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RESUMEN 

 

El estudio está orientado a determinar o establecer si la calidad de la atención y la humanización 

del personal de enfermería, va en relación con la satisfacción de los padres de familia, respecto 

a las atenciones desarrolladas por el personal de enfermería  durante el año 2016, con los padres 

de los neonatos internados en el servicio de Neonatología del Hospital Regional  de la ciudad del 

Cusco. 

El tipo de investigación es no experimental, el diseño es descriptivo explicativo (Sánchez y Reyes, 

2006), considerando una muestra de 15 enfermeras del Hospital Regional del Cusco y 90 padres 

de familia quienes utilizan el Servicio de la Unidad de Cuidados Intensivos – UCIN e Intermedios 

Neonatales; elegidos a través del muestreo probabilístico aleatorio simple, de un total de 108 

padres de familia a quienes se les aplicó los instrumentos para el recojo de datos, 

consecuentemente describir y analizar la correlación causal entre la calidad de atención del 

trabajador de enfermería, humanización del personal de enfermería y satisfacción de los padres. 

Se hizo uso del paquete estadístico IBM SPSS para la Ciencias Sociales, determinándose así las 

tablas con sus respectivas frecuencias y gráficos de barras, posteriormente se realizó el 

contraste de hipótesis con pruebas estadísticas no paramétricas, determinándose el coeficiente 

de correlación causal de las variables y sus dimensiones. 

El proceso de la metodología y los resultados obtenidos han demostrado el nivel de relación en 

las variables calidad de atención del trabajador en enfermería, humanización del trabajador en 

enfermería y satisfacción de los padres, el cual se estima en la tabla 21, se estima el consolidado 

por el total de las variables, donde se realiza un análisis descriptivo previo en la tabla de 

contingencia, lo cual evidencia dependencia entre ambas variables; de la aplicación de la prueba 

estadística correlación de Pearson, el valor del coeficiente de correlación “r”=0.715, 

determinando una correlación directa y significativa, determinando que a mayores niveles de 

calidad de atención y humanización del trabajador en enfermería, mejores niveles de 

satisfacción de los padres de los neonatos. 
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Palabras claves: Calidad de atención del personal de enfermería, Humanización del personal de 

enfermería y Satisfacción de los padres. 

 

 

ABSTRACT 

 

The study is aimed at determining or establishing whether the quality of care and humanization 

of nursing staff is related to the satisfaction of parents with respect to the care provided by 

nurses during the year 2016, the parents of infants hospitalized in the Neonatology service of 

the Regional Hospital of the city of Cusco. 

The type of research is non-experimental, the design is descriptive explanatory (Sánchez and 

Reyes, 2006), considering a sample of 15 nurses from the Regional Hospital of Cusco and 90 

parents who use the Service of the Intensive Care Unit - NICU and Intermediate Neonatal; 

Selected through simple random probability sampling of a total of 108 parents to whom data 

collection instruments were applied, consequently describing and analyzing the causal 

correlation between the quality of care of the nursing worker, humanization of the staff Nursing 

and parental satisfaction. 

We used the statistical package IBM SPSS for the Social Sciences, thus determining the tables 

with their respective frequencies and bar graphs, later the hypothesis test was performed with 

non-parametric statistical tests, determining the coefficient of causal correlation of the variables 

and their dimensions. 

The process of the methodology and the results obtained have demonstrated the level of 

relationship in the variables quality of attention of the worker in nursing, humanization of the 

worker in nursing and satisfaction of the parents, which is estimated in table 21, estimated the 

consolidated By the total of the variables, where a previous descriptive analysis is carried out in 

the contingency table, which evidences dependence between both variables; Of the application 

of the statistical test Pearson correlation, the value of the correlation coefficient "r" = 0.715, 

determining a direct and significant correlation, determining that higher levels of care quality 

and humanization of the nursing worker, better satisfaction levels Of the parents of the 

newborns. 



xiii 

Keywords: Quality of attention of the personnel of infirmary, Humanization of the personnel of 

infirmary and Satisfaction of the parents. 

 

 

I. INTRODUCCIÓN 

 
La calidad de atención en salud, se ha convertido en un factor decisivo para el éxito en la 

satisfacción de los usuarios.  En los últimos años se han desarrollado estudios, donde se priorizan 

las opiniones de los usuarios de salud como parte del concepto de calidad en la atención de 

salud. Permitiendo mejorar los procesos que valoran al evaluar satisfacción y calidad percibida 

en la atención de salud.  

En un servicio de neonatología, La satisfacción de los padres de familia de los neonatos  

corresponde al área critica, es uno de los parámetros fundamentales para poder evaluar la 

atención de calidad y la humanización que emplean el personal de enfermería con sus hijos, al 

momento de la atención, en cualquier tipo de procedimientos, desde el ingreso hasta el egreso 

del neonato.  

La Unidad de Cuidados Intensivos Neonatales (UCIN) e Intermedios pertenece al Hospital 

Regional del Cusco y brinda servicios de cuadros críticos de salud de los neonatos, que es una 

institución de salud de nivel III-1. Cuenta con una infraestructura adecuada, diversos equipos 

biomédicos, fármacos especiales, área de lactario, banco de leche y personal de salud 

especializado en el área, como;  médicos, enfermeras, técnicos de enfermería y personal de 

nutrición. Que reciben una capacitación continua en cuanto al cuidado integral del neonato, en 

sus diversas problemáticas de salud.  

El personal de enfermería que labora en el servicio de Neonatología, cuenta con segunda 

especialidad en el área y viene laborando en el servicio continuamente en un promedio de 5 a 

25 años de servicio asistencial. 

Los padres de familia de los neonatos se enfrentan a un ambiente desconocido, especializado y 

muy tecnificado, teniendo que lidiar con un lenguaje técnico y poco usual para cada uno de ellos,  

debido a que no comprenden el lenguaje especializado, afrontando  los  problemas de salud del 

neonato críticamente enfermo quienes asignan toda la responsabilidad en los profesionales de 

la salud.(1)  Esto supone una pérdida de control del ambiente familiar, observar que su hijo está 

en una incubadora o cuna, con aparatos especiales, tubos, monitores, etc, para que se le 


