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RESUMEN

Obijetivo. Determinar el nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria
en el servicio de pediatria, hospital san juan de lurigancho, 2018. Material y método. Tipo
de la investigacién descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. Poblacion
conformada por 46 madres de nifios hospitalizados. La técnica fue la encuesta y el
instrumento una escala de Likert que fue aplicada previo consentimiento informado.
Resultado. De las madres encuestadas que equivale al 100% (46), donde el 26.1% (12) de
madres encuestadas tienen una satisfaccion baja en cuanto a la atencion de enfermeria, el
53%(25) de madres encuestadas tienen una satisfaccién media en cuanto a la atencion de
enfermeria, el 19.6%(9) de madres encuestadas tienen una satisfaccion alta en cuanto a la
atencion de enfermeria. Conclusion. La mayoria de las madres expresan una satisfaccion

media sobre la atencién de enfermeria.

Palabra clave: satisfaccion sobre la atencion de enfermeria



ABSTRAC

Objective. Determine the level of satisfaction of mothers on nursing care in the pediatric
service, Hospital San Juan de Lurigancho, 2018. Material and Method. Type of descriptive
research, non-experimental, cross-sectional design. Population made up of 46 mothers of
hospitalized children. The technique was the survey and the instrument a Likert scale that
was applied with prior informed consent. Result. Of the Mothers surveyed that is 100% (46),
where 26.1% (12) of surveyed mothers have a low satisfaction in terms of nursing care, 53%
(25) of surveyed mothers have an average satisfaction in terms of to nursing care, 19.6% (9)
of surveyed mothers have a high satisfaction in terms of nursing care. Conclusion. Most

mothers express average satisfaction with nursing care.

KEY WORD: satisfaction about nursing care



l. INTRODUCCION

1.1 REALIDAD PROBLEMATICA
La satisfaccion de los pacientes considerada una guia en la atencion en la salud, de acuerdo
a la observacion de los padres de familia en el area de pediatria. EI concepto es una guia de
la calidad que se evidencia en la opinidn de la atencion proporcionada durante el tiempo de
hospitalizacion.t
A nivel mundial se observan diversos eventos adversos en los servicios de hospitalizacion
en pediatria a causa del deficiente cuidado de las enfermeras, por la falta de motivacion y
personal para poder brindar las atenciones que necesitan segun las necesidades de todos los
pacientes. Es por ello que se da a conocer la satisfaccion de los usuarios respecto al cuidado
de la enfermera ya que ellas son las que permanecen mas tiempo con los pacientes. La
organizacion mundial de la salud considera calcular la satisfaccion de los pacientes
centrandose en mejorar la atencion de salud. Y menciona que toda persona tiene derecho a
recibir una adecuada atencidn sin distencidn de raza, etnia, cultura, por ello se tiene en cuenta
la satisfaccion de los familiares y usuarios.*
En un estudio realizado Thomson (2010) da a conocer la definicion de la organizacion
mundial de salud acerca de la satisfaccion en la salud, donde dice que toda persona tiene
derecho a la salud, la atencién que brinda la enfermera tiene una deficiencia y se ve reflejada
en la segunda encuesta que realiza a nivel mundial donde se puede ver que satisface al
paciente en los servicios de salud el 62% manifiestan que no son buenas des falta hay
deficiencia en el trato mientras el 28% dice que hay mala calidad en el cuidado y un 22%
mal trato del personal. !
Es claro evaluar la importancia de la satisfaccion en la salud asi permitir detectar lo que los
usuarios piensan acerca de la atencion de enfermeria a su vez podran determinar el gusto a
la atencion brindada o insatisfaccion del trato recibido.t
A nivel internacional el Comité de Etica del Colegio Nacional de Enfermeras de la
Federacion Mexicana en el periodo 2002-2012 realizé un 2 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 practica en los procedimientos),mientras en otro
fue valorado por las madres fue el aspecto humano (falta de comunicacion e informacion

para los usuarios y el mal trato recibido). 3t
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En la actualidad, en los diferentes paises los sistemas de salud, son considerados como un
indicador para ver la satisfaccion de los pacientes, para asi otorgar servicios efectivos y
seguros, que respondan a las expectativas de los usuarios.?

Asi mismo Sanchez, en el 2012 en un estudio realizado con el titulo de “Evaluacion del trato
desde la perspectiva de los usuarios externos”, donde ella detalla que la Organizacion
Mundial de Salud y el Instituto Nacional Mexicano a través de sus encuestas nacionales de
salud desde el periodo 2002 hasta la actualidad, han ido evaluando la atencion y sus
componentes desde el punto de vista del en los hospitales del Seguro social de México,
teniendo como resultado que los elementos de la calidad con menos calificacion fueron
atencion oportuna con un 69,2% , la confidencialidad con un 64,8%, el trato digno, la
comunicacion y el apoyo social obtuvieron un calificacion superior de 70%.%

Segun Huertas V' 'y Lopez C (Guayaquil- 2016). Encontrd que la complacencia de las madres
sobre el cuidado de la enfermera hacia sus hijos/as tenemos un bajo indice que el cuidado es
excelente, mayor indice en cuanto a que el cuidado es regular por lo que se debe reflexionar
en como es el cuidado que se esta otorgando, aunque esté sedado y no se encuentre activo.®
Morales Gonzales (Bogota- 2009) demostro segun su estudio realizado, que los usuarios
dicen que no hay buena atencion de la enfermera esto se interpreta como satisfaccion media
ya sea en la parte asistencial y todas las actividades que tiene el enfermero para brindar una
atencion de calidad eficaz y eficiente. Teniendo como resultado el 100% que equivale a (33),
61% que equivale a (20) tienen satisfaccion media, 21% que equivale a (7) alta y 18% que
equivale a (6) baja; en la dimension

Técnico-Cientifica, 61%(20) tienen satisfaccion media; en la dimension Humana 46%(15)
tienen satisfaccion media, en la dimension Entorno 70%(23) tienen satisfaccion media.
Llegando a una conclusion que la mayoria de las madres tienen satisfaccion media a alta*
En Perd, la Direccion General del Ministerio de Salud en el 2011 hasta la actualidad han ido
evaluando mediante encuestas, la satisfaccion 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 insatisfaccion para asi crear alternativas
de solucion que mejoren la calidad de la atencion y eleven la satisfaccion del usuario, en el
Per( hay una guia ministerial N. °© 527/2011-MINSA, donde da solucion a la satisfaccion del
paciente en los centros de salud, con el fin de poner y ver las causas de insatisfaccion de los
pacientes externos para poder aumentar los cuidados en los centros de salud que se basa en

la satisfaccion del paciente.®?
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El ministerio de salud saca un modelo de atencién para las necesidades de los pacientes en
el area de salud, donde se basan en reglas de igualdad, la atencidn integral, el seguimiento
de los servicios, la calidad en el cuidado que se brinda siendo eficiente y eficaz. Tiene como
mejora la atencion al paciente con eficacia y trato humano en las areas de salud,
incrementando la atencion del cual el personal de salud participa.®

En el Perq, la Superintendencia Nacional de Salud, en el afio 2014, realizé una investigacion
en cuatro instituciones de salud, encontrando que el 70,1% estan satisfechas en forma general
(instituciones publicas, privadas). Los usuarios que estan satisfechos con el tiempo que dura
la atencion médica en MINSA fueron de 83,0 %, existiendo un 17% que estan insatisfechos.
Con respecto a la atencidn por personal no médico en consulta externa el porcentaje de
insatisfaccion es de 41.2%. %

En Puno (2010) se realiz6 un estudio acerca de la “Satisfaccion de las Usuarios frente a la
Atencién que brinda el Profesional de Salud” realizada por Departamento de Calidad y
Gestidn del Hospital Manuel Nufiez Butron donde se ha revelado que el 49% recibieron trato
con amabilidad mientras que el 42% de la usuarias manifestaron que la confianza brindada
durante la atencion fue moderada; que en tanto que el 75% de usuarias refirieron haber tenido
comunicacion en forma parcial, lo que permite concluir que la satisfaccion de usuarias es
intermedia.®®

En Lima en el Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2015 se observa la
satisfaccion del familiar en cuanto a la atencidn que brinda la enfermeria, una satisfaccion
de nivel media.

Dentro de las préacticas clinicas en el nosocomio de san juan de Lurigancho de nivel 2 que
cuenta solo con servicios basicos, no complejos y cuenta con una emergencia atencion de
consulta externa y hospitalizacion para el bienestar de los usuarios.’, en el servicio de
pediatria tras las practicas hospitalarias se puede observar una cierta incomodidad de algunas
madres sobre la atencion de enfermeria donde ellas manifiestan ¢porque las enfermeras no
responden las inquietudes de las madres?, ;Qué pasa en algunas enfermeras que no brindan
la atencion con ternura? Esta realidad contribuyo a la motivacion de realizar el trabajo de
investigacion para demostrar si existe la problematica que se presenta en cuanta satisfaccion
que tiene la madre sobre el cuidado de enfermeria. Y se planted la siguiente problematica
¢ccual es nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el servicio de

pediatria, Hospital san juan de Lurigancho 2018?
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1.2 TRABAJO PREVIOS

1.2.1 ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Pintado Q y Yari M (ECUADOR, 2016) nivel de satisfaccion de los pacientes sobre la
atencion integral del profesional de enfermeria del hospital “Vicente Corral Moscoso” y
tiene como objetivo tiene dar a conocer el nivel de satisfaccion de los pacientes en el cuidado
que brinda la enfermera en el area de Maternidad del hospital Vicente Corral hospital |.
Cuenca 2015, el método para este estudio que utilizo es descriptivo. La muestra total que
recolecto segun la formula utilizada es de 100 pacientes de los que se atendieron en dicho
nosocomio. El instrumento que ser llego a utilizar fue un cuestionario que la autora de dicho
cuestionario es Patricia Larson y siendo cambiado por las autoras. Como resultado llegaron
a demostrar que el 65% de las madres manifiestan un alto nivel de satisfaccion en cuanto a
la atencion que brinda la enfermera mientras que con el item NUNCA el 33% manifiestan
que es mala la atencion de la enfermera, en conclusion, con la investigacion realizada puede
ver que hay buena atencion con los pacientes y ellos estan conformes con dicha atencion.®
Barahona V y Calapifia L, (ECUADOR, 2015) estudio fue satisfaccion de los pacientes
hospitalizados acerca de la atencion que brinda la enfermeria en el nosocomio padre “Alberto
bufonni” tiempo mayo —octubre 2015. Tuvieron como finalidad ver la satisfaccion de los
usuarios sobre los cuidados de Enfermeria en el nosocomio “Padre Alberto Bufonni” El tipo
de investigacion es descriptivo transversal, se realizo una encuesta, con una de muestra de
96 pacientes hospitalizados. Y como resultado el (14%) de usuarios les gusta la atencion que
brinda la enfermera, mientras que (86%) de no les gusta el cuidado que brinda la enfermera.
En conclusion, los pacientes no estan complacidos con la atencion que reciben de las
enfermeras®

Huertas V y Lopez C, (ECUADOR, 2015) realizaron un estudio titulado satisfaccion de
padres sobre el cuidado de enfermeria a los nifios en UCIP en el hospital del nifio Dr.
Francisco de Icaza Bustamante, 2015. Como propo6sito tuvo identificar la satisfaccion de
padres sobre la atencion de enfermeria a los nifios de UCIP. La metodologia que realizaron
para este estudio fue descriptiva, con enfoque cualitativo de corte transversal, la muestra
tomada es 40 personas. Y como resultado manifiestan que el 30% estdn contentos con la
atencion que se brindan a sus hijos, mientras el 40% se sienten regularmente complacidos

con la atencién que brindas las enfermeras y 30% se muestran que no estan agusto con la

14



atencion brindada, en conclusién, las pacientes manifiestas que estdn regularmente
satisfecho con la atencion que brinda la enfermera.!

Marlon L, (ESPANA, 2013) investigo cuidado de enfermeria y la satisfaccion del usuario a
acerca de salud basica en cuanto a las consultas y tuvo como objetivo ver como cambia con
el ingreso de tecnologia, con un lenguaje claro y un trabajo de igualdad, en la atencion que
se brinda en las consultas de enfermeria en pacientes mayores, con enfermedad crénicas, el
método que utilizo es de estudio descriptivo tipo transversal y longitudinal. Con un resultado
de 300 pacientes se llegd a considera la muestra segun las formulas utilizadas en conclusion,
los resultados manifiestan que donde se realizo el estudio, el enfermero no tiene una buena
expresion y trabajo en conjunto, y se puede medir través del uso de un cuestionario y como
consecuencia ha cambiado en la mejora de la atencion, el 40% tienen una insatisfaccion,
mientras el 30% tienen satisfaccién mediay baja, teniendo como conclusién una satisfaccion
baja en cuanto al cuidado de enfermeria a su vez el paciente puede sentir una disminucién
de atencion 2

Borre O, (COLOMBIA, 2013) satisfaccion del paciente en cuanto al cuidado de Enfermeria
en el nosocomio de Servicios de Salud de Barranquilla tiene como objetivo ver el nivel de
satisfaccion de los usuarios en cuanto al cuidado de Enfermeria en Institucion Prestadora de
Servicios de salud (IPS) de Barranquilla, de agosto a octubre de 2011. Dicho estudio
descriptivo, transversal, se encuestaron a 158 usuarios del hospital a través del Cuestionario
SERVQHOS-E, Dando como resultados: que la atencién recibida por la enfermera el 48.7%
estuvo a gusto, el 48.1% regularmente satisfechos, y el 3% “no les gusta la atencion
recibida”. En conclusiones se muestra una satisfaccion en cuanto a la atencion de enfemreia®?
1.2.2 ANTECEDENTES NACIONALES

Maceda G, (Trujillo, 2015) su estudio realizado fue “nivel de satisfaccion de las madres de
nifios hospitalizados frente a los cuidados de enfermeria en el servicio de pediatria hospital
regional ii- 2 tumbes 2015”. Y tuvo como objetivo Determinar el Nivel de Satisfaccion de
las madres de nifios hospitalizados frente a los cuidados de Enfermeria en el servicio de
Pediatria Hospital Regional 1l — 2 Tumbes 2015. EI método que utilizo es de tipo descriptivo
y corte transversal. EI método que utilizo para esta investigacion es cuantitativo porque la
variable podra ser medible con una poblacién de 97 madres y muestra de 14 usuarios que se
encuentran con los nifios hospitalizados. Se utilizé una encuesta. La respuesta de los usuarios
respecto a la satisfaccion sobre la atencion de enfermeria fue que el 24 % insatisfaccion,

regular satisfaccion 25%, alta satisfaccion 50%. 4

15



Gamarra A, (Lima, 2015) investigo “satisfaccion del familiar acerca de la atencién de
enfermeria en el rea de Neurocirugia del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao
2015, con el proposito de ver satisfaccion del familiar acerca de la atencion de enfermeria
en el servicio de Neurocirugia del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, Callao 2015,
el método utilizado es tipo descriptivo, disefio no experimental, de corte transversal. La
poblacion esta formada por 40 acompafantes o responsables, como resultado Se obtuvo que
un 55% satisfaccion media, 30% satisfaccion baja y solo un 15% satisfaccion alta acerca de
la atencion de enfermeria. En conclusion, La mayoria de los familiares acompafiantes del
servicio de Neurocirugia del HNDAC, manifestaron satisfaccion media hacia a los cuidados
que brinda el profesional de enfermeria.*

Casquin B, (Cajamarca, 2014) su estudio fue calidad de atencion de enfermeria desde la
percepcion del familiar del usuario pediatrico. Dicho estudio tuvo como objetivo determinar
la calidad de atencion de enfermeria desde la percepcion del familiar del usuario pediatrico
en el Hospital regional de Cajamarca en el periodo 2014, el estudio que realizo es de tipo
descriptivo, de corte transversal, el instrumento que se utilizé consta con 22 preguntas que
fue sometido a la validacion de jueces expertos y se utilizo el alfa de combrach con (0.847)
que da valides al instrumento presentado. Se trabajé con una poblacién de 50 familiares en
el area de pediatria que fueron encuestados en agosto del presente afio y como resultado de
la calidad brindada por el personal de enfermeria el 72% manifiesta que es buena, en cuanto
al 28% dicen que es regular, en conclusion, se confirma que la atencion de enfermeria en el
area de pediatria es buena .*°

Delgadillo M, (Lima-2014) su estudio fue “Satisfaccion de la madre del recién nacido
hospitalizado sobre la calidad del cuidado del profesional de enfermeria en el Servicio de
Neonatologia del Instituto Nacional -2013, tiene como finalidad dar a conocer determinar el
nivel de satisfaccién de la madre del recién nacido hospitalizado sobre la calidad del cuidado
del profesional de enfermeria en el Servicio de Neonatologia del Instituto Nacional Materno
Perinatal - 2013. EI modo de estudio que utilizo El estudio fue de nivel aplicativo, tipo
cuantitativo, método descriptivo de corte transversal. La muestra fue obtenida mediante el
muestreo probabilistico de proporcion para poblaciones finitas conformado por 33 madres.
La técnica fue la entrevista y el instrumento un formulario tipo Likert, que se aplicé previo
consentimiento informado a las madres de familia. Los resultados obtenidos Del 100%(33),
61%(20) tienen satisfaccion media, 21%(7) alta'y 18%(6) baja; en conclusion, la mayoria de

las madres se siente medianamente satisfechas con la atencion de enfermeria.
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Gonzales B. (Lima- 2014) estudio realizado acerca de Satisfaccion de los pacientes sobre el
cuidado humanizado de la enfermera en Sala de Observacion del Servicio de Emergencia
del Hospital General Maria Auxiliadora Lima-Pert 2013, dicho estudio tiene como finalidad
ver determinar la satisfaccion de los pacientes sobre el cuidado humanizado de la enfermera
en Sala de Observacidn del servicio de Emergencia del Hospital General Maria Auxiliadora,
Lima Per0-2013. Tuvo como estudio que realizo descriptivo de corte transversal. La muestra
utilizada es sesenta usuarios. Llegaron a recolectar mediante una encuesta de Likert que se
aplic previa disponibilidad de los usuarios. Teniendo como desenlace 100 por ciento (60)
pacientes, se encuentran 45 por ciento (27) medianamente satisfechos, 25 por ciento (15)
insatisfechos, 30 por ciento (18) se encuentran satisfechos. En conclusion el mayor
porcentaje que se obtuvo de la encuesta realizada nos brinda un dato significativo que lo
pacientes se encuentran medianamente satisfechos.!’

1.3 TEORIA RELACIONADA AL TEMA

1.3.1 Satisfaccion:

Segun institucion espafiola (RAE), define satisfaccion como “la accion de quedar
satisfecho”, “cumplir el gusto del trato que recibido”, “da como resultado a un
acontecimiento ocurrido.

Segun Barbara Zas psicéloga en el area de salud, manifiesta que la satisfaccion, tiene darse
mediante la satisfaccion de algo que desea, es dificil llegar a satisfacer a todas las personas,
ya que podemaos tener personas satisfechas con el trato recibido si el personal que los atiende
se siente a gusto®®.

Por otro lado, Noriaki Kano, nos menciona que el modelo de la calidad con el fin de obtenerla
satisfaccién, cuenta con dos dimensiones el area de realizar y el hecho de satisfacer a su vez
nos habla de dos atributos basico de desempefio y atractivos °

Para Avedis Donabedian, menciona que la satisfaccion en la salud la satisfaccion de buen
cuidado, la cual se evidencia que el personal de salud para poder satisfacer asi las
necesidades de los usuarios. Por otro lado, toda persona satisfecha regresara al centro de
atencion y tendran una agradable relacion con el personal de salud, cumpliendo con los
parametros del cuidado.

Por consiguiente, satisfacer al paciente es muy dificil en estos tiempos ya que no siempre se
estan satisfechos con la atencion, se promueve una gestién en los estableciendo priorizando

a la persona como ser, y brinda dando una atencién adecuada .2°
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Segun Alvares La rosa, considera que satisfacer es solo un instrumento que se basa en los
sentimientos de las personas, porque precisa mas hacia asia personas que creen y tengan
actitudes que hacia lo que los demas creen de lo que se realiza o como tiene en su objetivo.?
Erickson define satisfaccion que son las expectativas de los pacientes en cuanto al cuidado
y su experiencia; se puede ver factores que contribuyen al cuidado como el sexo y la edad
en la salud. Para Erickson, Watz dicen que el cuidado de enfermeria debe tener seis partes
en el cuidado hospitalario ellas son: Arte del cuidado demostrado por la enfermera. Estas
conductas son malas y que se percibe como la falta de respeto, dolor, insulto, o preocupacion,
por parte de la enfermera.

Desde la perspectiva del paciente sentirse bien con la atencion recibida con respecto a la
salud se ve de acuerdo como el personal trata a los pacientes, informandole a su vez tiene
gran importancia porque adquirimos estar bien en el sector de salud para poder cubrir
necesidades que tiene el paciente, y tiene como resultado la insatisfaccion en ellos al no ser
resueltas?:,

El sentirse bien atendido debe ser tomado en cuenta por parte de la enfermera, cada vez que
la enfermera satisface las necesidades del paciente, para lograrlo debe presentarse y cubrir
las necesidad que tiene el paciente de manera eficaz, continuidad y seguridad, quiere decir
que la enfermera durante la atencion tienen que ser de acuerdo al conocimiento obtenido de
las destrezas aprendidas para tener resultados buenos, y asi evitar riesgo y peligros que
pueda ocurrir al paciente asimismo tener una buena comunicacion con el paciente teniendo
en cuenta el trato bueno, respetar, confianza, ponerse en el lugar del otro, cuidar los peligros
e tratar bien durante el tiempo que se encuentre hospitalizado.?®

Se mencionan 4 dimensiones para la satisfaccion seguridad, confianza, diligencia y
empatia.t*

Dimension de Seguridad

Es garantizar la atencidon con una buena satisfaccion, es el sentirse bien con solo tener un
amable trato en el nosocomio. La seguridad se refiere a la conducta que hace inspirar la
paciente confianza y dominio del tema o del procedimiento a realizar. Esto reducira los
riesgos y peligros que pueda relacionarse con el servicio brindado. El nosocomio tiene la
obligacion de reducir los riesgos para evitar accidentes y asi poder asegurar la
responsabilidad de los servicios brindados.'*

Dimensién Confianza
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La confianza es el sentir del buen trato recibido, desde que la ve a la enfermera. La confianza
es la palabra esencial en brindar la atencion, que requiere un paciente, si al paciente le tratan
bien desde la primera vez el tendra una impresion y hablar bien de la atencion de la
enfermera ha sido buena.'
Dimensién Diligencia
Se refiere a la capacidad de respuesta para la atencion y las necesidades del paciente, en la
que se puede ver la voluntad de pedir ayudar, servir de manera rapida y satisfactoria. La
diligencia debe estar apoyada por algunos materiales para efectivizar el cuidado de la
enfermera, actitud desde el interés y preocupacion por el usuario. Las enfermeras responden
diariamente a las consultas de los pacientes para tener una satisfaccion de los resultados. **
Dimensién Calidez/ Empatia
Calidez quiere decir la cordialidad, y el trato humano. La empatia es ponerse en lugar de
otra persona, como brinda, implica cortesia amabilidad, es decir los usuarios desean que se
les comprenda. 14
1.3.2 Calidad:
Donabedian: nos dice que la satisfaccion es la complacencia maxima que llega la persona
ante un servicio obtenido, mediante la aplicacién del saber de dia a dia y la partica, el uso
de la tecnologia mas avanzada, asi recurso de la Institucién. Donde se puede describir tres
enfoques para evaluar la satisfaccion de los pacientes sobre la atencidn de enfermeria

e La estructura: personal, los materiales, los nosocomios donde se brinda la atencién

necesaria.
e El proceso: es la atencion que realiza por los pacientes

e Resultado: es lo que se ha logrado con la satisfaccion

La OMS manifiesta que la condicién que ejerce la enfermera es un conjunto de servicios que
son necesarios para una buena atencion, teniendo en cuenta el nivel de conocimientos de los
pacientes acerca del servicio de salud, obteniendo como respuesta a pocos y casi nada de
insatisfaccion del usuario”. Para poder cambiar esta realidad se va a mejorar la atencion de
los servicios en los establecimientos de salud, y también en la utilizacién correcta de los
insumos para una optima atencién del usuario, todo esto mejoraria si los personales de salud
pondrian énfasis en el cuidado **

La entidad méaxima prestadora de salud MINSA, en el Perd reconoce que, la calidad en la

salud es una preocupacion principal en el sector de salud, que indica el nivel de calidad en
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el grado en el cual se podra medir la atencién brindad para lograr un equilibrio favorable de

riesgos y beneficios para el paciente®"

1.3.4 Atencion de enfermeria

La atencion de enfermeria es brindar un cuidado humanizado a la persona familia y

comunidad. Es un conjunto de acciones que se apoyan en modelos y teorias, que tiene como

fin de asegurar que el paciente obtenga los cuidados que necesita.

Tipos de atencion

e Atencion directa: Se basa en las necesidades del cuerpo, de la mente, sociales,
culturales, espirituales del paciente que van a decidir en los procedimientos de
enfermeria necesarios.
e Atencion indirecta: Son las acciones que desemperfia el profesional de enfermeria

lejos del paciente, pero en beneficio de este.

Cuidado de la enfermera

Es brindar una atencion de acuerdo a la necesidad de la persona que la requiera, completando

el cuidado mas alla de lo se requiera .La calidad del cuidado es la forma de identificar la

profesional de acuerdo a acciones que el realice brindado un bienestar al paciente y

familiares. Y como resultado es la complacencia del paciente ante la atencion recibida. 2

Los cuidados se realizan de manera directa ya que presentan necesidades humanas el cuerpo,

en la mente y de acuerdo a sus creencias, donde cada necesidad que tengan sin haberse

satisfecho repercute a la persona. Como es la falta de conocimiento acerca del estado de

salud y los cuidados a recibir, es aqui donde la enfermera despeja sus dudas informéandole y

asi creando un clima agradable donde el paciente se sienta confiado y libre de dudas, para la

enfermera es grato aplicar la calidad y calidez al paciente y es re confortable consigo

misma.??El trato que se da es un acontecimiento del cuidado, el cual se puede ver como

ocurre, desde el punto de cuidar. El cuidado se puede manifestar mediante la compasion,

solidaridad, que se ve hacer el bien, en caso de la enfermera velar por la atencion del paciente

en forma integral. La guia del cuidado de salud esta enfocada en la atencién de pacientes

criticos y se ve en partes y tiene como importancia la naturaleza humana, desde aqui se puede

hablar del cuidado de enfermeria que da al paciente, donde presenta necesidades biolégicas,

sociales y espirituales.
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El cuidado de enfermeria que se brinda en el area de pediatria requiere una comprension
afectuosa y atendiendo las necesidades que requiere el paciente. Se establecen cuatro
dimensiones: ética, a la atencion del cuidado de enfermeria.

Dorotea Orem (1972) define al cuidado como una actividad orientada hacia el objetivo de
satisfacer necesidades determinadas. Desde la perspectiva del autocuidado lo explica como
una conducta gque existe en situaciones concretas de la vida, dirigidas por las personas hacia
i misma y hacia el entorno para regular los factores que afectan a su propio desarrollo y
funcionamiento en beneficio de su vida, salud o bienestar.

La teoria de Watson J, nos habla acerca de la Teoria del Cuidado Humano que tiene que ver
con la mente, cuerpo y alma, en el buen trato entre el paciente y la enfermera que brinde
confianza. Tiene como teoria un enfoque filosofico, espiritual, ideal moral, y ético de la
enfermeria. El cuidado brindado a la persona requiere de un compromiso moral por parte de
la enfermera, el cual requiere cada persona, sea los que estén en buen estado de salud o en
mal estado de salud, para asi poder mejorar su calidad de vida, y de esta manera elevar la
percepcion de los pacientes en relacion al cuidado humanizado .

El cuidado de enfermeria es asumir una respuesta rapita donde puede expresar el lado
espiritual y afectivo que tienen al paciente. %

1.3.5 Teorias de enfermeria

Segun la tedrica Jean Watson nos habla de los conceptos de la atencion Humana lo describe
en cuatro parametros que priorizan: relacion entre enfermera y el paciente, en cuanto se
involucra el paciente en su cuidado y en el momento que recibe dicho cuidado. Watson,
manifiesta que brindar una atencién tiene un proceso con el fin satisfacer al pacientes,
observando sus costumbre, tratando de mantener y recuperar la salud del paciente.

Para Madeleine Leininger: en su “Teoria de la diversidad y la Universalidad de los Cuidados
Culturales”, donde desarrolla un conjunto de conocimientos planteados y fundamentados
que tiene que ver en la confianza que los pacientes que tienen diferentes culturas demuestran
a su vez da conocer que los profesionales de enfermeria deben brindar el cuidado al paciente.
El cuidado de Enfermeria, se basa en la atencion que brinda al paciente para mejorar,
proteger, la salud y el sufrimiento del dolor que presenta y ayudar a adquirir autocontrol,
autoconocimiento y auto curacion. Sin embargo los hospitales estan basadas de modelos
humanos donde la enfermera tiene una visién humanay se basa en el todo de la atencién del
paciente. Los hospitales, cumplen la funcion de informar las normas establecidas en el

nosocomial para su atencion, de esta forma el cuidado completa el todo del cuidado se vea
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dificultado por las multiples tareas delegados de tipo biomédica quedando relegado acciones
como la comunicacion eficaz y el interactuar con el paciente y familia en forma cercana
denominado por Watson, cuidado transpersonal, dichas acciones valorizadas por los
usuarios. Para Watson, manifiesta que la atencion de enfermeria es una parte de valores que
emplea en dicha atencidn, no es una accion, el cuidar son pautas donde estan ligadas unas a
otras, intersubjetivo, de sensaciones compartidas entre la enfermera y paciente. El cuidado
humano debe basa en recibir y da la atencion sin esperar algo a cambio. La enfermera es la
Ilamada a atender al paciente para atender tiene que tener un equilibrio entre cuerpo y la
mente, el alma, para poder aprender acerca de si mismo. El cuidado permitid a la especie
humana vivir y sobrevivir bajo las mas adversas condiciones ambientales, sociales,
econdémicas y politicas. Los antecedentes del cuidado ya se remontaban a la mitologia
romana, en que el cuidado es quien crea al hombre y lo protege. De esto se deriva que la
accion de cuidar es, entonces, algo propio del ser humano y revela su Intima constitucion.
Leininger, considera que el cuidado es de caracter universal, pero son los procesos, métodos
y técnicas con los que se desarrollan los que varian culturalmente. Otros tedricos de
enfermeria como Leininger es establecer la diferencia que existe entre curacion y cuidados
en donde agrega: los procesos de curar y cuidar presentan diferencias en su esencia y en sus
caracteristicas principales; no puede existir curacion sin cuidados, pero puede existir

cuidados sin curacién.?

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Cual es el nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho 2018?

1.5 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
La presente investigacién permitird ver grado de satisfaccion de las madres sobre la
atencion de enfermeria en el area de hospitalizacion pediatria donde refieren algunas de
las madres un inadecuado cuidado de enfermeria, para mejorar dicho cuidado se realiza
reuniones mensuales donde podran expresar sus experiencias y mejoras en la atencion
de enfermeria. Esta investigacion aportar nuevos conocimientos en el area de calidad del
sector salud, sobre el nivel de satisfaccién de las madres, donde se evidencia pocos
estudios de investigacion a nivel nacional, constituyendo un buen aporte tedrico.
A nivel metodologico la presente investigacion utiliza un instrumento que ha sido
validado, para evaluar el grado de satisfaccion de las madres sobre la atencion de

enfermeria. Mediante esta investigacion se busca detectar el nivel de satisfaccion de las
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madres sobre la atencidn que brinda la enfermera, para fortalecer y mejorar el cuidado y
asi disminuir el indice de insatisfaccion del usurario, que tendra un impacto en la
satisfaccion de la atencion y asi podran obtener mejores resultados para poder ser un
hospital nivel 11-111.

A nivel préctico, este estudio beneficiara al personal de enfermeria porque permite ver
las debilidades en la atencidn de enfermeria para reforzarlo y asi tener un mejor concepto
en la atencion de enfermeria. La investigacion se realiza con el objetivo de brindar
informacion actualizada al establecimiento de salud, plantear mejoras en el servicio de
pediatria, formular planes y estrategias de educacion continua en el personal de

enfermeria para que brinde una atencion con calidad a los usuarios y sus madres.

1.6 OBJETIVOS DE TRABAJO
Determinar el nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencién de enfermeria en el

servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

 Identificar el nivel de satisfaccion en la dimension de calidad y/o empatia en la
atencion de enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho
2018.

» Identificar el nivel de satisfaccion en la dimension de confianza en la atencion de
enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho 2018.

+ ldentificar el nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad en la atencion de
enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho 2018.

» Identificar el nivel de satisfaccion en la dimension de diligencia en la atencion de

enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho 2018.
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. METODO

2.1 Disefio de investigacion

El enfoque cuantitativo porque nos detalla las situaciones, eventos, individuos, conductas
observadas y sus manifestaciones.

Es de disefio no experimental porque no se manipulara la variable. De corte transversal
porque se recopilan datos de un lugar y tiempo determinado.?

El nivel de estudio es descriptivo porgue identifica caracteriza y analiza las causas planteadas
que es Satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el area hospitalizacion

de pediatria.

2.2 VARIABLES, OPERACIONALIZACION

V1: satisfaccion de las madres sobre la atencién de enfermeria.
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OPERACIONALIZACION:

VARIABLE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA DE
TEORICA MEDICION

Satisfaccion de las | Para Avedis | Son las respuestas de madres que se | Calidez /empatia | Calidez y empatia

Madres sobre la | Donabedian, encuentran en pediatria en relacion al e Cortesia en el

Atencion de | menciona que la | cuidado y sus expectativas, que tienen trato recibido Ordinal

Enfermeria satisfaccion en la salud | ellas en cuanto a la atencion que se les e Privacidad Se evaluara a
es la aprobacion que se | brinda. e Respeto través de la
da como resultado de | Se evaluara la satisfaccion de las madres | Confianza e Atencion personal | €scala de
una buena atencion, la | en el area de pediatria. utilizo un Confianza stanones.
cual se evidencia en | instrumento tipo escala de Likert e Amabilidad Satisfaccion
que el personal de | mediante la utilizando enfoques donde se durante el cuidado | &lta
salud complace las | podra percibir el nivel de satisfaccion: o Tiempo de Satisfaccion
necesidades de los | Satisfaccion Bajo(insatisfecho) < 89 atencion media
usuarios. Por lo tanto, | Satisfaccion Medio de 89 a 125 e Medidas de Satisfaccion
toda persona | Satisfaccion Alto (satisfecho) > 125 confort baja
satisfecha seguira Seguridad
viniendo a los centros Seguridad

de salud y tendrén una
agradable relacién con

el personal de salud,

e Trato recibido
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cumpliendo con los
parametros del
cuidado.

El cuidado se basa en
brindar un servicio o
producto de acuerdo a
la  necesidad  del
paciente mas alla de
los que éste puede o
espera, es satisfacer las
necesidades del cliente
de manera consciente

en todos los aspectos.

Diligencia

e Explicacién  del
procedimiento vy

tratamiento

Diligencia

e Interés en la

atencion

e Comodidad

e Resolver las
preguntas

e Tiempo de espera
e Orientacion  de
procedimiento
e Resolucion de

dudas
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2.3 POBLACION Y MUESTRA

El estudio se realizé en el nosocomio de San Juan de Lurigancho ubicado en la Av. Canto
Grande S/N Altura del paradero 11 en el distrito de San Juan de Lurigancho, en el servicio
pediatria. El tiempo promedio estancia hospitalaria es de 2 a 4 dias.

El presente trabajo de investigacion tuvo como poblacidn a madres de nifios hospitalizados
del servicio de pediatria, se tomd como referencia el promedio mensual de acuerdo al area
de estadistica. (Fuente: sistema de hospitalizacion); para obtener la poblacion deseada para
dicha investigacion se utiliz6 formula estadistica donde se dio un total de 120 madres con
nifos hospitalizados, tomando en cuenta que para ello “P”” como 0.80, un nivel de confianza
de 1.96 y el error de estimacion de 0.05 (Anexos “2”).

Se tuvieron en cuenta los siguientes criterios de inclusion:

2.2.1 Criterio de inclusidn:

e Madres de nifios en el servicio de pediatria que desean participar en la investigacion

e Madres de nifios que estén hospitalizados con un periodo de dos dias en dicho éarea

2.2.2 Criterio de exclusion:

e Madres con limitaciones para expresarse (idioma)
e madres que rechazan participar

e Madres de nifios que estén hospitalizados con un periodo de un dia en dicho area

24 TECNICA E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS, VALIDES Y
CONFIABILIDAD

La técnica empleada obtener la recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento la
escala de Likert que se evalud la satisfaccion de madres sobre a la atencion de enfermeria.
Donde contienen 25 items que evalulan la satisfaccion de la madre respecto a la atencién de
enfermeria que se dividen en cuatro dimensiones donde en la dimension de seguridad
evaluara 6 items, la dimension de confianza evaluara 6 items, la dimensién de diligencia
evaluara 7 items y la dimension de empatia y calidez evaluara 6 items, que se dio en un
promedio de 15 minutos, donde se le explica el cuestionario y se facilita lapiceros para su

llenado; se utiliza una escala de alternativas cuyas puntuaciones son:
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1 =nunca

2 = casi nunca

3 = algunas veces

4 = casi siempre

5= siempre

Que nos permite ver el nivel de satisfaccion de las madres respecto al cuidado de enfermeria.
Con respecto a la validacion del instrumento se determinara a través de juicio de expertos
donde se contara con la participacion de 5 profesionales de la salud entre los docentes
universitarios, especialistas en el area asistencial y de investigacion, segun la opinién de los
jueces se llegd a delimitar una valides de que estdn de acuerdo con la investigacién
presentada. (Ver anexo 4).

Para la determinacion de la confiablidad del instrumento se realiz6 una prueba de piloto de
20 madres de familia.

En la poblacién obtenida de 120 madres con una muestra de es de 46 madres encuestadas en
el Hospital San Juan de Lurigancho.

Posteriormente se promedi¢ a pasar los resultados obtenidos al programa spss24 para luego
evaluarlo con alfa de Crombach (p>0.70)

Para conocer el nivel de satisfaccion de las madres frente a los cuidados de enfermeria.
Donde se obtuvo como resultado 0.886 lo cual indica que el instrumento aplicado a través

de la escala de Likert es confiable (ver anexob).

2.5. Metodo de anélisis de datos:

Se analizé los datos y se realiz6 la Estadistica Descriptiva en el Programa Estadistico SPSS
version 24.0 para asi obtener la: Media aritmética de los datos agrupados, frecuencia,
desviacion estandar, la mediana, etc. por cada dimension. Por Gltimo se proceso en la escala

de estaninos para hallar la categorizacién de la satisfaccién:

1. Satisfaccion Bajo(insatisfecho) < 89
2. Satisfaccion Medio de 89 a 125
3. Satisfaccion Alto (satisfecho) > 125 (Anexo 8)
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2.6 ASPECTICOS ETICAS

<

No maleficencia: no se tendrd ningin mal ante las personas que participen.
Justicia: se encuestara a todas las madres de familia sin discriminacion alguna.
Beneficencia: con la informacion obtenida de las madres se tratara de mejorar la
buena atencién de enfermeria en el area de pediatria.

Autonomia: esta investigacion solo se incluyeron a las madres de los nifios que
aceptaron participar voluntariamente.

confidencialidad: tengo la responsabilidad de conservar en el anonimato de las
madres de nifios hospitalizados y la informacién obtenida para dicho estudio de
satisfaccion de las madres respecto a la atencién de enfermeria en el area de

hospitalizacion.
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M. RESULTADOS

EL NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA ATENCION DE
ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA, HOSPITAL SAN JUAN DE
LURIGANCHO 2018

TABLA: 1 TOTAL DE DIMENSIONES

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
SATISFACCION BAJA 12 26.1 26.1 26.1
SATISFACCION MEDIA 25 54.3 54.3 80.4
SATISFACCION ALTA 9 19.6 19.6 100.0
Total 46 100.0 100.0

Grafico 1

TOTAL DE DIMENSIONES

60

Porcentaje

SATISFACCION BAJA SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA
TOTAL DE DIMENSIONES

FUENTE: Cuestionario aplicado a madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del hospital san juan de lurigancho 2018.

INTERPRETACION: con respecto al nivel de satisfaccion de las madres sobre la
atencion de enfermeria en el servicio de pediatria, hospital San Juan de
Lurigancho, se encuestaron a 46 madres que equivale al 100%, donde el 26.1%
(12) de madres encuestadas tienen una satisfaccion baja en cuanto a la atencién
de enfermeria, el 54.3% (25) de madres encuestadas tienen una satisfaccion
media en cuanto a la atencion de enfermeria, el 19.6% (9) de madres

encuestadas tienen una satisfaccion alta en cuanto a la atencién de enfermeria.
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NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION DE SEGURIDAD EN LA
ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA HOSPITALIZACION DE
PEDIATRIA EN EL DEL HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

TABLA: 2 DIMENSION DE SEGURIDAD

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
vélido
SATISFACION BAJO 13 28.3 28.3
SATISFACCION MEDIA 24 52.2 52.2
SATISFACCION ALTA 9 19.6 19.6
Total 46 100.0 100.0
Grafico 2
DIMENSION DE SEGURIDAD

60

Porcentaje

SATISFACION BAJO

SATISFACCION MEDIA

Porcentaje
acumulado
28.3
80.4
100.0

SATISFACCION ALTA

DIMENSION DE SEGURIDAD

FUENTE: Cuestionario aplicado a madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del hospital san juan de lurigancho 2018.

INTERPRETACION: en cuanto a la dimension de seguridad se puede evidenciar que un

28% (13) de madres tienen una satisfaccion baja, mientas que el 52%(24) de madres tienen

una satisfaccion media y el 20% (9) de madre encuestadas tienen un satisfaccion alta.

31



NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION DE CONFIANZA EN LA
ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA HOSPITALIZACION DE PEDIATRIA
EN EL DEL HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

TABLA: 3 DIMENSION DE CONFIANZA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SATISFACCION BAJA 13 28.3 28.3 28.3
SATISFACCION MEDIA 22 47.8 47.8 76.1
SATISFACCION ALTA 11 23.9 23.9 100.0
Total 46 100.0 100.0
Grafico 3
DIMENSION DE CONFIANZA

Porcentaje

SATISFACCION BAJA SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA
DIMENSION DE CONFIANZA

FUENTE: Cuestionario aplicado a madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del hospital san juan de lurigancho 2018.

INTERPRETACION: en cuanto a la dimension de confianza se puede evidenciar que un
28% (13) de madres tienen una satisfaccion baja, mientas que el 48%(22) de madres tienen

una satisfaccion media y el 24% (11) de madre encuestadas tienen un satisfaccion alta.
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NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION DE DILIGENCIA EN LA
ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA HOSPITALIZACION DE
PEDIATRIA EN EL DEL HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

TABLA:4 DIMENSION DE DILIGENCIA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SATISFACCION BAJO 15 32.6 32.6 32.6
SATISFACCION M,EDIA 23 50.0 50.0 82.6
SATISFACCION ALTA 8 17.4 17.4 100.0
Total 46 100.0 100.0
Grafico 4
DIMENSION DE DILIGENCIA

Porcentaje

SATISFACCION BAJO SATISFACCION M EDIA SATISFACCION ALTA
DIMENSION DE DILIGENCIA

FUENTE: Cuestionario aplicado a madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del hospital san juan de lurigancho 2018.

INTERPRETACION: en cuanto a la dimension de diligencia se puede evidenciar que un
33% (15) de madres tienen una satisfaccion baja, mientas que el 50%(23) de madres tienen
una satisfaccion media y el 18% (8) de madre encuestadas tienen un satisfaccion alta.
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NIVEL DE SATISFACCION EN LA DIMENSION DE CALIDAD Y/O EMPATIAEN
LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL AREA HOSPITALIZACION DE
PEDIATRIA EN EL DEL HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

TABLA:5 DIMENSION DE CALIDAD/ EMPATIA

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
SATISFACCION BAJO 16 34.8 34.8 34.8
SATISFACCION MEDIA 20 43.5 43.5 78.3
SATISFACCION ALTA 10 21.7 21.7 100.0
Total 46 100.0 100.0

Grafico 5

DIMENSION DE CALIDADI EMPATIA

50

Porcentaje

SATISFACCION BAJO SATISFACCION MEDIA SATISFACCION ALTA
DIMENSION DE CALIDADI EMPATIA

FUENTE: Cuestionario aplicado a madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria del hospital san juan de lurigancho 2018.

INTERPRETACION: en cuanto a la dimension de calidad y/o empatia se puede evidenciar
que un 35% (16) de madres tienen una satisfaccion baja, mientas que el 44%(20) de madres

tienen una satisfaccion media y el 21% (10) de madre encuestadas tienen un satisfaccion
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IV. DISCUSION

La satisfaccidn del usuario es una percepcion de acuerdo a la atencion que se le brinda, no
siempre se llega a una satisfaccion completa pero si se puede mejorar la atencion de salud.
La insatisfaccion del usuario es un problema que se puede resolver bien las debilidades y
mejorando la atencion para asi poder tener mejor percepcion de los usuarios.

Por esta razon el objetivo de esta investigacion es determinar el nivel de satisfaccion de las
sobre la atencion de enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho.
En nuestro resultado encontramos que el nivel de satisfaccion de las madres sobre la atencion
de enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho, donde el 26.1%
(12) de madres encuestadas tienen una satisfaccién baja en cuanto a la atencion de
enfermeria, el 54.3% (25) de madres encuestadas tienen una satisfaccion media en cuanto a
la atencidn de enfermeria, el 19.6% (9) de madres encuestadas tienen una satisfaccion alta
en cuanto a la atencion de enfermeria.

Estos resultados de satisfaccion coinciden con Gamarra A,! (Lima, 2015) quien hayo que
55% de los familiares presentaron satisfaccion media, frente a un 30% que presentaron
satisfaccion baja y solo un 15% presentaron satisfaccion alta hacia los cuidados recibidos
por el profesional de enfermeria, que tienen un nivel de satisfaccion media. Asi también
Delgadillo M, ® (Lima-2014). Quien encontré el nivel de satisfaccion de las madres el
100%(33), 61%(20) tienen satisfaccién media, 21%(7) altay 18%(6) baja; presentan un nivel
de satisfaccion media en cuanto a la atencion de enfermeria. Asi similar resultado obtuvo
Gonzales B. 17 (Lima- 2014). Teniendo como desenlace 100 por ciento (60) pacientes, se
encuentran 45 por ciento (27) medianamente satisfechos, 25 por ciento (15) insatisfechos,
30 por ciento (18) se encuentran satisfechos. Teniendo una satisfaccion media en cuanto a
la atencidn de enfermeria. Segun Huertas V y Lopez C (Ecuador, 2015) quien hayo que el
40% de los pacientes estan satisfechos con la atencion brindada, 30% tienen un alta
satisfaccion como también el 30% tiene una insatisfaccion de los pacientes. Borre O,
(COLOMBIA, 2013) quien hayo que la atencion recibida por la enfermera el 48.7% estuvo
a gusto, el 48.1% regularmente satisfechos, y el 3% “no les gusta la atencion recibida”. En
conclusiones se muestra una satisfaccion en cuanto a la atencion de enfermeria. Ello es
acorde con lo que en este estudio se halla.

Por otro lado estos resultados no guardan relacion con el estudio asi como Maceda G, 4
(Trujillo, 2015). Cuyo resultado obtenido acerca de la satisfaccion sobre la atencion de

enfermeria fue que el 24 % insatisfaccion, regular satisfaccion 25%, alta satisfaccion 50%.
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Que nos indica que las madres de familia tienen alta satisfaccion en cuanto a la atencion de
enfermeria, por otro lado Casquin B, * (Cajamarca, 2014) que hayo que la satisfaccion en
cuanto a la atencién brindada por el personal de enfermeria el 72% manifiesta que es buena,
en cuanto al 28% dicen que es regular, como resultado que la atencion de enfermeria en el
area de pediatria es buena. Asi también podemos observar que Pintado Q y Yari M (Ecuador,
2016) quien tuvo como resultado de su investigacion que el 65% de los pacientes estan
satisfechos, mientras que el 33% de los pacientes estan insatisfechos con la atencién el
concluye que hay una buena satisfaccion en cuanto a la atencion brindad y estan conformes
con dicha atencion. Por otro lado Barahona V y Calapifia L (Ecuador, 2015) tiene como
resultado que el 86% de los pacientes estan insatisfechos con la atencion brindada, y el 14%
esta de satisfechos con la atencion brindada, se puede apreciar que los pacientes no estan de
acuerdo con la atencién brindad por las enfermeras. Marlon L en su estudio de investigacion
manifiesta que 40% esté insatisfechas mientras el 30% tienen satisfaccion media y baja,
teniendo como conclusion una satisfaccion baja en cuanto al cuidado de enfermeria.

Esto implica que en base a lo encontrado podemos deducir que el nivel de satisfaccion de
las madres sobre la atencion de enfermeria es medio a comparacion de otros autores, es
importante saber que tan satisfechas estan las madres en cuanto a la atencion de enfermeria
para poder fortalecer las areas que estan fallando si es cierto que es dificil de llegar a un
plena satisfaccion, pero siempre el usuario tiene que sentirse bien en cuanto a la atencién
que brinda la enfermera, en la actualidad nuestra profesion ha ido evolucionando con el
avance de la cienciay tecnologia por tal razon debemos contribuir a garantizar la calidad en
la atencién brindada en busca de satisfacer las necesidades del paciente. Por otro lado la
presente investigacion abre a nuevas puertas de estudio asi como ;Qué diferencia hay en
cuanto la satisfaccion de enfermeria en el hospital de san juan de lurigancho en el servicio

de pediatria con el Hospital Guillermo Almenara en el servicio de pediatria?
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CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccidn de las madres sobre la atencion de enfermeria en el servicio
de n pediatria es medio.

El nivel de satisfaccion en la dimensién de calidad y/o empatia en la atencién de
enfermeria en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho es medio.
El nivel de satisfaccion en la dimension de confianza en la atencion de enfermeria en
el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho es medio.

El nivel de satisfaccion en la dimension de seguridad en la atencion de enfermeria en
el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho es medio.

El nivel de satisfaccion en la dimensidn de diligencia en la atencion de enfermeria

en el servicio de pediatria, Hospital San Juan de Lurigancho medio.
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VI.

RECOMENDACIONES

El departamento de enfermeria debe de realizar capacitaciones y actualizacién es
permanentes dirigidas al personal de enfermeria basados en los cuidados
humanizados con el objetivo de mejoras la satisfaccion de las madres de familia.

La jefa de enfermeria del servicio de pediatria del hospital San Juan de Lurigancho
debe elaborar estrategias orientadas a fortalecer el cuidado, teniendo en cuenta las
siguientes dimensiones: seguridad, confianza, diligencia, calidad/empatia.

Se debe de realizar estudios anuales para asi captar mejor la percepcién de las madres
sobre la atencion de enfermeria.

Se recomienda también tomar como referencia la presente investigacion como base
para realizar otros estudios, en busca de herramientas que permitan mejorar la
atencion de calidad de enfermeria, de esta forma contribuir a la satisfaccion del
paciente.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION

OBJETIVOS

VARIABLE

MARCO TEORICO

METODOLOGIA

¢Cual es el nivel
de satisfaccién
de las madres
sobre la
atencion de

enfermeria en el

servicio de
pediatria,
Hospital  San
Juan de
Lurigancho
2018?

OBJETIVO GENERAL

Determinar el nivel de satisfaccion de
las madres sobre la atencién de
enfermeria en el servicio de pediatria,

Hospital San Juan de Lurigancho 2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Identificar el nivel de satisfaccion
en la dimensién de calidad y/o
empatia en la atencion de

enfermeria en el servicio de
pediatria, Hospital San Juan de
Lurigancho 2018.

o Identificar el nivel de satisfaccion
en la dimension de confianza en la
atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, Hospital San
Juan de Lurigancho 2018.

e Identificar el nivel de satisfaccion

Satisfaccion
de las Madres
sobre a la
Atencion de

Enfermeria

BASE TEORICA:
Teoria del cuidado humanizado de Jean

Watson
MARCO TEORICO:
SATISFACCION:

Para Avedis Donabedian, menciona que

la satisfaccion en la salud es la
aprobacién que se da como resultado de
una buena atencion, la cual se evidencia
en que el personal de salud complace las
necesidades de los usuarios.
SATISFACCION DE LA MADRE

Es el sentimiento de las madres respecto
al trato que recibe por parte de la
enfermera.

CUIDADO:

Segn Watson, cuidar es una actividad
humana que se determina como una

relacion y un proceso, cuyo objetivo va

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION:

e Descriptivo

e No experimental

ESCENARIO DE
ESTUDIO
e Servicio de
pediatria del
Hospital San
juan de
Lurigancho.
SUJETO DE
ESTUDIO

e Madre de nifios
hospitalizados

en el servicio de
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en la dimension de seguridad en la
atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, Hospital San
Juan de Lurigancho 2018.

Identificar el nivel de satisfaccion
en la dimension de diligencia en la
atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, Hospital San
Juan de Lurigancho 2018.

mas alla de la propia enfermedad, ya que
se basa en reconocer y satisfacer las
necesidades de las personas,
identificando sus creencias, con el
propdsito de promover, mantener y
recuperar la salud. Para enfermeria, el
cuidado es la esencia dela disciplina que
incluye no solo a la persona como
receptor, sino también a la enfermera

como trasmisora de él.

pediatria del
HSJL.

PROCEDIMIENTO
METODOLOGICO
e Técnica:
Encuesta
e Instrumento:
escala de Likert
ANALISIS DE LA
INFORMACION
Anélisis del contenido
se realizara en el

programa spss 24.
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ANEXO 2

Determinacion del tamafio de la Muestra

n= ZZxqxpxN
E°(N-1)+(Z2)°xqxp

De donde:

N: total de la poblacion

Z: es el grado de confianza 95% = 1.96
P: posibilidad del éxito (en este caso 5%= 0.05)
Q: 1-p (en este caso 1-0.05=0.95)

D: error alcanzable 5% ZZxqxp x N
EZ(N-1) + (2)*xqxp

N: 120
Z:1.96
P:0.80
Q:0.20
D: 0.05

n=_(1.96)% *0.0 5*0.95*120

(0.05)2 * (120-1) + (1.96) >*0.05*0.95
n=45.6
n=46
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ANEXO 3

“SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA
EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA, HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO

2018~

INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (X) solo una respuesta que considere correcta

D|MENS|ON 1: SEGURIDAD SIEMPRE | CASI ALGUNAS CASI NUNC
SIEMPRE | VECES NUNCA A
1. Los cuidados que recibi6 mi hijo, en el
momento que ingresa al servicio de pediatria
por parte de la enfermera me dio seguridad
2. La enfermera le explica el procedimiento a
realizar a su hijo
3. La enfermera atiende a su hijo evaluando sus
necesidades
4. La enfermera se muestran seguras y habiles al
realizar un procedimiento a su hijo
5. Laenfermera se lava la mano antes de realizar
el tratamiento y/o procedimiento a su hijo
6. La enfermera visita su habitacion con
frecuencia para verificar el estado de salud de
su hijo.
D|MENS|ON DE CONFIANZA SIEMPRE | CASI ALGUNAS CASI NUNC
SIEMPRE | VECES NUNCA A

7. La enfermera es amable durante los cuidados

de su hijo

8. Considera a la enfermera como una persona a

la que puede solicitarle ayuda

9. Confia usted en los procedimientos que la

enfermera realiza a su hijo

10. La

procedimientos que le realizan a su hijo

enfermera le informa sobre los
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11.

La enfermera responde  sus dudas, sin

necesidad de preguntar a otra persona

12. La enfermera le incentiva a participar del
cuidado de su hijo
DlMENSlON DE DILIGENCIA SIEMPRE | CASI ALGUNAS CASI NUNC
SIEMPRE | VECES NUNCA A
13. La enfermera da los medicamentos a tiempo a
su hijo
14. Se siente usted comoda con los cuidados que
la enfermera le da a su hijo.
15. La enfermera se muestra agilidad y esmero en
los cuidados de su hijo
16. Cuando solicita los cuidados de la enfermera
ella se presenta.
17. La enfermera le brindan la tranquilidad
necesaria para participar del cuidado de su hijo
18. La enfermera le proporciona la informacion
adecuada durante la estancia hospitalaria
19. La enfermera se dirige a usted utilizando un
lenguaje sencillo y facil de comprender
DIMENSION DE CALIDEZ/ EMPATIA SIEMPRE | CASI ALGUNAS | CASI NUNC
SIEMPRE | VECES NUNCA A

20.

La enfermera saluda en su ingreso a la sala de

hospitalizacion

21.

La enfermera se preocupa por los cuidados y

recuperacion de su hijo

22.

La enfermera atiende considerando las

necesidades individuales de cada nifio

23.

La enfermera acude con prontitud a los

requerimiento de su hijo

24.

La enfermera es amable durante la atencién

que brinda a su hijo

25.

La enfermera le escucha atentamente cuando

usted manifiesta algin problema de su nifio
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ANEXO 4: JUICIO DE EXPERTOS

promedio
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Interpretacion:
A efecto de validacidn el presente instrumento se cuenta con la participacion de:
1. Metoddloga (1)
2. Magister (1)
3. Especialistas en el servicio de pediatria (3)
Alcanzando un promedio de 3 que significa de acuerdo con el instrumento presentado
e muy desacuerdo ........ 1
e desacuerdo................o.ell. 2
o acuerdo .......ociiiiiiiiiiiiiini. 3

e muyacuerdo................
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ANEXO 5

CETERMINACKIN DE LA CONFLABILIDAD DEL INETRUMENTO
&ALFA DECRONBACH

A parir de 135 varlanzas, & aif3 de Croniadh =2 c3loula 3s1

kT, Ehs
o- [ -2

o 5 = lavarazada Hem ),

]
a5y osl3varanwadeios vawes il3es absarvadas
+ k2= a nimang de pragumas o liams.

Ddnda:

Resumen de procesamiento de casos

N %%

Casos Valido 20 100.0
Excluido 0 0

Total 20 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en

todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Crombach elementos
886 25
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ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Ny UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Y 0, mmm e m e e e identificado con DNI:
--------------------- autorizo a la Srta. Rocio del Carmen Ticllacuri Valenzuela, estudiante de
Enfermeria de la Universidad Cesar Vallejo, para la aplicacion del instrumento de
recoleccion de datos, teniendo en cuenta que he, sido informado claramente sobre los

objetivos de la investigacion, comprendo y acepto participar en la investigacion.
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ANEXO 7: LIBRO DE CODIGOS

niveles de
satisfaccion

2
2
3
1
2
1
1
1
3
2
2
3
2
1
1
1
2
2
1
3
3
1
1
3

9511]2]|2

8912]1]|1

871212|2

9112]2]1

7111)11]1

971|122

83|11]1]|1

8311]1]1

79]1(1]1

8212]2]1

9412]2]2

7911]1]1

261082 2]|2

2511072 2|2

301 125|333

20
24
15
20
17

301 12413]3]3

27110212 2]2

24

30| 125|/3| 3|3

2311012 2|2

20
20
18

24110612 2| 2

24110612 2]| 2

17

281231333

301125/3|3]3

21

20

29| 110(12| 2|2

31

30
35

29
25
27
25
20
35

27

29
35

31

24
24
21

31

31

20
35

35

27
22
31

26
26
30
25

16
22
22

17
30
23
23
30
23

18
18
20
25
25
23
30
30
24
20
24

total por dimensiones

25
26
30
21

24
23
24
17
29
25
21

30
24
21

21

20
26
26
22
30
30
22
17
26

dimension de calidad/empatia

dimension de diligencia

3
4

3

4

4

4

3

dimension de confianza

3

4] 3

3

5

3

4| 4

4

4

41 4] 4] 4

4| 4| 4| 4

5

4| 4| 4| 4

4| 5| 3| 4| 4| 4
4| 5| 3| 3| 4| 4

3] 4] 3] 3

5| 5| 4] 4] 5] 4

5

4
3

3
5

4

3
3

dimension de seguridad

P1|P2|P3 |P4 |P5|P6|P7|P8|P9|P10|P11 P12 |P13 |P14 |P15 |P16 |P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 |SEG|CONF |DIL |CA/E|TD |S|C|D|C/E|TD
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TD: TOTAL DE DIMENSIONES

1: Satisfaccion baja

2: satisfaccion media

3: satisfaccion alta
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

* La enfermera se muestra agilidad ¥ esmero en los cuidados de su hijo ! /I . | !
" Cuando solicita los cuidados de la enfermera ella se presenta / f ./
» La enfermera le brindan la tranquilidad necesaria para participar del cuidado de / / : /
su hijo |
" La enfermera le proporciona la informacién adecuada durame la estancia P
hospitalaria /
] La enfermera se dirige a usted wiilizando un lenguaje sencillo v facil de
comprender
DIMENSION DFE CALIDEZ EMPATIA
o] La enfermera saluda en su ingreso a la sala de hospitaiizacion 17 / /
a La enfermera se preocupa por los cuidados y recuperacion de su hijo / /
1
L La atiende consiy las idades individ de cada nifio / 7 /
= La acude con prontitad a Jos requerimiento de su hijo / / /
» La enfermera es amable durante la atencién que brinda a su hijo / / /
= La Ie escucha cuando usted manifiesta algin problema de / /l
su niflo J/ 1
Glma
Observaciones: /‘:’M‘,
Opinién de aplicabilidad: Aplicable {fl/ Aplicable después de correqgir [ ] No aplicable [ ] . :} )’_J 5‘3 ?O
/Mg: 0. /Rodv&uf‘?‘ LN . DN Q).
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Ma: .
s S 1Y N Doceus o [irtrsiasie. de
mayo del 2018
1 Pcr‘lmens\a El item comesponde al concepto tetrico formulado. L
Z i ] el Firma del Experto Informante.
3. Claridad: Se enfiende sin mﬁcunad alguna el enunciado ded item, e* CONCISO, exacto y directo ]
» .o D mury desiemerdo Especialidad
+ D desacuerdo : N
o Aacuerdo W
*  MA:muy acuerdo ; ; m‘ “‘w”
Nota: se dice suficiencia cuando los items 501 para medir la dmension w Q0TI

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

14 Se siente usted cémoda con los cuidados que le da a su hijo la enfermera, con los. ‘ Qo clada o) Q-{‘, 0 -L‘
Pocos recursos que le ofrece el hospital, X / / I
15) | Las enfaﬁ?mm?ﬁ Ygilidad y esmero en los cuidados Ye su hijo \ ) / [
16 Las enfermeras no resueiven sus dudas, siendo necesario preguntar a oftra Sugerencias
) \ / /
17 Cuando solicita los cuidados de la enfermera ella se presenta. / /
Las eniermi (@S J¢ brindan la ia para del cuidado de
su hijo \ / 4
19 La le i la i durante la estancia
hospitalaria /
20 La enfermera se dirige a usted utilizando un lenguaje sencillo y facil de comprender ; I
DIMENS| DE CALIDEZ/ EMPA
21 La enfermera se preocupa por los cuidados y recuperacion de su hijo \ y / £=9) nﬁclc,(‘ o flO’i//
# ) | LesJe &as jtienden ndo,_las des i _de cada
paciente \ / /
23 La enf acude con alos de su hijo N / /
24 La enfermera es cortés durante la atencion que brinda a su hijo / /
25 La le escucha cuando usted if algan
\
de su nifio } /
o
Opinién de (28] de corregir [ ] No aplicable [ ]
¥ del juez Dr./Mg: DNI: 20039 33¢
dol En Femmses. Ea peses luts e Cliolaclog (nteovsiwes Rlatriéeod de mayo del 2018
1. Pertinencia: El item emresponde al concepto lebrico formulado. ooy
2. Elitemes dit ifica o —————————
3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunuado del item, es conciso, exacto y directo =
e MD:muy desacuerdo Firma del Experto Informante.
desacuerdo
% R foman Especialidad
®  MA: muy acuerdo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items pl: son i para medir la dis
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16 Cuando solicita los dela ella se p
¥ / /
17 La enfermera le brindan la t ilidad ia para participar del cuidade de su i
hijo d / /
18 La enfermera le proporciona la infermacién adecuada durante la estancia T
hespitalaria ’ 7 /
19 La enfermera se dirige a usted utilizando un lenguaje sencillo y facil de comprender | P p /
DIMENSIGN DE CALIDEZ/ EMPATIA ’ 7 /
20 La enfermera saluda en su ingreso a la sala de hospitalizacion s 7
21 La enfermera se preocupa por los cuidados y recuperacion de su hijo 5 y /
22 La atiende i las ivid de cada nifio 2
/ /
23 La enfermera acude con prontitud a los requerimiento de su hijo 5
4 /
24 La enfermera es amable durante la atencién que brinda a su hijo 2 /
e
25 La le escucha ater cuando usted manifiesta algun problema de
su nifio ! ! /
i ]
Obser
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable D(-,] Aplicable después docmfngir 1 No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador Dr;\:' Mg: .

0

del

SN  DNE MOZEEIF L

de mayo del 2018

1. Pe El item sponde al pto tedrico formulad

2 Rel ia: El item es iaco para rep! al comp o dimensian especifica del
3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
e ML muy desacuerdo

* D desacuerdo

*  Acacuerdo

-

MA: muy scuerdo

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

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Firma rto Informante.
Especialidad

14 Se siente usted comoda con los cuidados que le da a su hijo la enfermera, con
pocos recursos que le ofrece el hospital.

los

15 Las enfermeras muestran agilidad y esmero en los cuidados de su hijo

16 Las enfermeras no resuelven sus dudas, siendo necesario preguntar a otra Sugerencias
persona /

17 Cuando solicita los cuidados de la enfermera ella se presenta. / /

18 Las enfermeras le brindan la i para i del cuidado de
su hijo / /

19 La le i la i i durante la estancia

” .
20 La enfermera se dirige a usted utilizando je sencillo y facil de comprender

2 ~ /] .
DIMENSION DE(CALIDEZ/ EMPATIA > N Ve ebls e A [lanzl Toq ch.
21 La enfermera se preocupa por los cuidados y recuperacion de su hijo / / /
22 Las atienden i las i indivi de cada
% paciente H v /
23 La acude con it alos e de su hijo /
24 La enfermera es cortés durante la atencién que brinda a su hijo

de su nifio

25 La enfermera le escucha atentamente cuando usted manifestando algan problema

ol

Opinién de aplicabili i 1 i dncon.glt)a

y del juez Dr./ Mg:

No aplicable [ ]
DNE........ 081326 (.........

Especialidad del v.lmdorGA{?CM(—!MI”&MPJMKL&OA%W“&SVMWA“E&&Wm mayo del 2018

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 !

Y osliisplosiratens ; o
3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
e MD:muy desacucrdo
. D: desacuerdo
. A: acuerdo
®  MA: muy acuerdo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items son 2 para medir la di
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

M) D A HA A\ 2.8
14 Se siente usted comoda con los cuidados que le da a su hijo la enfermera, con los. x % X
pocos recursos que le ofrece el hospital.
15 Las enfermeras muestran agilidad y esmero en los cuidados de su hijo x x X
16 Las enfermeras no resuelven sus dudas, siendo necesario preguntar a otra X 3 X Sugerencias
persona
7 Cuando solicita los cuidados de la enfermera ella se presenta. X X X
18 Las enfermeras le brindan la tranquilidad necesaria para participar del cuidado de x x X
su hijo
19 La enfermera le proporciona la informacion adecuada durante la estancia X X X
hospitalaria
20 La enfermera se dirige a usted utilizands guaj y facil de X X X
DIMENSION DE CALIDEZ/ EMPA
21 La enfermera se preocupa por los cuidados y recuperacion de su hijo )
X X A
22 Las enfermeras atienden i las i de cada % % xR
paciente
23 La enfermera acude con prontitud a los requerimiento de su hijo E3 dcbube g BHEy WA R mensiin
e x| |diNigeman
24 La enfermera es cortés durante la atencién que brinda a su hijo oy - X X |
25 La enfermera le escucha atentamente cuando usted manifestando algan problema X X x|
de su nifio
Opinién de P | después
y del juez or./Mg: .. BLIAGA. G ont....Q 8330638
Especialidad del vuu.dor.....ﬂ& + GERENGIR. SWLBL A 9. .de mayo del 2018

Pertinencia: El Ilemeonesponde al concepto tedrico formulado.
Eliter

i 8

2.

3. Claridad: Seenuandemdfmnad alguna el enunciado del item, es conciso, mydm _

e MD:muy desacuerdo Firma del Expenwfm ®.

$ Do Especialidad CEP. 11941

*  MA: muy acuerdo Fosp. € Nsesass L
Nota: se dice iencia cuando los items son T para medir |

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Jacaprneve e da aﬁulvf
14 &dmmwmmm:m“hdﬂ'wwmn con los. 1o p A MBI b s ot D A pb
Ppocos recursos que le ofrece el hospital. / ./ ‘/
15 Las enfermeras muestran agilidad y esmero en los cuidados de su hijo ‘/ ‘/ v
16 Las enfermeras no resuelven sus dudas, siendo necesario preguntar a otra Sugerencias
persona v ¥ l/
17) | Cuando solicita los cuidados de i enfermera eiia 3¢ prese
) ol 4 /|
18 Las enfermeras le brindan la tranquilidad necesaria para participar del cuidado de
19 La enfermera le proporciona la informacion adecuada durante la estancia
hospitalaria o v "1
20 La enfermera se dirige a usted utilizando un lenguaje sencillo y facil de comprender / /
DIMENSION DE CALIDEZ/ EMPATIA
21 La enfermera se preocupa por los cuidados y recuperacion de su hijo /
22 Las atienden las de cada . =
paciente
\ / /
@ La enfermera acude con prontitud a los requerimiento de su hijo o 7
|24 | La enfermera es cortés durante Ia alendion que brinda a su hijo v \// "
am
25 La enfermera le escucha atentamente cyando usted mal $ algan problema o - = B
de su nifio V 4 % I

MM’”‘ o ccsnchs o fificky Ortfer ethorndls en pre L dFoms by S for ol Ciioreld O Dinsrsern o inchosdos

de: és de corregir No aplicabl
sp- ftovanna%lgﬂ: bar'f:’a DNI:..... 221151 7O
RPN, ETPEENUSTA . A DD, RTINS, IS de mayo del 2018

1. Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. sy SARTOLS
2 it x . s S £ pentfE
3. Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo - SALLa MENADA
e MD:muy desacuerdo
<l Firma del Expom lMonnants.
o A:acuerdo Especialidad
®  MA: muy acuerdo
Nota: se dice cuando los ilems son para medir la
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ANEXO 8:
APLICACION DE LA FORMULA STANONES PARA LA OB TENCION DE
INTERVALQOS EN LA SATISFACCION DE MADRES SOBRE LA ATENCION DE
ENFERMERIA

Para la clasificacion de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, hospital san juan de lurigancho 2018, se utilizd la comparacion a traves
de la campana de gauss con la constante 0,75 a través del siguiente procedimiento.

1.- Célculo de X promedio
X=100.35

2.- Calculo la desviacion estandar (DS)
DS =14.685

3.- Se establecieron valores paraayb

a=x-0,75(DS): b =X +0, 75 (DS)
a=100 -0, 75 (14.685) b =100 - 0, 75 (14.685)
a=89 b =125

21 27

CATEGORIZACION DEL NIVEL DE SATISFACCION

1. Satisfaccion Bajo < 89
2. Satisfaccion media Medio de 89 a 125
3. Satisfacciéon Alto > 125
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APLICACION DE LA FORMULA STANONES PARA LA OB TENCION DE
INTERVALOS EN LA SATISFACCION EN LA DIMENSION DE SEGURIDAD

Para la clasificacion de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, hospital san juan de lurigancho 2018, se utilizd la comparacion a través
de la campana de gauss con la constante 0,75 a través del siguiente procedimiento.

1.- Calculo de X promedio

X=24.15
2.- Calculo la desviacion estandar (DS)
DS=3.7

3.- Se establecieron valores paraay b

a=x-0,75(DS): b=X+0, 75 (DS)
a=24.15-0,75 (3.7): b=24.15+0,75 (3.7)
a=21 b =27

21 27

CATEGORIZACION DEL NIVEL DE SATISFACCION

4. Satisfaccion Bajo <21
5. Satisfacciéon media Medio de 21 a 27
6. Satisfaccién Alto > 27

58



APLICACION DE LA FORMULA STANONES PARA LA OBTENCION DE
INTERVALOS EN LA SATISFACCION EN LA DIMENSION DE CONFIANZA

Para la clasificacion de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, hospital san juan de lurigancho 2018, se utilizd la comparacion a través
de la campana de gauss con la constante 0,75 a través del siguiente procedimiento.

1.- Célculo de X promedio
X=23.96

2.- Calculo la desviacién estandar (DS)
DS =4.016

3.- Se establecieron valores paraay b

a=x-0,75(DS): b =X +0, 75 (DS)
a=23.96-0,75(4.016)  b=23.96+0, 75 (4.016)
a=21 b =27

21 27

CATEGORIZACION DEL NIVEL DE SATISFACCION

1. Satisfaccion Bajo < 21
2. Satisfacciéon media Medio de 21 a 27
3. Satisfaccién Alto > 27
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APLICACION DE LA FORMULA STANONES PARA LA OBTENCION DE
INTERVALOS EN LA SATISFACCION EN LA DIMENSION DE DILIGENCIA

Para la clasificacion de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, hospital san juan de lurigancho 2018, se utilizd la comparacion a través
de la campana de gauss con la constante 0,75 a través del siguiente procedimiento.

1.- Célculo de X promedio
X=28.46

2.- Calculo la desviacién estandar (DS)
DS =4.559

3.- Se establecieron valores paraay b

a=x-0,75(DS): b =X +0, 75 (DS)
a=28.46-0,75(4.559)  b=28.46+0, 75 (4.559)
a=25 b =35

25 35

CATEGORIZACION DEL NIVEL DE SATISFACCION

1. Satisfaccion Bajo < 25
2. Satisfacciéon media Medio de 25 a 35
3. Satisfaccion Alto > 35
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APLICACION DE LA FORMULA STANONES PARA LA OBTENCION DE
INTERVALOS EN LA SATISFACCION EN LA DIMENSION DE
CALIDEZ/EMPATIA

Para la clasificacion de satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de pediatria, hospital san juan de lurigancho 2018, se utiliz6 la comparacion a través
de la campana de gauss con la constante 0,75 a través del siguiente procedimiento.

1.- Célculo de X promedio

X=23.78
2.- Calculo la desviacién estandar (DS)
DS =4.147

3.- Se establecieron valores paraay b

a=x-0,75(DS): b =X +0, 75 (DS)
a=23.78-0,75(4.147)  b=23.78+0, 75 (4.147)
a=21 b=27

21 27

CATEGORIZACION DEL NIVEL DE SATISFACCION

1. Satisfaccion Bajo < 21
2. Satisfaccion media Medio de 21 a 27
3. Satisfaccion Alto > 27
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ANEXO 9: AUTORIZACION PARA REALIZAR LA TESIS

Direccion de Redes Integradas

PERU : Ministerio de Salud de Salud Lima Centro

MEMORANDUM N©° 291-2018-UADI-HSIL C\ £AD 6‘(\
A : Mg. ROCIO DEL PILAR MALQUI VILCA

Jefe del Departamento de Enfermeria
ASUNTO : FACILIDADES PARA DESAROLLAR ESTUDIO DE INVESTIGACION
ATENCION : JEFE DEL SERVICIO DE HOSPITALIZACION

11: 10
FECHA : Canto Grande, 07 de Setiembre del 2018 0 1’\

Por medio del presente es grato dirigirme a Usted, para saludarle cordialmente y a la vez hacer de
su conocimiento que con la finalidad de optar el titulo de Licenciada en Enfermeria ha presentado
la Tesis titulada “SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO
DE PEDIATRIA, HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 2018. ” el cual ha sido revisado por el Comité de
Etica e Investigacion.

Por lo expuesto solicito a Usted, se brinde las facilidades a la Tesista TICLLACURI VALENZUELA
ROCIO DEL CARMEN.de la Universidad Cesar Vallejo. Pre Grado- Escuela Profesional de
Enfermeria.

Agradeciendo su atencién al presente quedo de usted no sin antes reiterarle mi consideracion y
estima personal.

Atentamente,

oy SFERID HE §a4
{60 de Integradas ' LWUD
ww o fri
Mo b%:
L3

cafliiiiied

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

HEMR/LBC
CC/Archivo
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ANEXO 10: TURINTIN

@ Feedback Studio - Google Chrome

@ https://ev.tumitin.com/app/carta/es/?s=38u=10748062188ang=es&0=1064853701

{J) feedback studio TESIS
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FACULTAD DE CTENCIAS MEDICAS
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“Satisfaccion de las mfﬁrs sobre la atencion de enformeria en ol servicio de

peediatria, Hospital San Juan de urigancho 2018

TESIS PAR OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE;

Licenciado en Enfermeria

AUTORA

Raior el Carmen Tielloouri Valenzuely

ASESOR
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ANEXO 11: ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

UNIVERSIDAD Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO RETEaR P4gina : 32de33

UCV Cédigo : FO4-PP-PR-02.02
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD | version : 09

Yo, Helen Mengoa Castafieda, docente de la Facultad de Ciencias Médicas y
Escuela Profesional de Enfermeria de la Universidad César Vallejo Lima Este (precisar

filial o sede), revisor (a) de la tesis titulada

“SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL
SERVICIO DE PEDIATRIA, HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 2018", del (de la)
estudiante TICLLACURI VALENZUELA ROCIO DEL CARMEN, constato que la
investigacién tiene un indice de similitud de 21% verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrifo (a) analizd dicho reporte y concluyd que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal sabery entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la

Universidad César Vallejo.

12— De D bLe

HiTo] @Y7 1= Gl o I . SodM. . x5, IR

Firma

Mg. Helen Mengoa Castaieda

DNI: 40857660

Representante de la Direccién /
Revisé | Vicerrectorado de Investigacién | Aprobd | Rectorado
y Calidad

Direccién de

Elaboré ;s =
Investigacion
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\] , U CV TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL Versién @ 09
UNIVERSIDAD Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO ucv Péagina : ldel

Yo Jrilloen, Uhlmgpee | oo od Govmenigeniificado con DNI No #3335/7%...

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

egresado de la Escuela Profesional de ”J/WW""’ de la
Universidad César Vallejo, autorizo D<) . No autorizo ( ) la divulgaciéon y
comunicacién  publica de mi frabgjo de investigacion fitulado
“ R, .04, Lon AT . POEN. L. E e o, S eromasda. am. o T
»’f/ﬁ’“‘”@"ﬂ’/acz"/j 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 autorizacién:
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Ly A— T I ——— —— S
.....................
T SR SRR P —
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.............................................................................................
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/ FIRMA
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DNI: do i1y
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% dociwrr
FECHA: de ? el 201
E s he s :

; ” Representante de la Direccién /
Direccién de

Elabord e Revisé | Vicemrectorado de Investigacién | Aprobé | Rectorado
Investigacion « Catidad
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION:
MAG. REGINA NALVARTE TORRES

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INSTIGACION QUE PRESENTA:
TICLLACURI VALENZUELA ROCIO DEL CARMEN.

INFORME TITULADO:

SATISFACCION DE LAS MADRES SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE
PEDIATRIA, HOSPITAL SAN JUAN DE LURIGANCHO 2018

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

LICENCIADA EN ENFERMERIA

SUSTENTADO EN FECHA: 12-12-18

NOTA O MENCION: 15

COORDINADORA DE INVESTIGACION CP. ENFERMERIA
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