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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de la Escuela de Postgrado de la
Universidad César Vallgjo, para elaborar la tesis de Maestria en Gestion de los Servicios
de la Salud, presentamos la tesis denominada:” Calidad de atencién que brinda la
Enfermera y Satisfaccion de los padres de los pacientes hospitalizados en Cuidados
Intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas, Lima- 2015”, que es requisito
indispensable para obtener e grado de Magister en Gestion de los Servicios de la Salud.

La presente investigacion es de disefio no experimenta correlacional est4 elaborado para
establecer la relacion que existe entre la Calidad de la Atencion que brinda la Enfermera
con la Satisfaccion de los padres de los pacientes hospitalizados que forman parte de
estudio, los resultados esperados demostraran que existe relacion significativa entre la
percepcién de la calidad de atencidn que brinda la enfermeray |a satisfaccion de los padres

de los pacientes hospitalizados.

Sefiores miembros del jurado, esperamos que esta investigacion sea evaluada y merezca su

aprobacion.

Las autoras



Listade Contenido

Paginadel jurado
Dedicatoria
Agradecimiento
Declaracion jurada
Presentacion
indice

Resumen

Abstract

[.Introduccion

1.1 Antecedentes

1.2 Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica
1.3 Justificacion

1.4 Problema genera

1.5 Hipétesis

1.6 Objetivos

[I. Marco Metodoldgico

2.1.Vaiable

2.2 Operacionalizacion de lavariable

2.3 Metodologia

2.4 Tipo de estudio

2.5 Disefio deinvestigacion

2.6 Poblacién, muestray muestreo

2.7 Técnicas e instrumento de recoleccion de datos
2.8 Métodos de andlisis de datos

2.9  Asgpectos éticos

ll. Resultados

3.1  Descripcion de resultados

Pagina.

Vi
vii
Xii

Xiii

15
16

48

49
52

52

55
56
58
58
60
61
62
65
68

71

viii



3.2 Contrastacion de hipotesis
V. Discusion

V. Conclusiones

VI.  Recomendaciones
VII. Referencias
Apéndices

1. Matriz de consistencia
2. Instrumento
3. Matriz de datos

4. Formato de validacion de instrumento

92
95
97
100
105



Tablal
Tabla2
Tabla3

Tabla4

Tabla5
Tabla6
Tabla7
Tabla8

Tabla9

Tabla 10

Tabla1l

Tabla12

Tabla 13

Tabla 14

Listado detablas

Matriz de operacionalizacion de lavariable 1

Matriz de operacionalizacion de lavariable 2

Baremos de la variable cadlidad de atencion que brinda la
enfermera

Baremos de la variable satisfaccion de los padres de |os pacientes
hospitalizados

Validez de los instrumentos

Criterio de confiabilidad valores

Estadisticos de fiabilidad

Distribucion de frecuencias de la variable Calidad de atencién que
brindala  enfermeraen los Cuidados intensivos del Hospital de
Emergencias Pediatricas. Lima 2015.

Distribucion de frecuencias de la dimensién Componente humano
e interpersonal en Cuidados intensvos del Hospital de
Emergencias Pediatricas. Lima 2015

Distribucion de frecuencias de la dimension Componente del
entorno en Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias
Pediétricas. Lima 2015

Distribucion de frecuencias de la variable Satisfaccion de los
padres de los pacientes hospitalizados en los Cuidados intensivos
del Hospital de Emergencias Pediatricas. Lima 2015.

Distribucion de frecuencias de la dimension Tangibilidad en los
Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima 2015.

Distribucion de frecuencias de la dimension Fiabilidad en los
Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima2015.

Distribucion de frecuencias de la dimension Capacidad de
respuesta en los Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias
Pediétricas. Lima 2015.

Pagina
56
57
66
67
68
69

70
72

73

74

76

77

79

80



Tabla 15

Tabla 16

Tabla 17

Tabla 18

Tabla 19

Tabla 20

Tabla21

Tabla22

Tabla 23

Distribucion de frecuencias de la dimensién Seguridad en los
Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima 2015.

Distribucion de frecuencias de la dimensiéon Empatia en los
Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima2015.

Tabla de contingencia Calidad de atencion que brinda la enfermera
* Satisfaccion de los padres de | os paci entes hospitalizados

Tabla de contingencia Componente humano o interpersona *
Satisfaccion de los padres de | os pacientes hospitalizados

Tabla de contingencia Componente del entorno * Satisfaccion de
los padres de | os pacientes hospitalizados

Prueba de Kolmogorov-Smirnov(a) para una muestra

Coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de las variables:
Calidad de atencion que brinda la enfermera * Satisfaccion de los
padres de | os pacientes hospitalizados

Coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de las variables:
Componente humano o interpersonal * Satisfaccion de los padres
de | os pacientes hospitalizados

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de las variables:
Componente del entorno * Satisfaccion de los padres de los
pacientes hospitalizados

81

82

83

84

85

86

88

89

90

Xi



Figural
Figura2

Figura3

Figura4

Figura5

Figura 6

Figura7

Figura8

Figura9

Figura 10

Figurall

Figural 2

Figural3

Listado defiguras

Ciclo de la Calidad de Deming.

Niveles de la variable Calidad de atencion que brinda la enfermera
en Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima 2015.

Niveles de la dimension Componente humano e interpersonal en
Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima2015

Niveles de la dimension Componente del entorno en Cuidados
intensivos del Hospital de Emergencias Pediatricas. Lima 2015.
Niveles de la variable Calidad de atencion que brinda la enfermera
en Cuidados intensivos del Hospital de Emergencias Pediétricas.
Lima 2015.

Niveles de la dimensién tangibilidad en Cuidados intensivos del
Hospital de Emergencias Pediétricas. Lima 2015.

Niveles de la dimension fiabilidad en Cuidados intensivos del
Hospital de Emergencias Pediétricas. Lima 2015.

Niveles de la dimension capacidad de respuesta en Cuidados
intensivos del Hospital de Emergencias Pedidtricas. Lima 2015.
Niveles de la dimension seguridad en Cuidados intensivos del
Hospital de Emergencias Pediétricas. Lima 2015

Niveles de la dimension empatia en Cuidados intensivos del
Hospital de Emergencias Pediétricas. Lima 2015

Diagrama de burbujas Calidad de atencién que brinda la enfermera
* Satisfaccion de los padres de | os paci entes hospitalizados.
Diagrama de burbujas Componente humano o interpersonal *
Satisfaccion de los padres de | os pacientes hospitalizados
Diagrama de burbujas Componente del entorno * Satisfaccion de
los padres de | os pacientes hospitalizados.

Xii
Pagina

34
72

73

75

77

78

79

80

81

82

83

84

85



Xiii

Resumen

Este estudio se denomind “Calidad de la Atencion que brinda la Enfermera y Satisfaccion

de los padres de los pacientes hospitalizados en Cuidados Intensivos del Hospital de
Emergencias Pediétricas, Lima- 2015” ”, fue desarrollado para alcanzar el grado
académico de Magister en Salud con Mencién en Gestion en los Servicios de Salud, siendo
la problematica concebida en la siguiente formulacion ¢En qué medida la percepcion de la
calidad de la atencion que brinda la Enfermera se relaciona con la satisfaccion de los
padres de | os pacientes hospitalizados en Cuidados Intensivos del Hospital de Emergencias
Pedidtricas, Lima-2015?, por lo que se formul6 el objetivo de establecer la relacion que
existe entre la percepcion de la calidad de la atencion que brinda la Enfermera con la
satisfaccion de los padres de | os pacientes hospitalizados.

Este estudio utilizo la metodologia aplicada de tipo descriptivo con un disefio
correlacional, de corte transversal con abordaje seglin su naturaleza cuantitativo, con una
muestra de 70 desde la mirada de los padres de los nifios hospitalizados, se aplico el
cuestionario de calidad de atencion percibida para la variable 1 y satisfaccion para la
variable 2, luego se tabularon los datos y con el Software SPSS 21 se hallaron los
respectivos resultados.

Por medio del andlisis, observacion y descripcion de las variables se establecid la
relacion entre la variable calidad de atencién de enfermeria y satisfaccion del usuario
externo. Los principales resultados muestran que 64.3% considera que la atencion que
brinda la enfermera a nifio hospitalizado es favorable y € 71.4% en cuanto a expectativas
presenta satisfaccion amplia, en relacion a la atencidn que brinda la enfermera, referente a
percepciones € 81.4% presenta satisfaccion por la atencion que brinda la enfermera.
Referente a la prueba de hipétesis, se logré afirmar que Existe relacion positiva entre la
percepcién de la calidad de atencidn que brida la enfermera y |a satisfaccion de los padres
de los pacientes hospitalizados. (Con un nivel de significanciade 0,05 y Rho de Sperman =
0.277 (Expectativas) y 0.345 (Percepcion).

Palabras clave: Caidad de atenciodn, satisfaccion usuario.
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Abstract

This study "Quality of Care provided by the nurse and parent satisfaction of patients
hospitalized in Intensive Care Pediatric Emergency Hospital, Lima 2015" was called "was
developed to achieve the degree of Master of Health Mention Management in the Health
Services, the problem being conceived in the following formulation what extent the
perception of the quality of care provided by the nurse is related to parental satisfaction of
patients hospitalized in Intensive Care Hospital Pediatric Emergency, Lima-2015 ?, so the
aim of establishing the relationship between the perception of the quality of care provided
by the nurse with the satisfaction of parents of hospitalized patients was formul ated.

This study used the methodology applied a descriptive correlation design with
crosssectional quantitative approach by nature, with a sample of 70 from the perspective of
parents of hospitalized children, the questionnaire perceived quality of care was applied to
the one variable and satisfaction for variable 2, then the data were tabulated and the

respective software SPSS 21 results were found.

Through analysis, observation and description of the variables the relationship between the
variable quality of nursing care and externa user satisfaction established. The main results
show that 64.3% believe the nursing care provided to hospitalized children is favorable and
71.4% in terms of expectations presents ample satisfaction in relation to the care provided
by nurse perceptions regarding the satisfaction presents 81.4% by the attention given by
the nurse. Regarding hypothesis testing, we were able to state that there is a direct and
significant relationship between the perception of quality of care flange nurse and parent
satisfaction of hospitalized patients. C (With a significance level of 0.05 and Spearman
Rho = 0.277 (Expectations) and 0.345 (Perception).

Keyword: Quality of Care provided, parent satisfaction of patients.





