calidad donde la
atencion sea rapida y oportuna sin demora, donde exista apoyo moral, un trato
amable ,respetuoso ,informacién adecuada , donde se atienda y satisfaga las

necesidades bésicas de sus nifios para estimular su pronta recuperacion.

En base a ello también es importante mencionar que la calidad cuidado que
brinda la enfermera a los usuarios se reduce notablemente cuando en la
institucion hospitalaria existen multiples factores que influyen negativamente
en el desempefio de las enfermeras . Para Ostos T,Velarde L y colaboradores

expertos en administracion de los servicios de enfermeria,en su investigacion
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titulado” Plan de mejora continua realizado en el 2016 ,en el Hospital Sergio
Bernales sefiala que existen multiples factores que impiden a la enfermera
brindar un cuidado de calidad a los usuarios .Entre los principales factores

tenemos:Insuficiente personal de enfermeria para atender la demanda

. . . .. . . . JOIT 20
,Jinadecuada infraestructura ,insuficiente equipamiento biomédico,etc.

Para Hernandez R, Guadalupe M, Cheverria S, et al , en el 2015,Mexico ,
en su estudio titulado “Factores que influyen en el cuidado de Enfermeria
perdido en pacientes de un hospital privado de San Luis de Potosi ,sefialan que
existen diferentes factores que influyen negativamente en el desempefio del
personal quien brinda el servicio, afectando asi la calidad y seguridad en la
atencién. Entre los principales factores tenemos :La alta demanda de pacientes
con un 44.4%, la deficiente capacitacion y preparacion del personal de

enfermeria con un33,3%,la falta de personal calificado en areas criticas con

un40%,la sobrecarga laboral con un39,4%. 21

Segun Martinez A, Chavez S, Guadalupe M, et al, integrantes de la
Conamed en Guadalajara México ,2009 en su estudio titulado Factores
Inhibidores de la Calidad en los Servicios de Salud desde la perspectiva de los
Hospitales privados y publicos detallan que existen factores asociados que
impiden a la enfermera brindar un cuidado con tranquilidad y efectividad .Entre
estos factores estan la infraestructura deficiente cuando las instalaciones del
servicio no son adecuadas y acogedoras en un 66.6%,hay escasez de recursos
humanos en areas criticas con un 44.4%,falta de compromiso del personal
33.3%,falta de motivaciéon y responsabilidad del personal con unll,1% ,largas
horas de trabajo ,sobrecarga de trabajo con un11,1% ,inadecuada seleccion del

2
personal 11.1%-

Para el Comité de gestion de calidad del Ministerio de Salud el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos y/o familiares sera evaluada en base a
la percepciéon (valoracion subjetiva sobre el servicio recibido) .En el ambito

hospitalario una de las formas de medir el nivel de satisfaccién es en base al

23
modelo Serqual o Servpef propuesto por Parasuraman y Cronin —y Taylor.
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Para ello analiza a la satisfaccion mediante 5 dimensiones : Segun el
Ministerio de Salud ,2011,” la fiabilidad como atributo de la calidad del
servicio es la habilidad o capacidad técnica —cientifica que posee el personal
de salud para ofrecer un servicio de manera confiable, segura y cuidadosa”.
Segun la Organizacién de la Salud, 2000, la seguridad del paciente es un
componente fundamental de la calidad de la atencion que tiene como finalidad
disminuir y prevenir riesgos y efectos adversos, errores en la practica clinica,
durante el proceso de la atencion. Para Parasuraman y Cronin-Taylor la
capacidad de respuesta es un atributo o elemento de la calidad del servicio
que se percibe cuando el servicio es brindado de manera rapida y oportuna
frente a una demanda y en un tiempo aceptable.Zeithaml, Parasuraman, Berry,
en 1988 senalaron que "La empatia consiste en brindar a los clientes atencién
individualizada y cuidadosa”. En el sector salud la empatia seguin Ministerio
de Salud, 2011:"Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el
lugar de otra persona, entender y atender adecuadamente las necesidades del
otro”. Cuyas caracteristicas son: Atencion individualizada, Igualdad,
comprension, amabilidad, buena comunicacion y escucha activa entre el
profesional de enfermeria —paciente y familiares. Una relacion empética
aumenta la cooperacion del paciente y/o familiares ,finalmente el aspecto
tangible es la ultima dimensién considerado por el Ministerio de Salud como
los aspectos fisicos que el usuario percibe de la instituciébn ,que estan
relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones,

. : VT . 23
equipos, personal, material de comunicacién ,limpieza y comodidad.
Cuidado de Enfermeria

Fayen Glen A especialista en gestién de calidad del cuidado del enfermero,
define al “cuidado de enfermeria como un servicio calificado, que esta
fundamentado en base a conocimientos cientificos, técnicos, humanistico,
relacion de ayuda, autocuidado para ayudar a los usuarios directos e indirectos

a satisfacer sus necesidades de salud”
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El Colegio de Enfermeros del Perd, detalla “Que La enfermera como
Profesional de la Salud y proveedora del Cuidado ; desempefia un importante
papel durante el proceso salud —enfermedad del paciente pediatrico, porque
atraves de sus cuidados terapéuticos con calidad y calidez humana logra

satisfacer las necesidades del paciente para su pronta recuperacion e

. - . .. 824
reincorporacion al nucleo familiar

Para Balderas M, 2012; especialista en la administracion de servicios de
enfermeria, el cuidado de enfermera es considerado un servicio esencial que
tiene como finalidad satisfacer las necesidades del cliente externo. Un servicio
de Enfermeria es de calidad cuando esta disponible las 24 horas del dia /365
dias del afio, cuando se atiendan y solucione los problemas y necesidades de
los usuarios de manera rapida, se brinde un trato amable, una informacion
clara, completa y precisa, cuando aplique técnicas con habilidad vy
conocimientos con el menor riesgo posible (atencién certificada). El propdsito
de la atencion de enfermeria es proporcionar atencién directa, educacion,
ayudando al cliente a conseguir su bienestar y su pronta recuperacion. La
atencion de Enfermeria se subdivide en acciones tangibles: Como el aplicar
medicamentos, realiza curaciones, control de funciones vitales y en acciones

intangibles como brindar educacién, apoyo psicolégico e informacién clara y
25

precisa

Otros autores como Zarza M, 2007, concuerda que la atencion de Enfermeria
“son actos de ayuda y apoyo a otro individuo con necesidad anticipada, que
estan fundamentadas en base a valores éticos, estandares técnicos, cientificos,

social y humanistica “.

Segun la Teoria del cuidado humanizado de Jean Watson:”El cuidado
de Enfermeria puede ser eficaz, eficiente, oportuno y seguro, cuando tiene un
enfoque holistico, humanistico, Interpersonal donde se practique los valores de
amor, respeto, empatia, solidaridad, escucha activa y buenas relaciones
interpersonales entre enfermera —paciente y familia durante el proceso salud —

enfermedad”. El Cuidado humanizado es valorado en base 6 dimensiones:
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Satisfaccion de las necesidades, provision de un entorno de apoyo, uso de un
método cientifico en la solucién de problemas, promocion y ensefianzas de
buenas relaciones interpersonales y formacion de un sistema humanistica

altruista de valores %°.

Rol del Enfermero en el periodo de hospitalizacion del paciente pediatrico

La labor de la enfermera en el servicio de hospitalizacién Pediatrica es muy
importante  y sacrificada, porque es quien con su profesionalismo, ética y
calidez humana brinda sus cuidados de forma holistica e integral a los nifios
enfermos. Quienes por ser considerados una poblacion vulnerable presentan
diversas patologias complejas y diferentes grados de dependencia, que
requieren que las enfermeras les brinde una atencién y cuidado especializado
satisfaciendo sus necesidades béasicas alteradas ya que de ello depende, en
gran parte, su recuperacion . Segun Fernandez L, Pérez C, 2003, en su
estudio detalla la enfermera, juega un rol importante en el area de

hospitalizacion pediatrica.

Desde que el nifio y la familia ingresan al servicio las enfermeras orientan
al nifio y a las madres sobre las horas de visitas, distribucion de las areas y
reglamento de la institucién, ademas elabora un plan de atencién después de
haber identificado los problemas y necesidades del nifio. Dentro del ambiente
hospitalario las enfermeras participan en la prevencién, recuperacién y curacién
del niflo convaleciente durante su estancia hospitalaria ,crean un ambiente
acogedor, comodo para que el nifio se siente seguro y protegido, coordinan y
motivan a la madre para que participe cuando se brinde los cuidados basicos
,brindan informacién oportuna y adecuada a las madres sobre la evolucién de
su nifo, tratamiento que recibira, efectos adversos, los cuidados de enfermeria
que recibira (canalizacion de via periférica, sondaje, oxigenoterapia, monitoreo
continuo de las funciones vitales, etc.),coordinan con los otros profesionales de

salud para que los examenes auxiliares, dieta indicada, sean realizados y
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traidos en el tiempo indicado ,se encargan de mejorar el ambiente fisico
decorandolo con articulos infantiles, manteniéndolo limpio y ordenado, educan

a las madres sobre la importancia del lavado de manos y barreras de

2
bioseguridad.

Es por ello que frente a esta problematica ,se creyo conveniente realizar dicha

investigacion planteandose la siguiente interrogante.

¢, Cudl es el nivel de satisfacciéon de las madres sobre el cuidado que
brinda la enfermera en el area de hospitalizacion pediatrica del Hospital

Sergio Bernales ,2017?

En base a estas consideraciones el presente estudio de investigacion fue

realizado .

La satisfaccion al ser un valioso indicador de resultado nos permite
evaluar de manera continua la calidad de los servicios de enfermeria, sus
hallazgos servirdn de base para construir propuestas o alternativas de solucion,
orientadas a mejorar el cuidado del enfermero y por ende recuperar la
confianza de los familiares. Para la profesiéon de enfermeria la investigacion
potencia mas el quehacer practico al proporcionar mas conocimiento cientifico
incrementando mas las capacidades intelectuales y las competencias técnicas
de la enfermeras sobre como evaluar y la calidad del servicio de enfermeria
en base a la percepcion u opinién del usuario creando nuevos criterios y
técnicas cuantitativas. Del mismo modo el presente trabajo de investigacion
servird de antecedentes para futuras investigaciones ; a la vez proporcionara a
las autoridades de la instituciones hospitalarias que ofrece el servicio y al
Departamento de Enfermeria ,informacion valida y confiable que permitan
evaluar la calidad de la atencion del Enfermero , a fin de identificar las
principales causas de insatisfaccibn en el usuario y/o familiares,los cuales
permitiran a la Institucion de Salud , donde se realiz6 el estudio ,elaborar un
plan de mejora continua ,que incluya estrategias que fortalezcan las
relaciones interpersonales entre enfermera-usuario y enfermera-familia ,el trato

digno ,etc. A nivel institucional una cultura de calidad en sus profesionales
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mejorara el prestigio de la institucién al mejorar la organizacion y la credibilidad

en los servicios de Enfermeria en el aspecto técnico, cientifico y humanistico.

Para ello se plantea los siguientes objetivos :

Objetivo General :

>

Determinar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el cuidado que
brinda la enfermera en el servicio de hospitalizacion Pediatrica del
Hospital Sergio Bernales -Comas, 2017.

Objetivos especificos:

>

Identificar el nivel de satisfaccién de las madres sobre el Cuidado que
brinda la enfermera segun la dimensién fiabilidad en el servicio de
Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas -2017
Identificar el nivel de satisfaccién de las madres sobre el Cuidado que
brinda la enfermera segun la dimension Capacidad de respuesta en el
servicio de Hospitalizacidon Pediatrica del Hospital Sergio Bernales,
Comas- 2017.

Identificar el nivel de satisfaccién de las madres sobre el Cuidado que
brinda la enfermera segun la dimensién seguridad en el servicio de
Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas- 2017
Identificar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el Cuidado que
brinda la enfermera segun la dimension empatia en el servicio de
Hospitalizacién Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas- 2017.
Identificar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el Cuidado que
brinda la enfermera segun la dimensién de los Aspectos Tangibles del
servicio de Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio Bernales,
Comas- 2017.
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II.METODOLOGIA:
2.1 Tipo, Nivel y disefio de Investigacion

EL presente estudio tiene un enfoque Cuantitativo porque utiliza la logica,

razonamiento deductivo y pruebas estadistica para analizar a la variable.

Es descriptivo porque describe el hecho tal cual, sin hacer conjeturas, ni
suposiciones y el nivel de estudio es basico, ya que existen investigaciones
similares al que se estudiara. (Hernandez S, 2014)

Tiene un disefio no experimental, con corte transversal porque recogera datos

sin la manipulacién de la variable en un periodo de tiempo especifico.

Es prospectivo porque se recogieron los datos conforme se iban presentando

en el momento dado.
2.2. Variables
La investigacion realizada cuenta con una variable:

Satisfaccion de las madres sobre el Cuidado de Enfermeria
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2.2 .1.0peracionalizacion de las variables

VARIABLE

Satisfaccion
de las
madres
sobre el

cuidado de

enfermera

DEFINICION
CONCEPTUAL

La satisfaccion de las
madres al ser un
indicador de gestién
de calidad mide el
grado de
complacencia o
disconformidad que
expresan las madres
al percibir mediante
sus sentidos la
atencion brindada por
el personal de

Enfermeria.

DEFINICION OPERACIONAL

El nivel de satisfaccion de las madres
sera medido atraves de las
percepciones del modelo SERVPEF
Las puntuacioén se calcula sumando
todas las percepciones = ) Pj .Cada
item fue evaluado usando una escala
numérica del 1al 3, donde 3 significé la
mejor percepcion de la calidad de
servicio y 1 en el otro extremo significo
la peor percepcién de la calidad de
servicio. Luego se procedi6 a la
sumatoria de las respuestas de cada
item.

Puntaje minimo :39

Puntaje Maximo :71

ESCALA
DIMENSIONES INDICADORES DE
MEDICION
FIABILIDAD -Competencia Técnica y Ordinal
cientifica que muestra la ALTO:11-
Se refiere a la habilidad para ~ enfermera 12
cumplir exitosamente con el -Muestra interés por resolver ME%O-S'
servicio ofrecido con los problemas y necesidades BAJO:5.7
garantia y precision, del usuario y familiares. '
-Muestra habilidad y destreza
cuando brinda sus cuidados.
ALTO: 17-
CAPACIDAD DE -Brinda un cuidado oportunoy 18
RESPUESTA rapido. MEDIO:
Consiste en brindar servicios  -Voluntad de ayuda 13-16
de calidad al usuario de -Disposicion de Tiempo BAJO:8-12
manera rapida y oportuna, en -Horario adecuado.
un tiempo aceptable.
EMPATIA: -Trato cordial, amable y con ALTO:13-
Consiste en brindar servicios = Paciencia 15
de calidad al usuario de -Muestra capacidad de MEDIO:11-
manera rapida y oportuna, en = €scucha activa. 12
BAJO:8-10

un tiempo aceptable.

-Se preocupa por los clientes
comprende sus necesidades
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Las madres se
sentirdn complacidas
con la atencién
cuando perciban o
sientan que el
profesional de
enfermeria da
solucion a su
problema que motiva
su atencién y cuando
el servicio cubra sus

necesidades.

Para medir cada indicador de las
dimensiones de la variable se utilizara
la escala estanino cuyos rangos fueron
establecidos mediante la siguiente
formula estadistica

Valor limite alto/medio = x +0.75 (DS)
Valor limite medio /bajo = x - 0.75 +
(DS)

Rangos de la satisfaccion global.
Niveles:Alto:(satisfech0)=62-71
Cuando el cumplimiento observado del
resultado del servicio brindado rebasa
las perspectiva del usuario a un 100%
Medio:(satisfaccién parcial)=48-61
Cuando el cumplimiento observado del
resultado del servicio brindado ha
logrado cubrir y atender en forma
parcial o moderada las perspectivas del
usuario a un 50-75%.
Bajo:(Insatisfaccion)=39-47

Cada indicador del instrumento fue
analizado en base al modelo Servpef
creado por los autores Cronin y Taylor
quienes evallan solo la percepcion del
servicio recibido.

SEGURIDAD

Evalla la confianza que
genera la actitud del personal
de salud que brinda el

servicio.

-Muestra calma, organizacion
y destreza cuando brinda sus ALTO:16-
cuidados. 18

-Posee conocimientos en MEDIO:11
bioseguridad. -15
BAJO:8-

-Se preocupa por proteger la
seguridad del paciente, 10
supervisa que las dietas sean

las adecuadas.

-Previene caidas y accidentes.

ASPECTOS TANGIBLES

Son los aspectos fisicos que
el usuario percibe de la
institucion. Estan
relacionados con las
condiciones y apariencia
fisica de las instalaciones,
equipos, personal, material
de comunicacion, limpieza y

comodidad.

-Instalaciones y ambientes del

servicio se encuentran limpio, ALTO:8-9
ordenados y comodos. MED8|0:7'
-Apariencia del personal que BAJO:5-6

brinda es pulcra y ordenada.
-El servicio cuenta con los
equipos e insumos necesarios
para brindar un cuidado

adecuado.
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2.3 .Poblacion y Muestra:
2.3.1 Poblacién:

En el presente estudio de Investigacion la poblaciéon estuvo conformado por
128 madres de familias que acompafiaron a sus nifilos hospitalizados en el
servicio de Pediatria del Hospital Sergio Bernales quienes cumpliendo con los
criterios de inclusion durante un periodo de un mes, representando el 100% de
las atenciones, segun el libro de ingreso y egresos de pacientes del Servicio de

Pediatria del Hospital Sergio Bernales.
2.3.2 .Tamafo Muestral:

La muestra se obtuvo mediante muestreo probabilistico de proporcion para
poblacion finita quedando conformada por 96 madres cuyos nifios se
encontraron hospitalizados en el servicio de Pediatria del Hospital Sergio
Bernales.

Los criterios de Inclusion:

e Madres cuyos nifios estuvieron hospitalizados mas de 48 horas en el
area de Hospitalizacion pediatrica del Hospital Sergio Bernales.

e Madres cuyos nifios fueron menores de 5afios 11meses de edad.
Los criterios de Exclusion:

e Madres cuyos nifios estuvieron hospitalizados menos de 48 horas en el

area de Hospitalizacion pediatrica del Hospital Sergio Bernales

2.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos, Validez y
Confiabilidad.

2.4.1 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

En la presente Investigacion se utilizé como técnica de recoleccién de datos a
la entrevista estructurada directa y como instrumento se tomé como base o
referencia a dos cuestionario de opinidn(encuesta) ya existente llamado

Serqual Modificado y Servperf del Ministerio de salud para la elaboracion de
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dicho cuestionario . Cada item diseflado fue adaptado a una nueva realidad
y poblacién de estudio para ello se le hizo reajustes y cambios de términos
para que sean mas comprensibles para la madres. El cuestionario contiene 24
items, distribuidas en 5 criterios 0 dimensiones segun modelo Serqual del
Ministerio de Salud. Confiabilidad (4 items), capacidad de respuesta (6 items),
seguridad (5 items), empatia(5 item) y aspectos tangibles(4 items). Cada item
fue evaluado usando una escala numérica del 1al 3, donde 3 significo la mejor
percepcion de la calidad de servicio y 1 en el otro extremo significo la peor
percepcion de la calidad de servicio. Luego se procedio a la sumatoria de las
respuestas de cada item, donde el puntaje minimo que se pudo obtener fue de
39 y el maximo de 71 puntos, cuyos rangos fueron establecidos, mediante la

escala estaninos.

Cada pregunta tiene 3 alternativa de Respuesta .A cada pregunta se le brinda
un valor numérico: Siempre=3, A veces=2 y Nunca=1 .recolecciéon de datos
se realizo en los horarios de visita tomando en cuenta los criterios de inclusion,
para ello se prepar6 un ambiente de confianza entre la enfermera y las
madres donde se le explicdé a la madres sobre los objetivos de la
investigacién, luego se procedié a realizar la entrevista a las madres.La
aplicacion del instrumento duro aproximadamente 15 minutos para cada madre

de los nifos hospitalizados.
2.4.2 Validez y confiabilidad.

De acuerdo con Hernandez S, Fernandez y Baptista P ,2014”la validez en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide

las variables que pretende medir y conduce a conclusiones validas.”

El instrumento que se tomo de referencia, después de haber sido modificado
fue sometido a una Validez de contenido y Constructo por 3 jueces expertos
en el tema ( Magister en Gestion de Control de Calidad ),cuyos aportes
sirvieron para mejorar el instrumento que luego fue analizada por la prueba

binomial ,su validez fue 0,001 valor estadistico aceptable.
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La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados
consistentes y coherentes (Herndndez R, Fernandez C y Baptista, 2014).

Para la obtencion de la confiabilidad del Instrumento, se procedié a realizar
una prueba piloto, los resultados de dicha prueba fueron sometidos a la prueba
estadistica Alfa de Crombach, cuyo resultado fue a=1,04, el cual indica que

cada item del instrumento es aceptable y confiable.
2.5 Método de analisis de datos

Para analizar los indicadores de cada dimension de la variable se utilizo la
estadistica descriptiva de tendencia central o dispersion (frecuencia relativa,
absoluta, media, desviacion estandar )

La informacion obtenida serd procesada, tabulada y analizada por el
programa de Excel y el programa SPSS version 20. Los datos seran
presentados en tablas y graficos .

2.6 Aspectos Eticos

De acuerdo a los principios éticos la autora realizard los tramites
administrativos correspondientes, para poder ejecutar la investigacion, en

dicha institucion.

Se solicit6 al Jefe de docencia e Investigacion del Hospital Sergio Bernales la
autorizacion para la ejecucion del presente trabajo de Investigacion.Se obtuvo

la carta de autorizacién por parte de la Jefatura de Docencia e Investigacion.

Se coordind con la Jefatura del Departamento de Enfermeria de dicho
Hospital, para poner en conocimiento los objetivos de la Investigacion y de esta
manera se obtuvo las facilidades del caso. Asimismo se coordiné con la
Enfermera Jefe del Servicio de Hospitalizacion Pediatrica para solicitar la

informacion de las madres de los nifios hospitalizados.

Atraves del principio de Autonomia: La enfermera respeta la decision de los

usuarios y sus familiares, como entes autdbnomos son capaces de tomar sus
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propias decisiones, de participar voluntariamente o0 no en el estudio sin

coerciéon ni amenazas.

Mediante el principio de Beneficencia: La enfermera proporciona las
garantias necesarias para proteger, al usuario externo directo e indirecto ,de

algun dario fisico y psicologico asegurando su bienestar.

Principio de No maleficencia: Se protegera al usuario que decide participar

en el estudio a fin de no exponerlo a ningun tipo de experimentacion clinica.

Principio de Justicia: Por ser de justicia todos los beneficios provenientes de

la investigacion deben estar dirigidos a los participantes de dicha institucion.

La recoleccion de datos se realizo en los horarios de visita tomando en cuenta
los criterios de inclusion y exclusibn establecidos en la investigacion,
previamente se prepar6é un ambiente de confianza se explico a la madres sobre
los objetivos de la investigacién, luego se procedi6 a realizar la entrevista a las

madres.

La aplicacién del instrumento duro aproximadamente 15 minutos para cada

madre de los nifios hospitalizados.
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. RESULTADO

Luego del recolectado de datos, estos fueron procesados y representados en
tablas y graficos para su respectivo analisis e interpretacion de acuerdo al

marco teorico.
TABLA 1

NIVEL DE SATISFACCION GLOBAL DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO
QUE BRINDA LA ENFERMERA EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION
PEDIATRICA DEL HOSPITAL SERGIO BERNALES, COMAS -2017

Nivel Frecuencia Porcentaje
f %
Bajo 22 22.9%
Medio 44 45.8%
Alto 30 31.3%
Total 96 100.0%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres cuyos

nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

Tabla 1: Con respecto al nivel de satisfaccion de las madres sobre el cuidado
de enfermeria se evidencia que el 45.8 %(44) de las madres tienen un nivel
medio, un 31.3 %(30) un nivel alto; mientras que el 22.9%(22) tienen un nivel

bajo.
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TABLA 2

NIVEL DE SATISFACION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE
BRINDA LA ENFERMERA SEGUN LA DIMENSION FIABILIDAD EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HOSPITAL SERGIO

BERNALES, COMAS -2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
f %
Bajo 21 21.9%
Medio 32 33.3%
Alto 43 44.8%
Total 96 100.0%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres cuyos

nifos estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017.

Tabla 2 : Con respecto al nivel de satisfaccién de las madres sobre el cuidado
de Enfermeria segun la dimension fiabilidad se evidencia que el 44.8%(43)
tienen un nivel alto, un 33.3% (32) un nivel medio, mientras que un 21.9% (21)

tienen un nivel bajo.
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TABLA 3

SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA

ENFERMERA EN LA DIMENSION FIABILIDAD: INDICADORES

EVALUADOS. SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HSB. 2017

Dimension Fiabilidad

1.- Durante la hospitalizacion de su
nifio las enfermeras mostraron interés
por mejorar los problemas de salud de

su nifio.

2.- Usted observo que las enfermeras
que atendieron a su nifio mostraron
habilidad y destreza cuando brindaron
sus cuidados.

3.- Las enfermeras respondieron
rapidamente a su llamado para
ayudarle.

4.- Las enfermeras estuvieron
pendiente del estado de salud de su
nino?

Nunca
f %
16 16.7%
17 17.7%
18 18.7%
3 3,1%

A Veces

f

35

46

48

49

%

36.5 %

47.9%

50.0%

51.0%

Siempre
f %
45 46.9 %
33 344
30 313
44 458

f

96

96

96

Total
%

100%

100%

100%

100%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

Tabla 3: Con respecto a los indicadores de la dimension fiabilidad se evidencia

que el 51.0% (49) de madres opinaron que solo algunas veces las enfermeras

estuvieron pendiente de su nifio; el 47,9%(46) de madres declararon que

algunas veces las enfermeras mostraron habilidad y destreza cuando brinda

sus cuidados, sin embargo, el 16.7%(16 )de madres refieren que nunca las

enfermeras mostraron interés por mejorar los problemas de salud de su nifio.
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TABLA 4

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE
BRINDA LA ENFERMERA SEGUN LA DIMENSION CAPACIDAD DE
RESPUESTA, SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HSB,

COMAS. 2017.
Nivel Frecuencia Porcentaje
f %
Bajo 16 16.7 %
Medio 43 44 .8%
Alto 37 38.5%
Total 96 100.0%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres cuyos

nifos estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

Tabla 4 : Con respecto al nivel de satisfaccién de las madres sobre el cuidado
de enfermeria segun la dimension Capacidad de respuesta, se evidencia que el
44.8%(43) tienen un nivel medio, un 38.5%(37) un nivel alto, mientras que un
16.7%(16) tienen un nivel bajo.
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TABLA S

SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA
ENFERMERA EN LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA:
INDICADORES EVALUADOS.SERVICIO DE HOSPITALIZACION

PEDIATRICA, HSB.2017

Dimension Capacidad de respuesta Nunca

5.-Cuéndo su nifio llora debido a un malestar
fisico o por miedo las enfermeras lo atendian
con rapidez y prontitud.

6.-Las enfermeras le brindaron
oportunamente los medicamentos prescritos
y realizaron los procedimientos en el horario
programado.

7.- Las enfermeras le ensefiaron a usted
como debe realizar los cuidados béasicos
para que su nifio logre satisfacer sus
necesidades.

8.-Las enfermeras les mostraron
disponibilidad de tiempo y voluntad de ayuda
para atender las necesidades de su nifio.
9.-Las enfermeras le brindaron informacién
clara y precisa sobre el estado de salud de
su nifio, cuidado terapéutica durante su
hospitalizacion.

10.-Las enfermeras le brindaron la
orientaciéon adecuada y oportuna sobre los
tramites que debe realizar.

f %

7 7.3%
1 1%
20 20.8%
13 13.5%
10 10.4%
9 94%

A veces

f

61

30

33

53

35

41

%

63.5%

31.3%

34.4%

55.2%

36.5%

42.7%

Siempre

f

28

65

43

30

51

46

%

29.2%

67.7%

44.8%

31.3%

53.1%

47.9%

96

96

96

96

96

96

Total
%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

En la tabla 5: Con respecto a los indicadores de la dimensién Capacidad de respuesta

se evidencia que el 67.7% (65) opinan que siempre las enfermeras(os) le brindan

oportunamente los medicamentos prescritos y realizan los procedimientos en el

horario programado; un 63.5% (61) refieren que solo algunas veces las enfermeras le

brindaron un cuidado oportuno y rapido; mientras el 55.2% (53) opinan y perciben que

algunas veces las enfermeras (0) mostraron disponibilidad de tiempo y voluntad de

ayuda para atender las necesidades de su nifio; sin embargo se evidencia que el

20.8% (20) refieren que nunca las enfermeras (0) le ensefiaron como realizar los

cuidados basicos a su nifio.
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TABLA 6

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE
BRINDA LA ENFERMERA SEGUN LA DIMENSION SEGURIDAD EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HOSPITAL SERGIO
BERNALES, COMAS -2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
f %
Bajo 14 14.6%
Medio 40 41.7%
Alto 42 43.8%
Total 96 100.0%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

Tabla 6: Con respecto al nivel de satisfaccion de las madres sobre el cuidado
de enfermeria segun la dimensién seguridad se evidencia que un 43.8%(42)
de las madres refieren tener un nivel alto, un 41.7%(40) un nivel medio,

mientras que un 14.6%(14) tienen un nivel bajo.
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TABLA 7

SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA
ENFERMERA EN LA DIMENSION SEGURIDAD: INDICADORES
EVALUADOS. SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HSB. 2017

Dimension Seguridad Nunca A veces Siempre Total
f % f % f % f %

11.-Usted observo que las enfermeras
mostraron 1 10% 39 40.6% 56 58.3% 96 100%
calma y seguridad y organizacion cuando
brindaron sus cuidados.
12.-Usted observé que las enfermeras se 25 26.0% 46 47.9% 25 26.0% 96 100%
preocuparon por supervisar que la cama,
cunas y camillas estén con barandas y en
buenas condiciones.

13.-Usted observo que las enfermeras se 8 83% 35 365% 53 55.2% 96 100%
lavaron las manos y se calzaron guantes
antes de atender a su nifio.

14.-Usted observo que las enfermeras se 13 135% 54 56.3% 29 30.2% 96 100%
preocuparon por coordinar y supervisar que

las dietas sean las adecuadas y lleguen a

Optimas condiciones.

15.-Para usted la atencién que brindaron 9 94% 58 604% 29 30.2% 96 100%
las enfermeras le inspiraron confianza y
seguridad.

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado alas madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

En la tabla 7 : Con respecto a los indicadores de la dimension seguridad se
evidencia que el 60.4% (58) de madres opinan que la atencion de enfermeria
algunas veces le inspir6 confianza y seguridad, un 58.3%(56) opinaron que
siempre las enfermeras(o) mostraron calma ,destreza, y organizacion cuando
brindaban sus cuidados y realizan sus procedimientos mientras que un 55.2%
(53)de madres opinaron que siempre las enfermeras aplicaron sus conocimientos
sobre bioseguridad (lavado de manos y calzado de guantes) antes de atender a su
nifio y de realizar algin procedimiento; sin embargo un 26.0 % (25) refiere que
nunca las enfermeras se preocuparon por prevenir caidas, al supervisar que la

cama y/o cuna, sillas de ruedas, camillas estén con barandas .
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TABLA 8

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE
BRINDA LA ENFERMERA SEGUN LA DIMENSION EMPATIA EN
ELSERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HOSPITAL SERGIO
BERNALES, COMAS -2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
f %
21.9%
Bajo 21
Medio 29 30.2%
Alto 46 47.9%
Total 96 100.0%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

En la tabla 8 :Con respecto al nivel de satisfaccion de las madres sobre el

cuidado de Enfermeria segun la dimension Empatia se evidencia que el

47.9%(46) de madres refieren tener un nivel alto, el 30.2%(29) un nivel medio;

mientras que un 21.9%(21) un nivel bajo.
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TABLA 9

SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA
ENFERMERA EN LA DIMENSION EMPATIA: INDICADORES
EVALUADOS.SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HSB.2017

Dimension Empatia Nunca A veces Siempre Total
f % f % f % f %

16.-Las enfermeras que atendieron a
su nifio lo trataron con amabilidad y 0 00% 61 635% 35 36.5% 96 100

respeto y paciencia. %
17.-Las enfermeras que atendieron a

su nifio le brindaron el tiempo 11 11.5% 44 458% 41 42.7% 96 100%
necesario para contestar sus dudas y

preguntas.

18.-Cuando usted estuvo triste o
preocupada por el estado de salud 45 46.9% 30 31.3% 21 21.9% 96 100%
de su nifio las enfermeras le

brindaron palabras de aliento.

19.-Las enfermeras se preocuparon

por cuidar el pudor y la privacidad de 28 29.2% 32 33.3% 36 37.5% 96 100%
su nifio.

20.-Las enfermeras fueron amable
con usted la escucharon con atencién
a pesar de tener situaciones dificiles.

=

6 16.7% 38 39.6% 42 43.8% 96 100%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

En la tabla 9 se observan los indicadores de la dimensién empatia, donde el
63.5% (61) de madres opinaron que algunas veces las enfermeras que
atendieron a su nifio lo trataron con amabilidad, respeto y paciencia; un 45.8%
(44) opinaron que algunas veces las enfermeras les brindaron el tiempo
necesario para contestar dudas y preguntas, mientras que un 43.8%(42) de
madres opinaron que siempre las enfermera(o)s la escucharon con atencién a
pesar de tener demasiado trabajo ,sin embargo existe un 46.9%(45) de madres
que refieren que nunca las enfermeras se acercaron a conversar con ellas

para brindarles palabras de aliento .
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TABLA 10

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE
BRINDA LA ENFERMERA SEGUN LA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES
EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HOSPITAL SERGIO

BERNALES, COMAS -2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
f %
Bajo 11 11.5%
Medio 70 72.9%
Alto 15 15.6%
Total 96 100.0%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres

cuyos nifios estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

Tablal0: Con respecto al nivel de satisfaccién de las madres sobre el cuidado
de Enfermeria segun la dimension aspectos tangibles, se observa que el
72.9%(70) de las madres presentan un nivel de satisfaccion medio, un

15.6%(15) tienen un nivel alto, mientras que un 11.5%(11) un nivel bajo.
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TABLA 11

SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA
ENFERMERA EN LA DIMENSION ASPECTOS TANGIBLES: INDICADORES
EVALUADOS.SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA, HSB.2017

Nunca
Dimension Aspectos tangibles

f %
21. Usted observo que los ambientes del
servicio estuvieron limpios ordenados y 6 6.3%
cémodos.
22.-Usted observo que las enfermeras
utilizan uniforme adecuado y peinado de 0 0.0%

apariencia pulcra.

23.-Usted observo que las enfermeras se

preocuparon por brindarle a su nifio un 45 46.9%
ambiente acogedor para facilitarle su

comodidad y descanso.

24.-Usted observo que el servicio donde

se encontr6 hospitalizado de su nifio conto 12 12.5%
con los insumos necesarios para brindar

un cuidado 6ptimo.

A veces

33

48

32

54

%

34.4%

50.0%

33.3%

56.3%

Siempre

f

57

48

19

30

%

59.4%

50.0%

19.8%

31.3%

96

96

96

96

Total

%

100%

100%

100%

100%

Fuente: Instrumento elaborado por MINSA adaptado y aplicado a las madres cuyos

nifos estuvieron hospitalizados HSB-Comas, 2017

En la tabla 11: Con respecto a los indicadores de la dimension aspectos

tangibles se evidencia que el 59.4% (57) de las madres opinaron que los

ambientes del servicios siempre estuvieron limpios, ordenados y cémodos; un

56.3%%(54) madres opinaron que algunas veces el servicio conté con los

iNSUMOS y equipos necesarios para brindar un cuidado oportuno, seguido de

un 50%(48) que opinaron que siempre las enfermeras utilizan uniforme

adecuado, apariencia pulcra y arreglada de acuerdo a las normas de la

institucion ; sin embargo existe un 46.9% (45) de madres que opinaron que las

enfermeras nunca se preocuparon por propiciarle a su nifilo un ambiente

acogedor para facilitarle su comodidad y descanso.
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IV.DISCUSION

Segun el Comité de ética del Colegio de Enfermeros del Peru, la satisfaccion
del usuario y/o familiares, es considerado un indicador de gestion de calidad
que evalia y mide los servicios de salud y la calidad de cuidado que brinda la
enfermera ,porque proporciona a todas las instituciones hospitalarias de los
diferentes niveles de atencion informacién valida, actualizada y confiable sobre
las debilidades y fortalezas del cuidado que brinda la enfermera en el aspecto
cientifico-técnico, humano y en el entorno, para asi construir propuestas o
planes de mejora, orientadas a elevar la calidad de cuidado enfermero y por
ende incrementar la satisfaccion de la madre. En el ambito hospitalario es el
usuario y los familiares quienes evaltan el servicio y la atenciéon recibida

emitiendo un juicio de valor de complacencia o disconformidad.

En cuanto a las caracteristicas sociodemograficas de las madres, se evidencia
gue de 96 madres entrevistadas el 42,7%(41) tienen entre 31lafios a mas, un
27,1% (26) tienen entre 21a 25 afios y un 4,2%(4) son menores de 20 afios.
Con respecto al grado de instruccion el 77,1% (74) de las madres tienen
estudios de nivel secundario, un 20,8%(20) primario y 2,1 %(2) de nivel
superior. Con respecto a la edad de los nifios se observa que el 32, 3%(31) son
de 1-2afos de edad, 31,3%(30) son menores delafio y un 5,3% (5) son de 5-
11 afios, de los cuales solo el 84,4% (81) permanecieron hospitalizados mas

de 48 horas y el 15,6% (15) una semana respectivamente.

Con respecto al Objetivo General: Determinar el nivel de Satisfaccion de las
madres sobre el cuidado que brinda la enfermera en el servicio de

Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas, 2017.

Los principales resultados encontrados indican que el 45,8%(44) de las
madres tienen un nivel de satisfaccion medio, el 31.3%(30) un nivel alto,

mientras que un 22.9%(22) tienen un nivel bajo.
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Estos hallazgos coinciden con la investigacién por Velasquez D, 2013, en su
investigacion titulada” Satisfaccion de las Madres de Nifios Hospitalizados en
Pediatria sobre la Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nufiez Buitrén,
en Puno “ quien detall6 que de un 55% de las madres refieren tener un nivel

de satisfaccion media, el 33% un nivel alto y un10% baja. 311

Ante los hallazgos encontrados a pesar de que la mayoria de madres tiene un
nivel de satisfaccion media y alta, todavia es muy preocupante observar que
existe un porcentaje menor de madres que tiene un nivel de satisfaccion baja,
lo cual indica que existen algunos aspectos o elementos relacionados con la
calidad del servicio como la empatia, seguridad, capacidad de respuesta,

fiabilidad y aspectos tangibles que necesitan ser mejorados.

Segun la Norma de Gestion de Calidad del Cuidado del Enfermero el usuario
y/o familiar estara satisfecho con la atencién que recibe cuando su nivel de
complacencia sea mayor del 80%( estandar de calidad establecido),si es menor
a lo establecido ,el servicio otorgado no ha satisfecho las necesidades y no ha

cubierto en su totalidad las expectativas del usuario.8

En lo referente a la presente investigacion el nivel de satisfaccion bajo en las
madres probablemente se deba a que aun existen factores que repercuten
directamente en la calidad vy seguridad de la atencion de enfermeria
disminuyendo y afectando el desempefio de las enfermeras quien brinda el
cuidado como lo demuestra Herrera O, 2015,en su estudio titulado factores
asociados a la calidad de atencién en el servicio de emergencia del Hospital
Sergio Bernales ,quien detalla que existen factores que impiden a la enfermera
brindar un cuidado con tranquilidad y efectividad. Entre estos factores estan la
infraestructura deficiente cuando las instalaciones del servicio no son
adecuadas y acogedoras en un 66.6%, la escasez de recursos humanos en
areas criticas con un 40%, sobrecarga de trabajol11.1% y la alta demanda de
pacientes 44.4%. Debido a ello las enfermeras solo se dedican a seguir las
indicaciones médicas , a realizar procedimientos técnicos —administrativos con

la rapidez del caso y de acuerdo a los protocolos exige la institucion dejando
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de lado otros aspectos importantes para que el cuidado se desarrolle con
excelencia, como la relacibn empatica y la comunicaciébn asertiva entre

enfermera -paciente y familiar.

Ante ello es importante resaltar que la satisfaccion de las madres es de suma
importancia, porque su opinion acerca del servicio recibido tiene una alta
credibilidad para la institucion y los propios profesionales de enfermeria
quienes brindan el servicio, porque les permite conocer oportunamente que
elementos de la calidad de servicio son omitidos por las enfermeras y cuéles
son las causas de insatisfaccion en las madres. Segun Colegio de Enfermeros
del Peru, la enfermera como profesional de la salud y proveedora del cuidado;
desempeiia un importante papel durante el proceso salud —enfermedad del
paciente pediatrico, porque atraves de sus cuidados con calidad y calidez
humana logra satisfacer las necesidades del paciente para su pronta
recuperacion e reincorporacion al nucleo familiar. Las madres se sienten
satisfechas o complacidas cuando reciben una atencién oportuna, un trato
digno, amable, y respetuoso, cuando el servicio cuenta con el personal
calificado y disponen de recursos necesarios para brindar un ambiente

adecuado y acogedor.8

Con respecto al objetivo especifico 1: Identificar el nivel de satisfaccion de
las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
confiabilidad en el servicio de Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio

Bernales, Comas, 2017.

Se observa que un 44,8%(43) de las madres presentan un nivel de
satisfaccion alta, un 33.3%(32) un nivel medio, mientras que un 21.9%(21)
tienen un nivel bajo. Con respecto a los indicadores de la dimension fiabilidad,
el 51% (49) de madres opinaron que soOlo algunas veces las enfermeras
estuvieron pendiente de su nifio; el 47,9%(46) de madres declararon que
algunas veces las enfermeras mostraron habilidad y destreza cuando brinda
sus cuidados, sin embargo, el 16.7% de madres refieren que nunca las

enfermeras mostraron interés por mejorar los problemas de salud de su nifio.
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Resultados diferentes encontré Lujan J, realizo un estudio titulado “Nivel de
Satisfaccion segun Expectativas y Percepciones de la Calidad de Servicio de
Salud en los Usuarios Externos de la Unidad de Cuidados Intensivos del
Instituto Nacional de Salud del Nifio, Lima, 2011; se observa que un 54,5 %
de ,madres refieren que la enfermera no se preocupa por conocer los
problemas y necesidades de su nifio, seguido de un 50% de madres que
muestran insatisfaccion cuando observa que la enfermera no tiene habilidad y

destreza al momento de brindar sus cuidados.

Segun el Comité de Gestion de Calidad del Ministerio de Salud, la fiabilidad es
un elemento e indicador de la calidad que evalia la competencia o habilidad
técnica que el profesional de salud posee para cumplir exitosamente con el

servicio ofrecido, manifestando un comportamiento confiable.

Ante los resultados encontrados, es preocupante observar que existe un grupo
menor de madres que manifiestan tener un nivel bajo de satisfaccion, esto
probablemente se deba a que aun existen en el servicio multiples factores
institucionales que afectan el desempefio laboral de las enfermeras como el
insuficiente nimero de enfermeras especializadas ,la sobrecarga de trabajo ,la
presion del tiempo y las constantes rotaciones las cuales son sometidas las
enfermeras por turnos y servicios .Como lo muestra Aguirre N Balmaceda G
,Fresia L,en su investigacion titulada “Actitud de la enfermera frente a las
inesperadas rotaciones intrahospitalarias” quienes sefalaron que las
enfermeras principiantes debido a las inesperadas rotaciones de turnos y
servicios a las cuales son sometidas ,manifestaran estrés ,sensaciones
negativas ,inseguridad cuando realicen sus procedimientos ,miedo a lo
desconocido ,afectando su desempefio laboral y disminuyendo la calidad de

sus cuidados.29

Con respecto al objetivo especifico 2: Identificar el nivel de satisfaccion de
las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
capacidad de respuesta en el servicio de hospitalizacion Pediatrica del hospital
Sergio Bernales, Comas, 2017.
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Se observa que un 44.8%(43) de madres presentan un nivel medio, un
38.5%(37) un nivel alto, mientras que un 16.7%(16) tienen un nivel bajo. En
relacion a los indicadores de la dimension capacidad de respuesta se evidencia
que el 67,7% (65) opinan que siempre las enfermeras(os) le brindan
oportunamente los medicamentos prescritos y realizan los procedimientos en el
horario programado; un 63,5% (61) refieren que solo algunas veces las
enfermeras le brindaron un cuidado oportuno y rapido; mientras el 55% (53)
opinan y perciben que algunas veces las enfermeras (0) mostraron
disponibilidad de tiempo y voluntad de ayuda para atender las necesidades de
su niflo; sin embargo se evidencia que el 20,8% (20) refieren que nunca las

enfermeras (0) le ensefiaron como realizar los cuidados basicos a su nifio.

Similares resultados encontr6 Velasquez D, en su investigacion titulada”
Satisfaccion de las Madres de Nifilos Hospitalizados en Pediatria sobre la
Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nafiez Buitrén, en Puno ,2013
“.donde se observa que un 50% de las madres muestran satisfaccién media en
la dimension capacidad de respuesta al observar que algunas veces las
enfermeras le mostraron disponibilidad de tiempo, voluntad de ayuda para
atender las necesidades de su nifio, seguido de un 55% de madres que
observa que algunas enfermeras poseen los conocimientos suficientes en el

momento que brinda la informacién o aclaran sus dudas.311

Para Balderas M, 2012, Magister en administracién de servicios de enfermeria
“La capacidad de respuesta también es un atributo o cualidad del servicio de
enfermeria que evalla si la atencion de enfermeria es rapida y oportuna sin
demora, donde exista informacién clara, adecuada y precisa, para satisfacer las

necesidades basicas de los usuarios para estimular su pronta recuperacion” .

A pesar de que los resultados indiquen que hay un nivel de satisfaccion medio
en las madres, es preocupante observar que existe un grupo menor de madres
gue tiene un nivel de satisfaccion bajo, esto probablemente se debe a que
existe en el servicio factores que influyen de manera negativa en el desempefio

de las enfermeras como la sobrecarga laboral , la alta responsabilidad que
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poseen las enfermeras por cumplir con las funciones otorgadas el estrés ,la
rutina y la mal distribucién de funciones hacen que las enfermeras se enfoque
mas a los aspectos técnicos ,administrativos, dejando de lado otros aspectos
como el cuidado oportuno (respuesta rapida de solucion a las necesidades del
paciente y de las madres .Al respecto Rodriguez L,Arias F,Ornella Z, et al ,en
su investigacion Titulada “Percepciones de los familiares de pacientes criticos
hospitalizados respecto a la comunicacion y apoyo emocional por el personal
de enfermeria durante la hospitalizacion en la Unidad de Cuidado intensivo de
una Clinica de IV nivel de la Ciudad de Cucuta de Colombia,2016,sefialaron
que la enfermera debido al estrés, sobrecarga laboral ,agotamiento fisico ,se
olvida de interactuar con el paciente y familiar ,un 52,8% de las enfermeras no
se preocupan por orientar al familiar sobre la manera como realizar los
cuidados basicos y como enfrentar las situaciones de angustia ,de establecer
una relacién de ayuda con el familiar ,de mostrar disponibilidad de tiempo para
orientarla y brindar informacion clara y precisa, por ello se muestran distantes e

indiferente con las necesidades de los pacientes y familiares.30

Con respecto al objetivo especifico 3: Identificar el nivel de satisfaccion de
las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera segun la seguridad en el
servicio de Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas,
2017.

Se observa que un 43.8%(42) de madres presentan un nivel de satisfaccion
alta, un 41.7%(40) un nivel medio, mientras que un 14.6%(14) tienen un nivel
bajo. En relacion a los indicadores de la dimensién seguridad se evidencia que
el 60,4% (58) de madres opinan que la atencion de enfermeria algunas veces
le inspir6 confianza y seguridad, un 58,3%(56) opinaron que siempre las
enfermeras(o) mostraron calma ,destreza, y organizacion cuando brindaban
sus cuidados y realizan sus procedimientos mientras que un 55,2% (53)de
madres opinaron que siempre las enfermeras aplicaron sus conocimientos
sobre bioseguridad (lavado de manos y calzado de guantes) antes de atender

a su nifio y de realizar algan procedimiento; sin embargo un 26 % (25) refiere
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que nunca las enfermeras se preocuparon por prevenir caidas, al supervisar

que la cama y/o cuna, sillas de ruedas, camillas estén con barandas .

Resultados distintos encontr6 Castro H y Mendoza G en su investigacion
titulado “"calidad del cuidado de enfermeria y satisfaccion del familiar de los
pacientes hospitalizados en el servicio de Medicina Pediatrica del Centro
Médico Naval , en el Callao, 2014,donde existen un 52.6% de madres que se
encuentra insatisfechas con la atencién que recibieron segun la dimension
seguridad ,las madres refieren que el personal de salud le inspira poca
seguridad en el momento de brinda su atencién ,al momento que administran

el tratamiento

Al respecto la OMS , 2011, sostiene que la seguridad es un atributo de la
calidad de la atencion sanitaria, prioridad en la atencion de enfermeria, ligada
a la competencia técnica, cuyas acciones estan orientadas a mejorar el
desempefio del profesional hacia una practica segura ; a mejorar la seguridad
del paciente , a prevenir los riesgos ambientales y a prevenir caidas prevenir

errores propia por una mala praxis .

A pesar de que los resultados indiquen que la mayoria de madres tiene un
nivel de satisfaccion medio y alto, es preocupante observar que existe un grupo
menor de madres que tiene un nivel de satisfaccion bajo, esto probablemente
se deba a que aun existe algunas enfermeras en el servicio que se olvidan de
proteger la seguridad del paciente, prevenir lesiones y dafios innecesarios en
los pacientes ,esto probablemente se deba a que existe en el servicio
factores relacionados con el entorno laboral como la sobrecarga de trabajo ,la
inadecuada distribucion de funciones que motiva a la enfermera a dedicarse
mas a procedimientos técnicos y administrativos como lo muestra Ortega M,
Suarez M, Jiménez M,et al, especialistas en gestion de calidad del cuidado de
Enfermeria ,México ,2014, quien detalla en su premisa que "un cuidado seguro
no solo esta dirigido a satisfacer las necesidades y expectativas del paciente
y/o familiares ,sino también esta enfocado a mejorar el desempefio del

profesional de enfermeria, a prevenir errores o eventos adverso propias de una
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mala praxis ,a proteger la integridad fisica del paciente ,a prevenir caidas para

asi generar un entorno seguro.”

Con respecto al objetivo especifico 4: Identificar el nivel de satisfaccion de
las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
Empatia en el servicio de Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio

Bernales, Comas, 2017.

Se observa que un 47.9%(46) de madres presentan un nivel satisfaccion alta,
el 30.2%(29) un nivel medio; mientras que un 21.9%(21) un nivel bajo.En
relacion a los indicadores de la dimension empatia se evidencia que el 63,5%
(61) de madres opinaron que algunas veces las enfermeras que atendieron a
su nifio lo trataron con amabilidad, respeto y paciencia; un 45,8% (44) opinaron
que algunas veces las enfermeras les brindaron el tiempo necesario para
contestar dudas y preguntas, mientras que un 43,8%(42) de madres opinaron
que siempre las enfermera(o)s la escucharon con atencion a pesar de tener
demasiado trabajo ,sin embargo existe un 46,9%(45) de madres que refieren
gue nunca las enfermeras se acercaron a conversar con ellas para brindarles

palabras de aliento .

Similares resultados encontr6 Velasquez D, en su investigacion titulada”
Satisfaccion de las Madres de Nifios Hospitalizados en Pediatria sobre la
Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nafiez Buitron, en Puno, 2013,
donde se observa que el 50% de las madres tiene un nivel de satisfaccion
media pues percibieron que algunas enfermeras la escucharon atentamente, la
trataron con amabilidad, respeto y paciencia, mostrando interés por las

necesidades individuales de su nifio-3.11

Lo resultados obtenidos demuestran que el nivel de satisfacciéon de las madres
es medio en la categoria :Trato amable ,disposicion de tiempo para contestar
dudas y preguntas ,capacidad de escucha activa y bajo en la categoria :
comunicacion y apoyo emocional ,lo que significa que el profesional de
enfermeria carecen de habilidades y destreza para establecer una buena

comunicaciéon y relacion empética con el paciente y familiar, debido a que
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existe en el servicio algunas enfermeras que se dedican mas a cumplir con las
actividades administrativos y a realizar procedimientos técnicos dejando de
lado otros aspecto relacionados con la empatia ,la capacidad de escucha
activa ,interaccion con el paciente , familiar y la comunicacion que es muy
importante para la pronta recuperacion del nifio y confianza de la madre. Al
respecto Herrera O, 2015,en su estudio titulado factores asociados a la calidad
de atencion en el servicio de emergencia del Hospital Sergio Bernales ,quien
detalla que existen factores que impiden a la enfermera brindar un cuidado
con tranquilidad y efectividad sefialaron que un 54.5 % de los padres refieren
que las enfermeras debido a la alta carga laboral y a la distribucién inadecuada
de sus funciones no se preocupan por el estado emocional del familiar , un
51.5% de padres refieren que las enfermeras cuando observan a los
familiares angustiados y llorando no se acercan a tranquilizarlo con palabras

de aliento.

Jean Watson y Carl Rogers al respecto describe que la empatia como un
proceso interpersonal terapéutico es el elemento clave para garantizar un
cuidado eficaz con calidez humana que exige al profesional de Enfermeria que
desarrolle competencias para que se establecesca un buena relacion
interpersonal-empéatica, una buena comunicacién con el fin de garantizarun

cuidado con calidad y calidez humana.

Con respecto al objetivo especifico n°5: Identificar el nivel de satisfaccion de
las madres sobre el cuidado que brinda la enfermera segun la dimension de

los aspectos tangibles

Se observa que el 72,9%(70) de las madres presentan un nivel de satisfaccion
medio, un 15,6%(15) tienen un nivel alto, mientras que un 11.5%(11) un nivel
bajo.En relacion a los indicadores de la dimension aspectos tangibles se
evidencia que el 59,4% (57) de las madres opinaron que los ambientes del
servicios siempre estuvieron limpios, ordenados y comodos; un 56,3%%(54)
madres opinaron que algunas veces el servicio contd con los insumos y

equipos necesarios para brindar un cuidado oportuno, seguido de un 50%(48)
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que opinaron que siempre las enfermeras utilizan uniforme adecuado,
apariencia pulcra y arreglada de acuerdo a las normas de la institucion ; sin
embargo existe un 46,9% (45) de madres que opinaron que las enfermeras
nunca se preocuparon por propiciarle a su nifio un ambiente acogedor para

facilitarle su comodidad y descanso.

Similares resultado encontr6 Velasquez D, en su investigacion titulada”
Satisfaccion de las Madres de Nifilos Hospitalizados en Pediatria sobre la
Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nufiez Buitron, en Puno
,2013,donde observo que un 65% de madres refiere tener una satisfaccion
media pues percibieron que el servicio donde se encontrd hospitalizado su nifio
estuvo algunas veces limpio, ordenado y comodo y un 80% de madres
refieren que algunas veces observaron a las enfermeras adecuadamente
uniformada ,con una apariencia pulcra ,mientras que un 45% de las madres
refirio  tener un nivel de satisfaccion media por que algunas veces el servicio
no conto con los equipos y insumos necesarios para brindar una atencién

oportuna.

Resultados distintos encontré Lujan J, en su investigacion titulado “Nivel de
Satisfaccion segun Expectativas y Percepciones de la Calidad de Servicio de
Salud en los Usuarios Externos de la Unidad de Cuidados Intensivos del
Instituto Nacional de Salud del Nifio, Lima, 2011 , donde se observa que un
73.5% madres refieren estar insatisfechas porque que el servicio donde se

encontrd hospitalizado su nifio nunca fue cdmodo y acogedor.

Para el comité de gestiobn de calidad del Ministerio de Salud, los aspectos
tangibles son aspectos fisicos que el usuario percibe de las instituciones estan
relacionados con la comodidad, equipamiento, infraestructura y apariencia

fisica del personal que brinda el servicio.

A pesar de que los resultados indiquen que la mayoria de madres tiene un
nivel de satisfaccion medio y alto, es preocupante observar que existe un grupo
menor de madres que tiene un nivel de satisfaccion bajo que refieren estar

insatisfechas con el servicio limpieza del area de pediatria ,con la inadecuada
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infraestructura fisica , la carencia de equipos modernos, el desabastecimiento
de insumos y mobiliarios una explicacion que se le daria a esta situacion es
qgue el area de hospitalizacion Pediatrica por ser muy pequefio ,antiguo y por
poseer pocos recursos econémicos no se encuentra en la capacidad de realizar
una remodelacion y de invertir en equipamiento y abastecimiento de insumos
médicos . Al respecto Ministerio de Salud 2011, detalla que una institucion de
salud podra brindar sus servicios de manera oportuna y efectiva a los usuarios
cuando cuente con una infraestructura fisica adecuada , un servicio de limpieza

eficiente ,equipos modernos y un buen abastecimiento de insumos.
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V.-CONCLUSIONES:

e El nivel de satisfaccion global de las madres sobre el cuidado que brinda
la enfermera a los nifios hospitalizados en su mayoria es medio.

e Con respecto a la dimension fiabilidad, la satisfaccion de las madres
sobre el cuidado de enfermeria en su mayoria es de nivel alto , sin
embargo existe un grupo menor de madres con nivel de satisfaccion bajo,
porque nunca respondieron rapidamente a su llamado y por no mostrar

habilidad y destreza en los procedimientos.

e Con respecto a la dimensién capacidad de respuesta, la satisfaccion de
las madres sobre el cuidado de enfermeria en su mayoria es de nivel
medio, sin embargo existe un grupo menor de madres que tienen un nivel
de satisfaccion bajo porque nunca las enfermera (0s) les ensefiaron a

cOmo realizar los cuidados basicos a su nifo.

e En relacién a la dimensién empatia, la satisfaccion de las madres sobre
el cuidado de enfermeria en su mayoria de nivel alto, sin embargo existe
un grupo menor de madres que tienen un nivel de satisfaccién bajo;
porque nunca las enfermeras se acercaron a conversar con ellas para
brindarles palabras de aliento atributo importante que deber valorado y
mejorado por el personal de enfermeria para establecer una buen

relacion empatica y de confianza con el usuario y familiares.

e Enrelacién ala dimensién seguridad la satisfaccion de las madres sobre
el cuidado de enfermeria en su mayoria de nivel alto , sin embargo existe
un grupo menor de madres que tienen un nivel de satisfaccion bajo,
porque nunca las enfermeras se preocuparon por proteger la integridad
fisica del paciente, al supervisar que la cama y/o cuna, sillas de ruedas,

camillas estén con barandas.

e Con respecto a la dimension aspectos tangibles, la satisfaccion de las

madres sobre el cuidado de enfermeria en su mayoria es de nivel medio
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sin embargo existe un grupo menor de madres las enfermeras que tienen
un nivel de satisfaccion bajo porque nunca las madres encontraron en el

ambiente hospitalario comodidad para que sus nifios puedan descansar.
VI.-RECOMENDACIONES

e Se sugiere a los coordinadores del servicio que sigan creando talleres
de sensibilizacion y concientizacion dirigidos hacia el profesional de
enfermeria donde se fortalezca algunos aspectos relacionados con la
comunicaciéon verbal y no verbal, el trato digno vy la relacion empatica
entre enfermera ,paciente y familiares ,cuyos conocimientos realzaran
mas la labor que desempefia la enfermera y a la vez se lograra un
cambio de actitud en el personal de enfermeria , recuperando a si la
confianza de las madres, para asi garantizar una atencion humana y
calida.

e Se sugiere a los coordinadores del area crear capacitaciones continua
sobre seguridad del paciente ,prevencién de eventos adversos ,con el fin
de mejorar la atencion de enfermeria y realzar la satisfaccion delas
madres

e Es fundamental que el equipo de salud de dicha area tomen en
consideracion los aportes teéricos, metodolégicos Yy los resultados
obtenidos de la presente investigacion, con la finalidad de elaborar un
plan de mejora continua y alternativas de solucion que ayuden a mejorar
la calidad del cuidado de Enfermeria.

e Se sugiere que haya una mejor inversibn en equipamiento e
infraestructura para asi poder brindar mayor comodidad al usuario y/o
familiares.

e Es necesario que las futuras generaciones de enfermeras sigan
realizando estudios similares para asi poder seguir proporcionando a
las instituciones que ofrecen los servicios de salud informacion
actualizada, confiable y veridica, que permitan evaluar la calidad de

cuidado que brinda la enfermera.
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CESAR VALLEJO

ANEXON©°1

INSTRUMENTO USADO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LAS
MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA DEL HOSPITALNACIONAL
SERGIO BERNALES, 2017.

PRESENTACION:

Estimadas Madres de Familia, tenga ustedes muy Buenos dias Soy Gloria Roxana Caulti
Puma, Estudiante del X Ciclo de Estudios de la Escuela Profesional de Enfermeria de la
Universidad Cesar Vallejo, estoy realizando un Estudio de investigacion con el objetivo de
determinar su grado de satisfaccion sobre el cuidado de Enfermeria que reciben sus hijos
durante su hospitalizacion ,por lo cual solicito su colaboraciébn para la entrevista,
expresandose que los resultados seran de caracter andnimo, confidencial y de fines
exclusivas para la investigacion a realizar.

DATOS GENERALES.
a) ¢, Cual es su edad?...............
15-19afios() 30-34afios() 45-49afos ()
20-24afos() 35-39afios()
25—-29afos () 40-44afos ()
b) ¢ Cual es su grado de instrucciéon?
No estudio ( ) Primaria ()
Secundaria ( ) Superior ( )
¢) ¢Cudl es la edad de su nifio hospitalizado?............
Menor de un afio ( ) De 1-4 afios ( ) De 5-11 afios ()
d) ¢Cuéntos dias estuvo hospitalizado su menor hijo?.......
Menos de 48 horas ( ) Mas de 48 horas ( ) Una Semana ( )

INSTRUCCIONES.-Llene los espacios en blanco y marca con un aspa “X” las alternativas
gue cree usted mas conveniente

SIEMPRE=3
AVECES=2
NUNCA=1
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10.-.-

11..-

12.-

13.-

14.-

PERCEPCIONES SIEMPRE = ALGUNAS

DIMENSION DE FIABILIDAD VECES
Durante la hospitalizacion de su nifio usted observo que las
enfermeras (0) mostraron interés por mejorar y solucionar los
problemas de salud de su nifio.
Usted observo que las enfermeras visitaron frecuentemente a
su nifio para verificar su estado de salud.
Cuando su nifio present6 algun problema las enfermeras
respondieron rapidamente a su llamado para ayudarle.

Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio
mostraron habilidad y destreza en el momento que brindaron
sus cuidados.

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Cuando su nifio llora debido a un malestar fisico o por miedo,
temor las enfermeras (0) lo atendieron con rapidez y prontitud,
brindandole confort fisico y apoyo emocional a su nifio
convaleciente.

Durante la hospitalizacion de su nifio Usted observé que las
enfermeras (0) le brindaron Oportunamente los medicamentos
prescritos y realizaron los procedimientos en el horario
programado.

Las Enfermeras (0) le ensefiaron a Usted como debe realizar
los cuidados basicos para que su nifio se sienta comodo y
logre satisfacer sus necesidades basicas.
(Higiene,Alimentacion,descanso y recreacion)

Durante la hospitalizacion de su nifio ,las enfermeras (o) le
mostraron disponibilidad de tiempo y voluntad de ayuda para
atender las necesidades de su nifo

Para Usted la informacion que le brindaron las enfermeras(o)
sobre la situacién de salud ,los cuidados basicos vy los
cuidados terapéuticos (  Medicacion ,nebulizaciones,
canalizacién de via )que su nifio recibird durante su
hospitalizacion fue clara ,completa y precisa.

Las enfermeras(o) que atendieron a su nifio le brindaron la
orientacion adecuada y oportuna sobre los tramites
administrativos que debe realizar (toma de exadmenes
radioldgicos y de laboratorio)

DIMENSION SEGURIDAD

Durante la hospitalizacién de su nifio .Usted Observo que las
enfermeras(o) mostraron calma ,seguridad, y Organizacion
cuando brindaban sus Cuidados Terapéuticos

Usted observé que las enfermeras que atendieron a su nifio
Se preocuparon por supervisar que la cama y/o cuna, sillas de
ruedas, camillas estén con barandas y en buenas condiciones
para evitar caidas accidentales.

Usted observo que las enfermeras (0) se lavaron las manos y
se calzaron guantes antes de atender a su nifio y de realizar
algun procedimiento de Enfermeria (canalizacion de via,
colocacion de sondas, nebulizaciones).

Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio,
se preocuparon por coordinar y supervisar que las dietas
prescritas sean las adecuadas y lleguen en O&ptimas
condiciones a una temperatura adecuada.
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16.-

17.-

18.-

19-

20.-

21.-

Para Usted la atencién de Enfermeria, le inspiré confianza y
seguridad.
DIMIENSION EMPATIA

Ud observo que las enfermeras (0) que atendieron a su nifio lo
trataron con amabilidad , respeto y paciencia.

Durante la estancia hospitalaria de su nifio, la enfermera que
atendid a su nifio, le brindo el tiempo necesario para contestar
sus dudas y preguntas.

Cuando usted estuvo triste y preocupada por el estado de
salud de su nifio, las enfermeras se acercaron a conversar
con Usted Yy le brindaron el apoyo emocional (PALABRAS DE
ALIENTO).

Durante la hospitalizaciéon de su nifio, las Enfermeras se
preocuparon por cuidar el pudor y la privacidad de su nifio,
cuando le realizaron su aseo personal, sondaje vesical.

Las enfermeras que atendieron a su nifilo fueron amable con
Usted y le escucharon con atencibn a pesar de tener
situaciones dificiles.

DIMENSION :ASPECTOS TANGIBLES

Observo Usted que el servicio donde se encontré hospitalizado
su nifio contd con los insumos (gasas, guantes, etc.) y equipos
necesarios para brindar un cuidado oportuno.

Durante la hospitalizacion de su nifio. Usted observo que los
ambientes del servicio estuvieron limpios, ordenados Yy
comodos.

Durante la hospitalizacion de su nifio. Usted observo que las
enfermeras(o) utiliza uniforme adecuado y peinado de
apariencia pulcra y arreglada de acuerdo a las normas de la
institucion.
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ANEXO N°2

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimados Madres de familia ,tenga ustedes muy buenos dias ,Soy Gloria
Roxana Cauti Puma, Estudiante del X Ciclo de Estudios de la Escuela
Profesional de Enfermeria,de la Universidad Cesar Vallejo ,estoy realizando
un trabajo de Investigacién con el objetivo de determinar su nivel de
satisfaccion sobre el Cuidado que brinda las Enfermeras a sus hijos durante
su hospitalizacién ,por lo cual solicito su colaboracién para la entrevista,
expresandose que los resultados seran de caracter anénimo ,confidencial y de

fines exclusivos para la investigacion a realizar .

representacion de mi menor hijo ,habiendo sido informada ,del propésito de la
misma ,asi como de los objetivos de dicha investigacién ,declaro estar de
acuerdo ,con mi participacion en la investigacion “Satisfaccion de las madres
sobre el cuidado que brinda la enfermera en el area de hospitalizacion
pediatrica del Hospital Sergio Bernales 2017 realizada por la Srta. Gloria
Cauti Puma; estudiante de Enfermeria de la UCV; en el cual me realizaran
una entrevista, cuyos datos que brinde seran andénimos y toda la informacién

serd usada solo para la investigacion.

Firma de la paciente Firma del Investigador
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ANEXO N°3:

AUTORIZACION DE LA OFICINA DE DOCENCIA E INVESTIGACION DEL
HOSPITAL SERGIO BERNALES PARA LA EJECUCION DE LA
INVESTIGACION

MINISTERIO
DE SALUD

“Aito del Buen Sexvicio al Ciudadano”

MEMO N°. 923@ -2017-OF-ADEI-HSEB.

A : Srta. CAUTI PUMA Gloria

Asunto : Autorizacion para realizar aplicacion de instrumento de tesis (Encuesta)

Referencia  : Oficio s/n. de fecha 08-05-2017.

Fecha © 08 MAY 2017

Mediante el presente me dirijo a usted, para dar respuesta al documento de la referencia
y comunicarle que esta Jefatura luego de revisar su Trabajo de Investigaciéon Titulado:
“SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA
ENFERMERA EN AREA DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA DEL HOSPITAL
SERGIO E. BERNALES - 2017”. Acepta su solicitud para la realizacion de su trabajo de
Investigacién, mediante la aplicacion de instrumento de evaluacion (Encuestas)

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

Cc
Archivo
OOO0P/Sofia
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ANEXO N° 4 : VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR 3 JUECES DE EXPERTOS

&

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL
CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA EN EL AREA DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA DEL HOSPITAL SERGIO BERNALES,2017.

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia | Relevancia? Claridad® Sugerencias
1
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si | No Si No
1.- Durante la hospitalizacién de su nifio sintié que la Enfermera(o) se
intereresaba por mejorar y solucionar los problemas de salud de su /
nifo. / /
2
2.- Durante la hospitalizacién de su nifio la enfermera (o) atendié de
manera oportuna a su nifio. i o7
v f
3.- La enfermera respondio répidamente a su llamado /
4.- Durante la hospitalizacién de su nifio . La Enfermera visitd | /
frecuentemente a su nifio para verificar su estado de Salud. / ,/ {
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
5.- Cuando su nifio llora debido a un malestar fisico o por miedo ,temor
,la enfermera{o) resolvié dicho problema con rapidez y prontitud / /
,brindandole confort fisico vy apoyo emocional a su nifio ‘ 1/
convaleciente. i
6.- Durante la hospitalizacién de su nifio Usted Observo que la
enfermera(o) le da los medicamentos prescritos y realiza los /
procedimientos a tiempo. : / vV
7.- La Enfermera(o) le ensefio a Usted como debe realizar los cuidados
basicos para que su nifio se sienta comodo y logre satisfacer sus /
necesidadesbasicas.(Higiene,Alimentacién,descanso y recreacion) e [/
8.- Durante la hospitalizacién de su nifio ,la enfermera (o) le mostré

disponibilidad de tiempo y voluntad de ayuda para atender las
necesidades de su nifio
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Para Usted la informacion que le brindo la enfermera(o)sobre los
medicamentos ,los cuidados bésicos(lavado de manos) y los
cuidados terapéuticos (nebulizaciones, canalizacién de  via )que su
nifio recibird durante su hospitalizacion fue clara ,completay precisa

10.-

Durante la estancia hospitalaria de su menor hijo ,la enfermera(o)
que atendié asu nifio le brindo la orientacién adecuada y oportuna
sobre los trdmites administrativos que debe realizar (toma de
exdmenes radiolégicos y de laboratorio)

DIMENSION 3: SEGURIDAD

11.-

Durante la hospitalizacion de su nifio. Ud observo que la
enfermera(o) mostro Seguridad ,Calma y Organizacién cuando
brindaba sus Cuidados terapéuticos .

12.-

Durante la hospitalizacién de su nifio, la enfermera (o) que lo
atendio, se preocupd por supervisar que la cama y/o cuna estén con
barandas para evitar caidas accidentales.

<

13.-

Usted observé que la enfermera (o) se lavé las manos y se calzé
guantes antes de atender a su nifio y de realizar algtin
procedimiento de Enfermeria(canalizacion de via ,colocacién de
sondas ,nebulizaciones).

14.-

Usted observo que la enfermera que atendié a su nifio, se preocupé
por que las dietas prescritas Ileguen en dptimas condiciones a una
temperatura adecuada.

15.-

Para Usted la atencion de Enfermeria, le inspird confianza y
seguridad.

%

DIMENSION 4:EMPATIA

16.-

Ud observo que la enfermera (o) que atendié a su nifio lo traté con
amabilidad , respeto y paciencia.

17.-

Durante la estancia hospitalaria de su nifio ,la enfermera que
atendio a su nifio ,le brindo el tiempo necesario para contestar sus
dudas y preguntas.

X%

18.-

Cuando usted estuvo triste y preocupada por el estado de salud de
su nifio, la enfermera se acercé a conversar con Usted vy le brindd
el apoyo emocional (PALABRAS DE ALIENTO).

X

19.-

Durante la hospitalizacién de su nifio, la Enfermera se preocupd
por cuidar el pudory la privacidad de su nifio , cuando le realizaron
su aseo personal, sondaje vesical.

N

DIMENSION 5 :ASPECTOS TANGIBLES
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20.-

Observé Usted que el servicio donde se encontré hospitalizado su
nifio conté con los insumos y equipos modernos necesarios para
brindar una atencion segura.

21.-

Durante la hospitalizacién de su nifio. Usted observé que los
ambientes del servicio estuvieron limpios, ordenados y cémodos.

S

22.-

Durante la hospitalizacion de su nifio Usted observod que los
equipos funcionaron adecuadamente

AR SRY

23.-

Observo que la enfermera (o) utiliza uniforme y peinado de
apariencia pulcra y arreglada de acuerdo a las normas de la
institucion.

v

v

o/
e
Observaciones (precisar si hay suficiencia): vl 4/

P
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [] A‘ghcable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

¢
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: /'ﬂi‘)/‘ J[Zﬂz&}/ it (‘2&6 %ﬂébm /} JW{ é

Especialidad del validador: /7) / 74 7//5// 6/2"\ ﬁ ;' 7 C(v/a %47///{6

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE

EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA EN EL AREA DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA DEL HOSPITAL SERGIO

BERNALES,2017.
Ne DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No Si No
1. Durante la hospitalizaciéon de su nifio usted observo que las
enfermeras (o) mostraron interés por mejorar y solucionar los o
problemas de salud de su nifio Py g
2. Usted observo que las enfermeras visitaron frecuentemente a su
nifio para verificar su estado de salud. o = o=
3. Las enfermeras respondieron rapidamente a su llamado para
ayudarle. - e P
4. Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio
mostraron habilidad y destreza en el momento que brindaron sus P 5 U7
cuidados.
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
B. Cuando su nifio llora debido a un malestar fisico o por miedo,
temor las enfermeras (o) lo atendieron con rapidez y prontitud,
brindandole confort fisico y apoyo emocional a su nifio ' i &
convaleciente
6. Durante la hospitalizacién de su nifio Usted observé que las
enfermeras (o) le brindaron Oportunamente los medicamentos
prescritos y realizaron los procedimientos en el horario programado. i g &
Z: Las Enfermeras (o) le ensefiaron a Usted como debe realizar los
cuidados bdsicos para que su nifio se sienta cdomodo y logre
satisfacer sus necesidades bésicas. " & &
(Higiene,Alimentacién,descanso y recreacién)
8. Durante la hospitalizacién de su nifio ,las enfermeras (o) le
mostraron disponibilidad de tiempo y voluntad de ayuda para P » 2
atender las necesidades de su nifio
9. Para Usted la informacion que le brindaron las enfermeras(o) sobre
la situacion de salud ,los cuidados bdasicos y los cuidados o o £
terapéuticos ( Medicacién ,nebulizaciones, canalizacién de via

62



)que su nifio recibira durante su hospitalizacién fue clara ,completa
y precisa.

Las enfermeras(o) que atendieron a su nifio le brindaron Ila
orientacién adecuada y oportuna sobre los tramites administrativos
que debe realizar (toma de exdmenes radioldgicos y de laboratorio)

DIMENSION 3: SEGURIDAD

11

Durante la hospitalizacion de su nifio .Usted Observé que las
enfermeras(o) mostraron calma ,seguridad, y Organizacién cuando
brindaban sus Cuidados Terapéuticos

12

Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio se
preocuparon por supervisar que la camay/o cunag, sillas de ruedas,
camillas estén con barandas y en buenas condiciones para evitar
caidas accidentales.

Usted observé que las enfermeras (o) se lavaron las manos y se
calzaron guantes antes de atender asunifio y de realizar algin
procedimiento de Enfermeria (canalizacion de via, colocacion de
sondas, nebulizaciones).

14

Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio, se
preocuparon por coordinar y supervisar que las dietas prescritas
sean las adecuadasy lleguen en 6ptimas condiciones a una
temperatura adecuada.

15

Para Usted la atencién de Enfermeria, le inspird confianzay
seguridad

DIMENSION 4:EMPATIA

16

Usted observo que las enfermeras (o) que atendieron a su nifio lo
trataron con amabilidad , respeto y paciencia.

17

Cuando usted estuvo triste y preocupada por el estado de salud de
su nifio, las enfermeras se acercaron a conversar con Usted vy le
brindaron el apoyo emocional (PALABRAS DE ALIENTO).

18

Las enfermeras que atendieron a su nifio fueron amable con Usted
y le escucharon con atencion a pesar de tener situaciones dificiles

S

19

Durante la hospitalizacién de su nifio, las Enfermeras se
preocuparon por cuidar el pudor y la privacidad de su nifio, cuando




le realizaron su aseo personal, sondaje vesical.

29

Durante la estancia hospitalaria de su nifio las enfermeras que
atendieron a su nifio le brindaron el tiempo necesario para
contestar sus dudas y preguntas

DIMENSION 5 :ASPECTOS TANGIBLES

21

Observéd Usted que el servicio donde se encontré hospitalizado su
nifio contd con los insumos (gasas, guantes, etc.) y equipos
necesarios para brindar un cuidado oportuno.

22

Durante la hospitalizacion de su nifio. Usted observé que los
ambientes del servicio estuvieron limpios, ordenados y cémodos.

23

Durante la hospitalizacion de su nifio. Usted observé que las
enfermeras(o) utiliza uniforme adecuado y peinado de apariencia

pulcra y arreglada de acuerdo a las normas de la institucion.

24

Durante la hospitalizacion de su nifio, usted observo que la
enfermera se preocupd por propiciarle a su nifio un ambiente
acogedor para facilitarle su comodidad y descanso

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7] Aplicable después de corre;

orenDe s

7

1 No aplicable[ ]

) -—

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: dna y

¥

Especialidad del validador: ” G, 0N ‘{7/” Vil AL

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

ol deF....del 20/

ljc Maria
GEP//5631 REE 768

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE “SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE

EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA EN EL AREA DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA DEL HOSPITAL SERGIO

BERNALES,2017.
N2 DIMENSIONES / items Pertinencia” Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: FIABILIDAD Si No Si No Si No
1. Durante la hospitalizacion de su nifio usted observo que las
enfermeras (o) mostraron interés por mejorar y solucionar los / (/ '/
problemas de salud de su nifio
2 Usted observo que las enfermeras visitaron frecuentemente a su
nifio para verificar su estado de salud. ‘/ [/ ‘/
3. Las enfermeras respondieron rapidamente a su llamado para
ayudarle. / / /
4, Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio
mostraron habilidad y destreza en el momento que brindaron sus | / /
cuidados.
DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA
5. Cuando su nifio llora debido a un malestar fisico o por miedo,
temor las enfermeras (o) lo atendieron con rapidez y prontitud, / |/ \/
brindandole confort fisico y apoyo emocional a su nifio
convaleciente
6. Durante la hospitalizacién de su nifio Usted observé que las
enfermeras (o) le brindaron Oportunamente los medicamentos / / /
prescritos y realizaron los procedimientos en el horario programado.
7 Las Enfermeras (o) le ensefiaron a Usted como debe realizar los
cuidados basicos para que su nifio se sienta comodo y logre |/ / /
satisfacer sus necesidades basicas.
(Higiene,Alimentacion,descanso y recreacion)
8. Durante la hospitalizacion de su nifio ,las enfermeras (o) le [/ \/
mostraron disponibilidad de tiempo y voluntad de ayuda para /
atender las necesidades de su nifio
9. Para Usted la informacion que le brindaron las enfermeras(o) sobre / /

la situacion de salud ,los cuidados basicos y los cuidados
terapéuticos ( Medicacién ,nebulizaciones, canalizacion de  via

%




)gue su nifio recibira durante su hospitalizacién fue clara ,completa
y precisa.

Las enfermeras(o) que atendieron a su nifio le brindaron la
orientacion adecuada y oportuna sobre los tramites administrativos
que debe realizar (toma de examenes radiolégicos y de laboratorio)

N\

DIMENSION 3: SEGURIDAD

11

Durante la hospitalizacion de su nifio .Usted Observé que las
enfermeras(o) mostraron calma ,seguridad, y Organizacién cuando
brindaban sus Cuidados Terapéuticos

A,

12

Usted observé que las enfermeras que atendieron a su nifio se
preocuparon por supervisar que la cama y/o cuna, sillas de ruedas,
camillas estén con barandas y en buenas condiciones para evitar
caidas accidentales. ¢

13

Usted observo que las enfermeras (o) se lavaron las manos y se
calzaron guantes antes de atender a su nifio y de realizar algiin
procedimiento de Enfermeria (canalizacién de via, colocacion de
sondas, nebulizaciones).

14

Usted observo que las enfermeras que atendieron a su nifio, se
preocuparon por coordinar y supervisar que las dietas prescritas
sean las adecuadasy lleguen en dptimas condiciones a una
temperatura adecuada.

15

Para Usted la atencién de Enfermeria, le inspiré confianza y
seguridad

DIMENSION 4:EMPATIA

16

Usted observo que las enfermeras (0) que atendieron a su nifio lo
trataron con amabilidad , respeto y paciencia.

17

Cuando usted estuvo triste y preocupada por el estado de salud de
su nifio, las enfermeras se acercaron a conversar con Usted y le
brindaron el apoyo emocional (PALABRAS DE ALIENTO).

18

Las enfermeras que atendieron a su nifio fueron amable con Usted
y le escucharon con atencién a pesar de tener situaciones dificiles

19

Durante la hospitalizacidon de su nifio, las Enfermeras se
preocuparon por cuidar el pudor y la privacidad de su nifio, cuando

hAMAAIANENA
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le realizaron su aseo personal, sondaje vesical.

29

Durante la estancia hospitalaria de su nifio las enfermeras que
atendieron a su nifio le brindaron el tiempo necesario para
contestar sus dudas y preguntas

DIMENSION 5 :ASPECTOS TANGIBLES

21

Observé Usted que el servicio donde se encontré hospitalizado su
nifio conto con los insumos (gasas , guantes, etc.) y equipos
necesarios para brindar un cuidado oportuno.

22

Durante la hospitalizacion de su nifio. Usted observo que los
ambientes del servicio estuvieron limpios, ordenados y comodos.

NN N

23

Durante la hospitalizacidn de su nifio. Usted observé que las
enfermeras(o) utiliza uniforme adecuado y peinado de apariencia

pulcra y arreglada de acuerdo a las normas de la institucion.

N\

24

Durante la hospitalizacion de su nifio, usted observo que la
enfermera se preocupd por propiciarle a su nifio un ambiente
acogedor para facilitarle su comodidad y descanso

NERNIAVANIRN

\
NN IYLUY N

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
N 7 5= T
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: M g 54/ ‘é e /ﬂM tasls DNI: 0722320

'y _
Especialidad del validador:...... /0? 5% %!/W 64/ Q"“’Q"@C g’”/‘/ e

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. /é..de../:é..del 20.,/.}
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




PROBLEMA

¢ Cudl es el
nivel de
satisfaccion de
las madres
sobre el
cuidado que
brinda la
enfermera en el
servicio de
hospitalizacion
pediatrica del
Hospital Sergio
Bernales ,2017?

ANEXO 5: MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETIVOS

Objetivos Generales:

Determinar el nivel de Satisfaccion de las madres sobre el
cuidado que brinda la enfermera en el servicio de
Hospitalizacion Pediatrica del Hospital Sergio Bernales,
Comas, 2017.

Objetivos especificos:

1.-Identificar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el
Cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
fiabilidad en el servicio de Hospitalizacion Pediatrica del
Hospital Sergio Bernales, Comas -2017

2.-ldentificar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el
Cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
Capacidad de respuesta en el servicio de Hospitalizacion
Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas- 2017.
3.-ldentificar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el
Cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
seguridad en el servicio de Hospitalizacion Pediatrica del

Hospital Sergio Bernales, Comas- 2017

VARIABLE

SATISFACCI

ON DE LAS

MADRES

SOBRE EL

CUIDADO
QUE

BRINDA LA

ENFERMER
A

DIMENSIONES E INDICADORES

D1:FIABILIDAD

e Competencia Técnica y cientifica

que muestra la enfermera

e Muestra interés por resolver los

problemas y necesidades del

usuario y familiares.

e Muestra habilidad y destreza

cuando brinda sus cuidados.
D2:CAPACIDAD DE RESPUESTA

e Brinda un cuidado oportuno y

rapido.
e Voluntad de ayuda
e Disposicion de Tiempo
e Horario adecuado
D3 :SEGURIDAD

e Muestra calma, organizacién y

destreza

cuidados.

cuando brinda sus

METODOLOGI
A

-Tiene un
enfoque
Cuantitativo

-Es descriptivo
Tiene un disefio
no experimental,
con corte
transversal
porque recogera
datos sin la
manipulacion de
la variable en un
periodo de
tiempo

especifico.
Es prospectivo

porque se

recogieron los

68



4 -ldentificar el nivel de satisfaccién de las madres sobre el
Cuidado que brinda la enfermera segun la dimension
empatia en el servicio de Hospitalizacion Pediatrica del
Hospital Sergio Bernales, Comas- 2017.

5.-ldentificar el nivel de satisfaccion de las madres sobre el
Cuidado que brinda la enfermera segun la dimensién de los
Aspectos Tangibles del servicio de Hospitalizacién

Pediatrica del Hospital Sergio Bernales, Comas- 2017.

Posee conocimientos en
bioseguridad.
Se preocupa por proteger la
seguridad del paciente, supervisa
que las dietas sean |las
adecuadas.

Previene caidas y accidentes.

D4 :EMPATIA

Trato cordial, amable y con
paciencia

Muestra capacidad de escucha
activa.

Se preocupa por los clientes
comprende sus necesidades

D5: ASPECTOS TANGIBLES

>

>

Instalaciones y ambientes del
servicio se encuentran limpio,
ordenados y cémodos.

Apariencia del personal que
brinda es pulcra y ordenada.

El servicio cuenta con los equipos
e insumos necesarios para

brindar un cuidado adecuado

datos conforme
se iban
presentando en
el momento
dado.

INSTRUMENTO
Y TECNICA DE
RECOLECCION
DE DATOS

TECNICA
:Entrevista
INSTRUMENTO:
Cuestionario de

opinién

69



ANEXO N°6

CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS DE LAS MADRES DE NINOS
HOSPITALIZADOS EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HOSPITAL
SERGIO BERNALES, 2017

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS CATEGORIAS N %
menor de 20 4 4.17%
Edad de la madre 21-25 26 27.08%
26-30 25 26.04%
31 amas 41 42.71%
Primaria 20 20.8%
Grado de instruccion de la Secundaria 74 77.1%
madre
Superior 2 2.1%
2 meses -1 afo 30 31.25%
Edad del nifo 1- 2 afios 31 32.29%
2 anos - 4 afos a 35 36.46%
11m
Tiempo de hospitalizacion del  mas de 48 horas 81 84.4%
nino
una semana 15 15.6%

Fuente: Instrumento elaborado y aplicado a las madres cuyos nifios

estuvieron hospitalizados HSB-Comas,2017
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ANEXO Ne° 7

TABLA DE CODIGO DE DATOS GENERALES

VARIABLES
GENERALES CATEGORIA cODIGO
EDAD DE LA MADRE MENOR DE 20 1
21-25 2
26-30 3
31ANOS A MAS 4
DIAS DE MAS DE 48 HORAS 1
HOSPITALIZACION 1 SEMANA
1MES
NO ESTUDIO 1
GRADO DE PRIMARIA 2
INSTRUCCION SECUNDARIA 3
SUPERIOR 4
EDAD DEL NINO 2m-lafio 1
HOSPITALIZADO la-2afio 2
2-4al1lm 3
5-11m29d 4

Fuente: Instrumento elaborado y aplicado a las madres cuyos nifios estuvieron
hospitalizados HSB-Comas,201
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TABLA DE MATRIZ DE DATOS POR DIMENSIONES

ANEXO 8

SPITALIZAC! RUCCION

EDADN | TEMPO_HO| NIVEL_INST|  EDADM | PREGUNTA|PREGUNTAZ PREGUNTA3 PREGUNTA4 PREGUNTAS PREGUNTAG PREGUNTA7 PREGUNTAS PREGUNTAY PREGUNTA1 | PREGUNTA1| PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTAZ2 PREGUNTAZ PREGUNTA2 PREGUNTAZ| pregunta24

3

2

1

ON

2
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EDADN | TIEMPO HO\ NIVEL INST ~ EDADM | PREGUNTA1 PREGUNTAZ PREGUNTA3 PREGUNTA4 PREGUNTAS PREGUNTAG PREGUNTAT PREGUINTAB PREGUNTA9 PREGUNTAT PREGUNTA PREGUNTA1 PREGUNTA1 PREGUNTA! PREGUNTA PREGUNTA1 PREGUNTA PREGUNTA PREGUNTA! PREGUNTAZ PREGUNTAZ PREGUNTAZ PREGUNTAZ preguntaZ4

SPIALZACI RUCCION

3

2

1

0

9

8

li

b

5

4

3

2

1

N
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ANEXO N°9

DETERMINACION DE LA MUESTRA

Para determinar la muestra en una poblacion de estudio finita se utilizd un

muestreo aleatorio simple cuya formula es la siguiente:

N-ZZ-p-(1—p)
(N—1)-e?+Z2-p-(1—p)

n—

n=128x 1.962 x 0.5 x 0.5 =96

n=128x 1.962 x 0.5 x 0.5 =96

(128-1)x 0.05% + 1.96% x 0.5 X 0.5

Donde:
Poblacion N =128
Nivel de confianza Z? = 95% o0 1,96
Error muestral E2 = 5%=0.05
Proporcion a favor p =50%= 0.5

Proporcién en contra g =50%-= 0.5
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ANEXO N° 10
MEDICION DE LA VARIABLE

Para la categorizacion de la variable satisfaccion y sus dimensiones se utilizd
la Escala de Estaninos para ello se evalia las 24 preguntas de 96 sujetos de
estudio, mediante la pruebas estadistica de tendencia central media,

desviacidon estandar se otorga los rangos y puntuaciones a cada dimension.
Valor limite alto/medio = x +0.75 (DS)
Valor limite medio /bajo = x - 0.75 + (DS)

Donde:
X = promedio 0 media
DS = desviacion estandar
RANGOS Y PUNTUACIONES DE LA SATISFACCION GLOBAL

Estadisticos

total
N valido 96
Perdidos 0
Media 54,28
Desviacion estandar 9,350
Minimo 39
Méaximo 71
.SUPERIOR 61,3
[.INFERIOR 47,3
BAJO 39 - 47
MEDIO 48 - 61
ALTO 62-71
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RANGOS Y PUNTUACIONES DE LA SATISFACCION DE LAS MADRES
SEGUN DIMENSIONES

Dimel
N Valido 96
Perdidos 0

Media 9.0208

Desviaciéon estandar 2.32596
Minimo 5.00

Méaximo 12.00

I.SUPERIOR  10.77

Estanino L. INFERIOR 7.28

BAJO 5-7
Intervalos 8-10
MEDIO

ALTO 11-12

Estadisticos

Dim2

96

0

14.1146

2.77534

8.00

18.00

16.20

12.03

8-12

13-16

17 -18

Dim3

96

0

11.4167

1.91760

8.00

15.00

12.85

9.98

13-15

Dim4

96

0

12.9688

3.07606

8.00

18.00

15.28

10.66

16 - 18

Dim5

96

0

6.7604

0.99202

5.00

9.00

7.50

6.02
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SASTIFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA(0)

ANEXO N°11: PRUEBA BINOMIAL

PRUEBA BINOMIAL

JURADO2

JURADO 3

:
;

RELEVANCIA

CLARIDAD

PERTENENC A

RELEVANCIA

P.WALOR

0,00155313

0,00195313

fiabilidad

0,1640625

0,00195312

0,1640625

0,1640625

0,00155313

0,00195213

capacidad de
respuesta

0,00195313

0,00195313

0,00195313

0,00155313

0,1640625

0,00155313

HHEE

0,00195313

Ll Ll Ll el L e L e L e R =R R = L
bt [t | | [t |t [ [ e [ (O [ [ [ | |
bk [t | [t |t i e [k [ e | [ [ |
=1 A A A A =1 A A A

-
)

ol Ll Ll (=0 R R L L Ll =0 L R R L

[l el Ll Ll [l el el o T S o R R R R

[l Wl Ll Ul el Rl Rl Kl el Ll el Ll el Ll Ll L

[l el el el el e e R T e R R R R R

0,00195313

-
3

0,00195313

EMPATIA
o

0,00195313

0,00195313

0|
8le|®

0,1640625

0,00155313

0,1640625

0,00195313

ol Ll Ll R R R e L
[S W [ [V W [ PR Y
bt [t [ |t [t [ [
bt [t [ bt | O [t [ [0
bt et [ O b | O [t [ [

ASPECTOS
TANGIBLES

el Ll =1 R =1 A T

[l Ll L R Tl R T

[l Ll L R e e T

el L L R A

0,00195313

Se ha considerado favorable 1(si) y desfavorable 0 (no)

Si” p” es <0.05 el grado de concordancia de los items son aceptables por ser claros y entendibles
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ANEXO 12: PRUEBA PILOTO-ALFA DE CROMBACH

DIMENSION FIABILIDAD DIMENSION CAPACIDAD DE RESPETO DIMENSION SEGURIDAD DIMENSION EMPATIA DIMENSION APECTO TANGIBLE TOTAL

ARTIIPANTES  |P1 P2 P P4 P3 Ph P7 P8 P P10 P11 P12 P13 P14 P13 P16 P17 P13 P19 P20 P21 P22 p23 p24

1001 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 2 3 30
1002 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4
1003 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 3
1004 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2
1005 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 1 3 3 2 3 3 1 3 3 3 3 3 1 35
1006 J J 2 2 2 3 3 2 3 3 3 J 3 2 2 3 J 2 2 2 J 3 2 2 32
1007 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3
1003 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2
1009 1 1 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 i
010 J J 2 2 2 J 3 3 3 3 3 J 3 3 3 J 3 3 3 3 3 3 2 2 B
011 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 3 1 2 2 2 1 2 2 2 3 3 3 pE
012 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 3 1 1 2 2 3 3 1 1 1 2 3 3 3 pE
1013 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 1 3 2 3 34
014 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 1 2 3 3 3 1 E
1015 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 1 3
016 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 39
017 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 1 34
018 2 1 2 1 2 2 1 2 2 3 2 3 1 3 1 2 3 1 2 1 1 3 2 1 pii
019 J J 2 1 2 1 1 1 2 1 3 J 1 2 2 3 J 1 1 1 1 3 2 1 &5
1020 1 2 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 1 3 3 1 2 2 3 2 1 3 32
(ARIANZA | 048421033 040783474 (,37894737 0,36842105 0,40789474 0,34473684 056842105 0,32631579 0,26052632 047368421 0,23947368 (,66052032 (,36842103 0,35783474 0,53326316 0,20315789 0,26032632 0,35526316 0,51315783 058947368 048421033 016842105 0,35739474 0,3 232
fAR.FILAS 0,02338688

AR
= {E}* - S_l K 4 SECCIONT  1,04347826
! k-1 pi SECCION2 0,993
‘ 15i= 0,02338588 ABSOLUTO  0,99899194
. ' §t2= 12 t 1,04242638
k= Nimero de tems «

\ Q'2 =Ciiman A lan vinsianaa da anda lama




ANEXO 13 :CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

La confiabilidad del instrumento fue determinada mediante el Coeficiente de

Alfa de Crombach .Su célculo es mediante la siguiente formula:

5 gl
{:t:':|:—l'il\(T :|* 1—'_'.2!
k-1 g

Dande:

k= MNOmero de items

T‘Sf =Suma de las varianza de cada ltems

S? = Varianza Total

Donde:
K=24
K-1=24-1 =23
2 Si2=0,0233

St2=23,2

Reemplazando en la expresion:
Se obtiene Alfa de Krombach=1,04

Por lo tanto el instrumento es confiable



ANEXO 14: ACTA DE AUTENTICIDAD DE LA TESIS

UNIVERSIDAD Fecha : 31-03-2017
CESAR VALLEJO TESIS Pagina : 1del

V , Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
\l ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | version - 07

Yo, Maria Luz Cruz Pardo , docente de la Facultad de Ciencias Médicas y Escuela
Profesional de la Universidad Cesar vallejo Lima —Norte |, revisor (a) de la tesis titulada
“SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA ENFERMERA(O) EN
EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA DEL HOSPITAL SERGIO BERNALES
,COMAS-2017” ,de la estudiante GLORIA ROXANA CAUTI PUMA ,constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 23 % verificable en el reporte de originalidad

del programa Turnitin.
El/la suscrito (a) analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias

detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las

normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Lugar y fecha: 08 de Enero 2018

Firma

Nombres y apellidos del (de la) docente

/ = - e
pni: 279293753
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Revisé | Vicerrectorado de Investigaciony | Aprobé | Rectorado
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ANEXO 15: AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS

Version
Cuivemeioas | EN REPOSITORIO INSTITUCIONALUCV | fomor = 07

CESAR VALLEJO P&gina : 1de2

Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | Codigo : FO8-PP-PR-02.02

Yo CAUTI PUMA GLORIA ROXANA identificado con DNI N° 41649387, egresado
de la Escuela Profesional de Enfermeria de la Universidad César Vallejo, autorizo la
divulgacion y comunicacion publica de mi trabajo de investigacion titulado
“SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE EL CUIDADO QUE BRINDA LA
ENFERMERA (O) EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION PEDIATRICA
DEL HOSPITAL SERGIO BERNALES COMAS-2017"; en el Repositorio Institucional
de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto Legislativo

822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

DNI: 416493987
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Representante de la Direccién /
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ANEXO 16: TURNITIN

1) Feedback Studio - Google Chrome

- o x
@ Es seguro | Mtps//ev.tumitincom/app/carta/es/ s | &us 1049382 17880 = 900489092 Adang = ¢ a
{)) feedback studio o172 - /0 { 9deme > @
B ¢ o
FACULTAD DE CIENCIAS MEDICAS 23 %
R <] >
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ENFERMERIA [“"”":’f“':"“'F
4 W—AU
“SATISFACCION DE LAS MADRES E§omuz EL CUIDADO QUE ] wewoomemenze 5% >
BRINDA LA ENFERMERA(O) EN EL SERVICIO DE
» : 2 Tk 4% >
OSPITALIZACION PEDIATRICA, HOSPITAL SERGIO BERNALES, i
Entregado a Unwversida >
COMAS-2017" 3 s
L!__'\ 4 ‘isunapedupe 2% >
TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE @

— § obetesisupedipe 1% >

ENFERMERIA: 6 Semtosown. 1% >

AUTORA: 7 e 1%

g ewidcom 1% >

GLORIA ROXANA CAUTI PUMA

LRl alal ol L)
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