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RESUMEN

El objetivo planteado para la investigacion fue evaluar el nivel de satisfaccion
de las madres de nifios hospitalizados respecto a cuidados del enfermero en
el &rea de pediatria del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, 2022.
Metodologia, investigacion no experimental, de nivel descriptivo, de tipo
transversal y prospectivo, en el cual se hizo uso de la técnica encuesta y del
instrumento de medicion un cuestionario. Poblacién y muestra, estuvo
conformado por 83 madres de pacientes hospitalizados en el area de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, durante el segundo trimestre
del afio 2022. Resultados; el 57.8% (48) expresaron satisfaccion completa; el
35.0% (29) expresaron satisfaccion intermedia; y el 7.2% (06) expresaron
insatisfaccion, Respecto a la satisfaccion, en cuanto a los elementos
tangibles, el 55.4% (46) indicaron satisfaccion completa; en la dimension
fiabilidad, el 57.8% (48) expresaron satisfaccion completa; en la dimension
capacidad de respuesta, el 53.0% (44) expresaron satisfaccion completa; en
la dimension seguridad, el 56.6% (47) indicaron satisfaccion completa; en la
dimension empatia, el 59.0% (49) indicaron satisfaccion completa.
Conclusiones; respecto a las caracteristicas sociodemograficas; el grupo
etario que destaco fue el de 26 a 35 afios; con instruccion de escolaridad
secundaria; y de ocupacion como trabajadoras independientes. El grado de
satisfaccion que indicaron las madres de los pacientes internados respecto a
la atencion de enfermeria, en un porcentaje superior a la mitad (57.8%) fue de

satisfaccion completa.

Palabras Clave: Satisfaccion, Cuidado, Enfermeria.



ABSTRACT

The objective of the research was to evaluate the level of satisfaction of
mothers of hospitalized children with the care provided by the nurse in the
pediatric area of the Santa Rosa Hospital in Puerto Maldonado, 2022.
Methodology, non-experimental, descriptive, cross-sectional and prospective
research, in which the survey technique was used and the measuring
instrument was a questionnaire. The population and sample consisted of 83
mothers of patients hospitalized in the pediatric area of the Santa Rosa
Hospital in Puerto Maldonado during the second quarter of the year 2022.
Results; 57.8% (48) expressed complete satisfaction; 35.0% (29) expressed
intermediate satisfaction; and 7.2% (06) expressed dissatisfaction, Regarding
satisfaction, in terms of tangible elements, 55.4% (46) indicated complete
satisfaction; in the reliability dimension, 57. 8% (48) expressed complete
satisfaction; in the responsiveness dimension, 53.0% (44) expressed complete
satisfaction; in the security dimension, 56.6% (47) indicated complete
satisfaction; in the empathy dimension, 59.0% (49) indicated complete
satisfaction. Conclusions: with respect to the sociodemographic
characteristics, the age group that stood out was 26 to 35 years old, with
secondary schooling and occupation as independent workers. The degree of
satisfaction indicated by the mothers of the hospitalized patients with regard to
the nursing care, in a percentage of more than half (57.8%) was complete
satisfaction.

Key words: Satisfaction, Care, Nursing.



INTRODUCCION

La prestacion de servicio de salud, esta disefiado en correspondencia a las
necesidades que se tiene sobre el aspecto fisico y emocional que el usuario
necesita en funcion al nivel de gravedad o severidad del problema fisico y el
riesgo de exposicion. Por lo que, los cuidados del licenciado en enfermeria
son las acciones encaminadas a lograr un objetivo planteado en el Proceso
de Atencién de Enfermeria, el cual se definen como las acciones
desarrolladas de manera necesaria para lograr aquellos criterios de los
resultados que se establecieron previamente, de tal modo que las acciones
genéricas, llevara emparejadas varias intervenciones. En el ambito
hospitalario, dichas intervenciones son basicas y parte integral de los
procesos de atencion que los pacientes hospitalizados reciben. La calidad
técnica que los profesionales de enfermeria realizan en todos los procesos
asistenciales que realiza conduce a la satisfaccion de las madres de los
pacientes hospitalizados. La satisfaccion del paciente se entiende como un
indicador relevante de la calidad de la atencién y ha sido objeto de numerosos
estudios en todo el mundo. Se define como el grado de conformidad entre el
cuidado esperado y el cuidado real recibido, y se concuerda que, entre todos
los profesionales de la salud, el enfermero es el grupo que mas contribuye a
la satisfaccion del usuario en el ambito de la hospitalizacion. La investigacion
se ha centrado tanto en la identificacion de atributos que caracterizan la
satisfaccion como en su relacion con la socio demografia. En el campo de la
atencion pediatrica, la Satisfaccion suele medirse por la madre o el cuidador,
por lo tanto, la satisfaccién de la madre se utiliza para medir la calidad de la
atencion pediatrica y esta estrechamente relacionada con la calidad de la
atencion, la adecuacion del tratamiento del nifio y el desempefio de
enfermeria como profesion. Sin embargo, existe un enfoque mas integral para
evaluar la satisfaccion con la atencion durante una estadia en el hospital que
incluye las perspectivas de todas las partes involucradas: nifios, padres y
enfermeros, por lo que el objetivo del presente estudio fue: Evaluar el nivel de

satisfaccion de las madres de pacientes hospitalizados respecto a cuidados



de enfermeria en el area de pediatria del Hospital Santa Rosa de Puerto
Maldonado, 2022.
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CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento de problema de investigacién

Segun manifiesta la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), “la Satisfaccién
del paciente es el resultado de ciertas acciones que se realizan para cuidar la
salud, el cual se basa en estdndares establecidos dentro del marco
considerado como adecuado” (1).

Segun la OPS, la prestacion de una atencion sanitaria respaldada por politicas
de alta calidad es una exigencia moral y ética y resulta esencial para aumentar
la eficiencia (2). Segun el Ministerio de Salud, la prestacion de una atencion
de alta calidad requiere atender las demandas de los consumidores externos.
Los usuarios definen la calidad principalmente como sus interacciones con los
proveedores de servicios, los tiempos de espera, la privacidad, la
accesibilidad y, sobre todo, recibir los servicios por los que pagaron (3).
La enfermera en el trayecto de la historia desarrollo la caracteristica de cuidar
a los usuarios, estando al servicio con humanismo y responsabilidad en el
desarrollo de las atenciones que brinda, mediante el cual debe conseguir la
mayor satisfaccion posible. El cuidado de enfermeria, el acceso a la
prestacion de servicio son algunos de los indicadores que pueden ser
evaluados para la calificacion de la satisfaccion del paciente (4).

Por lo que, como resultado, la percepcion de Satisfaccion del usuario es un
resultado directo de la atencibn médica que recibid, por lo que es un
componente crucial para determinar el calibre de esa atencion. El interés
constante por estudiar el tema mencionado se debe a la aplicabilidad de la
idea en numerosos escenarios, incluidos los sistemas de salud (5).

La etapa de hospitalizacion del nifio causa una situacion de crisis que genera

gran impacto en él y la familia, dicho cambio conlleva a desarrollar angustia y
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otros sentimientos de caracter negativo para el estado emocional del nifio, por
lo que, el acompafiamiento de la madre junto al nifio hospitalizado puede
reducir estos problemas (6).

Por lo que la funcion principal de las instituciones de salud se sustenta en
ofrecer atencion de alta calidad, lo que generara la satisfaccion de los usuarios
y de los cuidadores del paciente (7)

En ese contexto, el licenciado en enfermeria juega un papel importante, ya
gue en relacion a los cuidados que brinda, el paciente y cuidadores podran
expresar satisfaccion, de ahi es que se reconoce la importancia de dedicar al
paciente una atencion adecuado llena de afecto, considerando desde el punto

de vista holistico (8).

1.2. Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢, Cual es el nivel de satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados
respecto a cuidados de enfermeria en el area de pediatria del Hospital

Santa Rosa en Puerto Maldonado, 20227
1.2.2. Problemas especificos

¢, Cuales son las caracteristicas sociodemograficas de madres de nifios
hospitalizados en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en
Puerto Maldonado, 20227

¢,Cual es el nivel de satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimensién elementos tangibles, expresada por madres de nifios
hospitalizados en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en
Puerto Maldonado, 20227

¢,Cual es la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimension fiabilidad, expresada por madres de nifios hospitalizados en
el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado,
20227



¢Cual es la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimension capacidad de respuesta, expresada por madres de nifios
hospitalizados en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en
Puerto Maldonado, 2022?

¢Cual es la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimensién seguridad, expresada por madres de nifios hospitalizados
en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en Puerto
Maldonado, 20227

¢.,Cual es la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimension empatia, expresada por madres de nifios hospitalizados en
el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado,
20227

1.3. Justificacion e importancia

El proceso de investigacion tuvo las siguientes razones que lo justifico:

Una medicion esencial y utilizada a menudo para evaluar el calibre de la
atencion medica es la satisfaccion del paciente. El grado de satisfaccion del
paciente influye mucho en su curacion. La satisfaccion del paciente conduce
a la fidelidad del paciente, mejora la retencion de los pacientes, asi como
elevar el estado emocional del profesional de enfermeria, lo que conduce al
aumento de la productividad.

Asi mismo, un adecuado nivel de Satisfaccion del paciente reduce los
problemas vinculados a la acusacion por mala praxis profesional, y se reduce
el tiempo de hospitalizacion, por lo que el paciente debe reincorporandose a

sus actividades diarias de manera oportuna (7).



1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1.

1.4.2.

Objetivo general

Determinar el Nivel de satisfaccion de las madres de nifios
hospitalizados respecto a cuidados de enfermeria en el area de

pediatria del Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022

Objetivo especifico

Describir las caracteristicas sociodemograficas de las madres de nifios
hospitalizados en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en
Puerto Maldonado, 2022

Evaluar la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimension elementos tangibles, expresada por madres de nifios
hospitalizados en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en
Puerto Maldonado, 2022

Valorar la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la dimension
fiabilidad, expresada por madres de nifios hospitalizados en el servicio

de pediatria de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022

Evaluar la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimension capacidad de respuesta, expresada por madres de nifios
hospitalizados en el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en
Puerto Maldonado, 2022

Valorar la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la dimensién
seguridad, expresada por madres de nifios hospitalizados en el servicio

de pediatria de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022

Evaluar la Satisfaccion sobre la atencion de enfermeria, en la
dimensidén empatia, expresada por madres de nifios hospitalizados en
el servicio de pediatria de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado,
2022



1.5. Hipotesis:

Al ser una investigacion de nivel descriptivo, donde se analizé una sola
variable (satisfaccion sobre la atencion de enfermeria expresada por

las madres de pacientes hospitalizados), no fue necesario redactar
hipétesis alguna.

1.6. Variables de la investigacién

1.6.1. Identificacion de variables e indicadores

Variable: Nivel de satisfaccion respecto a cuidados de

enfermeria

Es la expresion de aprobacion del paciente respecto a la expectativa que tiene

sobre el cuidado que le brinda la enfermera.



Operacionalizacion de la variable:

TIPO DE
VARIABLE Y
VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES
ESCALA DE
MEDIDA
1. El hospital tiene ambientes adecuados
2. Ambientes Optimas condiciones.
3. Cuenta con infraestructura sanitaria.
DIMENSION | 4. Esta dotado con equipos modernos.
1 5. Pose ambientes fisico limpio y acogedor.
ELEMENTOS | 6. Posee equipos e insumos necesarios para la
TANGIBLES atencion.
7. Profesional de enfermeria uniformado
8. Profesional de enfermeria con apariencia limpia
9. Se evidencia trabajo en equipo
1. Adecuada sefializacion que orienta al paciente y
Nivel de acompafante.
satisfaccion 2. Sefales visuales de aspecto atractivo
respecto a 3. Se proporciona material impreso para reforzar la | Categérico /
cuidados de , informacion de modo oral. Ordinal
i DIMENSION _ _ .
enfermeria 4. La licenciada expresa preocupacion por las
2: FIABILIDAD N ) _
dificultades y/o necesidades del paciente.
5. La licenciada escucha con atencion la opinion que
usted expresa.
6. La licenciada muestra paciencia al brindar la
atencion.
i 1. La licenciada proporciona tiempo suficiente para
DIMENSION
3 responder sus preguntas.
' 2. La enfermera brinda explicacion con palabras
CAPACIDAD o
DE faciles de entender.
3. La enfermera demuestra amplio conocimiento al
RESPUESTA

responder sus preguntas




1. Expresa opiniones que inspiran mucha confianza.

3 2. Sentimiento de seguridad cuando est4d siendo
DIMENSION

4:
SEGURIDAD

atendida por el profesional de enfermeria
3. El profesional de enfermeria muestra seguridad al
momento de administrar el tratamiento o realizar

procedimientos.

1. La escucha con atencion y le brinda un trato con
mucha amabilidad

3 2. La licenciada le atendié al momento sin hacer
DIMENSION

diferencia por condicion de tipo social, econémico,
5: EMPATIA

religioso o cultural.
3. La licenciada manifiesta interés respecto a las

necesidades fisiol6gicas del paciente.

1.7. Consideraciones éticas

Para el desarrollo de la investigacion se respeté el anonimato en todo el
proceso de la investigacion, y los datos se mantuvo dentro de la
confidencialidad correspondiente.

Asi mismo, se hizo prevalecer el criterio del respeto a su dignidad e
integralidad, y se tuvo en consideracion la proteccion de sus derechos y
bienestar de las personas involucradas en el proceso de investigacion, por lo
que se hizo firmar el consentimiento informado.

También, se tuvo en cuenta los principios éticos de beneficencia y no
maleficencia, ya que el desarrollo de la investigacion no generé dafio alguno

a los elementos seleccionados para el estudio.




CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Antecedentes del contexto Internacional

Caizabanda G., en el afio 2017, desarroll6 el estudio titulado: Grado de
satisfaccion del paciente relacionado con la atencién del profesional de
enfermeria en el cuidado del nifio en el area de pediatria del HPDA en el
periodo de marzo a agosto de 2016. Metodologia, el tipo de estudio
desarrollado fue de nivel descriptivo, corresponde al disefio no experimental,
de tipo transversal, el personal de enfermeria estuvo conformada por
licenciados y auxiliares de enfermeria, la técnica aplicada entrevista, y el
instrumento utilizado en la investigacion fue un cuestionario. Resultados: Edad
de los padres entre 18 a 25 afios de edad, 79.0% son del sexo femenino, con
ocupacidén ama de casa en el 65%, con un nivel de instruccién en la categoria
de secundario 63%, el 83.4% expresaron un nivel alto de Satisfacciion y el
16,6% expresaron Satisfacciion en la categoria de media. Conclusiones:
calificaron como nivel alto de Satisfaccion, las dimensiones confort, monitorea,
se anticipa, hace seguimiento y confianza, la estancia hospitalaria y la
dimension de accesibilidad se relaciona significativamente p=0. 035 (9).

Moreno M., Interial M., Sauceda P., Vazquez L., y Lopez J., en el afio 2017,
desarrollaron la investigacion titulada: Grado de Satisfaccién expresada por
las madres respecto al cuidado de sus hijos internados. Materiales y métodos:
el trabajo respondié al tipo de disefio no experimental, con un enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo, y tipo transversal prospectivo. Se analizé a
una poblacion de 36 madres con sus hijos internados, que cumplieron
aquellos considerandos de los criterios de inclusién; para la recoleccién de la

informacion se utiliz6 como técnica la entrevista y como instrumento un
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cuestionario que tuvo una confiabilidad de Alpha de Cronbach (0.75).
Resultado; se encontré que el 78.6% (25) de las madres indicaron nivel de
Satisfacciion en la categoria de alto respect a la atencion del profesional de
enfermeria y el 21.4 % (11) indicaron una Satisfaccion de nivel medio. En
cuanto a las dimensiones propuestas para la medicion de la Satisfaccién, se
observa que destaco la categoria de nivel de Satisfaccion alto, en cuanto a la
parte técnica y cientifica (76.4%), en la parte humana (78.9%) y en la parte
sobre el entorno (66.5%). Conclusiones, las madres mayoritariamente
indicaron que se encuentran satisfechas en un nivel de Satisfaccion alto
respecto a la atencion brindada por el profesional de enfermeria; se debe tener
en consideracion que en las tres dimensiones se encontré un nivel en la
categoria de media Satisfaccion, lo que evidencio la imperiosa necesidad de

mejorar la atencion brindada por el profesional de enfermeria (10).

Antecedentes del contexto nacional

Coronado A., y Vasquez K., en el afio 2018, desarrollaron el estudio titulado:
“Nivel de Satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado por la enfermera
al nifio hospitalizado en Pediatria del Hospital Regional Lambayeque, 2017”.
Metodologia, se desarrollé una investigacion de enfoque cuantitativo, de nivel
descriptivo y tipo transversal; asi mismo, los datos fueron recogidos aplicando
un cuestionario sobre la Satisfaccion expresada por madres de nifios
hospitalizados sobre la atencion en el departamento de pediatria, el cual fue
ejecutado en 160 madres seleccionadas. Resultados: Resultados: el 76.4 %
(25) indicaron una satisfaccion alta sobre el cuidado enfermero y el 23.6 %
(11) una satisfacciéon media. Respect a las dimensiones propuestas para la
medicion de la variable satisfaccion, se obtuvo mayoritariamente una
satisfaccion alta respecto a la parte técnica cientifica (81.7%), en cuanto a la
parte humana (78.4 %) y en cuanto a la parte de entorno (69.8%).
Conclusiones; las madres de los nifios hospitalizados en su gran mayoria
expresaron una satisfaccion en la categoria de nivel alto respecto al cuidado

ofrecido por el enfermero (11).
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Maceda S., en el afio 2017, desarroll6 la investigacion sobre: Grado de
satisfaccion de madres de pacientes que fueron hospitalizados sobre el
cuidado prestado por el profesional de enfermeria en el area pediatrica del
Hospital Regional de Tumbes. Metodologias, de tipo aplicativo, bajo un
enfoque caracteristico de cuantitativo, disefiado como no experimental, y de
un tipo prospecto y corte transversal, con una muestra de 67 madres de nifios
hospitalizados. Resultados: se encontré un nivel satisfactorio en los siguientes
elementos: Elementos Tangibles (65 %) (Tabla 1), Fiabilidad (64 %) (Tabla 2)
y Capacidad de Respuesta (66 %) (Tabla 3). Las dimensiones analizadas que
no lograron alcanzar un nivel en la categoria de satisfactorio fueron: Seguridad
(33 %) (Tabla 4) y Empatia (41 %) (Tabla 5); en la dimensién técnica, en el
47% de los elementos analizados llegaron a tener una satisfaccion en la
categoria de nivel medio respecto a la atencién brindada por la enfermera, el
35% es baja y el 25% fue alta (12).

Velasquez D., en el afio 2017, desarroll6 una investigacion titulada:
“Satisfaccion de las madres de pacientes hospitalizados en pediatria sobre la
atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nufiez Butron”. Metodologia, la
investigacion se realizé con el tipo de estudio descriptivo, de corte trasversal,
en una poblacion de estudio constituido por 100 elementos que fueron madres
de pacientes hospitalizados en el area de pediatria, del cual se obtuvo una
muestra por 20 madres de pacientes hospitalizados. Resultados: Las madres
estan satisfechas en diversos grados: el 58% expresaron estar en la categoria
de moderadamente satisfecha, el 38% estuvo completamente satisfecho y

s6lo el 4% expreso sentirse insatisfecho (13).

Alarcon Y.y Gomez D, en el afio 2017 desarrollaron una investigacion sobre:
“‘Nivel de satisfaccion del paciente adulto mayor sobre el cuidado de
enfermeria en el servicio de medicina del Hospital Santa Rosa y Hospital
Amazonico en el mes de junio y Julio 2017”. Metodologia, el proceso de
investigacion respondio al tipo descriptivo, al disefio no experimental, y de tipo

transversal, para la recoleccion de la informacién se desarroll6 un instrumento
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de tipo Likert, y la muestra estuvo constituido por 100 adultos. Resultados, Los
hallazgos indicaron que los adultos hospitalizados en el servicio de medicina
expresaron un nivel de satisfaccion en la categoria de alto sobre la dimensién
cuidados de estimulacion, en la categoria de nivel medio de satisfaccion en la
dimensién cuidados de confirmacién, en | categoria de nivel bajo de
satisfaccion en las dimensiones logros del cuidado y también en la continuidad
de vida del adulto. Conclusion, los usuarios adultos hospitalizados en el area

de medicina expresaron una satisfaccion en categoria de alto (14).

Ramirez A., y Tello R., en el afio 2017, desarrollaron el estudio titulado: Nivel
de satisfaccion de los pacientes hospitalizados frente a la atencién del
profesional de enfermeria que labora en el Hospital || ESSalud de Pucallpa.
Metodologia, investigacion de nivel descriptivo, bajo un disefio de parametro
no experimental, y de tipo trasversal, aplicado en una poblacion de 100
elementos que fueron pacientes del area de cirugia, ginecoobstetricia,
medicina y pediatria, y una muestra de 80 elementos. Resultados, se encontré
que el 50.2% se encontro satisfecha respecto a la atencidén proporcionado por
el profesional de enfermeria, mientras que el 36.7% estuvo satisfecho en la
categoria de regular sobre la atencion del profesional de enfermeria.
Conclusiones, la Satisfaccion expresada por los pacientes internados,
indicaron que se encontraban satisfechos en la categoria de regular respecto

a la atencién brindada por el profesional de enfermeria (15).

Davila M., Lulo A., y Riva J., en el aiio 2017, desarrollaron el estudio titulado:
“Calidad del cuidado desde la percepcién del paciente que brinda el estudiante
de enfermeria de la Universidad Nacional de Ucayali, en el Hospital Santa
Rosa 2014”. Material y método; investigacion realizada bajo el disefio no
experimental, de nivel descriptivo y de corte transversal, con una poblacion
conformado por 60 pacientes del servicio de Medicina del Hospital Santa
Rosa, haciendo uso de la técnica de la entrevista y como instrumento de
medicién una escala de tipo Likert. Resultados, “la calidad del cuidado
proporcionado por los estudiante de enfermeria que desarrollan su préactica
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pre profesional indicado por el paciente, es alto, expresando alternativas
sumante favorables en las dimensiones propuestas para las variables segun
se obtuvo los porcentajes: Arte del cuidado, donde el 66,7% (40), técnica del
Cuidado 73,3% (44), disponibilidad del cuidado 86,7% (52) y 80% (48) en la
dimensién de continuidad del cuidado; al evaluar, se pudo obtener que en las
dimensiones donde se obtuvo un mayor valor porcentual fueron la dimensién

disponibilidad del cuidado y la dimensién continuidad del cuidado” (16)

Antecedentes del contexto local

Luego de hacer la busqueda en la biblioteca de las diferentes instituciones
académicas de la ciudad de Puerto Maldonado, se concluye que no existen

investigaciones relacionados a la variable en estudio.

2.2. Teoriade Investigaciéon
Satisfaccion:

De acuerdo a lo publicado por el DRAE, satisfacciéon se define como: El
cumplimiento de lo que se requiere segun los indicadores con el que debe de
obtenerse resultados con mucha complacencia para el paciente y/o cuidador
(18)

Para el autor Oliver R., se define como: Satisfaccion es la respuesta de
conformidad que expresa el usuario, Satisfaccion que va acompafiado de la
saciedad dentro de los parametros racionales al haberse comprobado que se
hizo lo que estaba dentro del alcance del prestador del servicio y mediante el

cual se obtiene el éxito esperado (19)

Satisfaccién de los cuidadores de los pacientes hospitalizados:

Es la simpatia que expresan los cuidadores de pacientes hospitalizados en
una institucion de salud respecto a la atencién que recibié de parte del
licenciado en enfermeria, la expresion de tal simpatia se da cuando los
cuidadores perciben que el licenciado en enfermeria satisface sus

necesidades de manera integral, desde la parte fisica hasta la emocional (20).
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El término Satisfaccion, ha sido ampliamente estudiado en todos los aspectos
de la actividad humana, y en especial en el sector salud, claro que siempre el

aspecto psicologico de la persona que recibe la atencion (21).

Cuando el cuidado que se brinda se encuentra entre los parametros que los
cuidadores y pacientes esperan, entonces conduce a la pronta recuperacion,

a asimilar nuevos habitos, y conduce hacia una actitud de tipo preventivo (22).

Por su parte, el autor Zass R., indica que los pacientes y/o cuidadores al recibir
la prestacién del servicio de salud desarrollan un esquema mental respecto a
la atencion, el cual es util para evaluar la atencion recibida, por lo que en la
actualidad la persona se muestra cada vez mas exigente, con la busqueda de
una atencion altamente calificado, con el que se pretende dar respuesta en el
proceso de absolucién de dificultades, por lo que, los usuarios o receptores
de la atencién son los que valoran la calidad del servicio por lo que debe de
considerar el producto final asi como también debe de tomar en consideracién

todo el proceso que involucra la atencion prestada (23).

Por lo que, la Satisfaccién de los pacientes y cuidadores de los mismos, no
solo esta en funcion de la expectativa que tienen sobre el servicio ha recibir,
sino que también esta en funcion de la calidad del servicio que recibe (24). Es
asi, que, se puede lograr alcanzar la informacion respecto a dichas
caracteristicas sobre que mejorar el acceso o impiden el acceso a la

prestacion del servicio (25).

Si el desempefio del producto o servicio prestado es igual o supera la
expectativa del cliente, entonces el consumidor se sentira satisfecho o

complacido (26)

Es asi que, el término Satisfaccion debe ser entendido como el resultado
medido sobre las actividades que representan gratificacion, resultado que se

genera a partir del cuidado adecuado recibido (27).

También se sabe, que la satisfaccion es la etapa final de todo un proceso, y
gue el paciente lo hace considerando aspectos meramente subjetivos, que por

lo general se sustenta sobre los resultados obtenidos (28).
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Medicién de la Satisfacciéon

Describe la aprobacion del paciente o cuidador, tomando en consideracion
dos elementos, la expectativa con el que viene el paciente o familiar sobre el
servicio, y el segundo elemento es la percepcidn sobre el servicio recibido, por
lo que, la valoracion que hace cada persona serd completamente diferente
uno del otro (29).

Con el transcurrir del tiempo, la medicion de los indicadores de calidad hoy en
dia considera elementos objetivos, sin embargo, tradicionalmente se relaciona
a indicadores mas subjetivos, por lo que, la conformidad que expresa el
paciente o cuidador debe valorarse considerando los tres niveles que se

detallan a continuacion: (30)

a) Satisfaccién Completa: se considera a la expectativa que tiene la usuaria,
en la prestacion del servicio de salud proporcionado, y que siempre se
coberturo en su plenitud.

b) Satisfaccion Intermedia: Cuando aquellas expectativas que presenta la
usuaria, en la prestacion del servicio de salud proporcionado, han sido
atendido de manera parcial.

c) Insatisfaccion: Aquella situacion en el cual la expectativa de la usuaria, en la

prestacion del servicio de salud proporcionado, no han sido cubiertas.

Paciente del servicio de pediatria.

Normalmente, el deterioro de la salud, al cual tradicionalmente se le denomina
enfermedad repercute en su aspecto emocional y/o psicoldgico del paciente
del servicio de pediatria, asi también repercute en la familia del paciente, y de
manera especial en el de la madre, ya que ella esta casi de manera

permanente al lado del paciente pediatrico (31).
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Dimensiones de la satisfaccion.

De acuerdo al modelo denominado SERVQUAL, se ha desarrollado cinco
dimensiones que los usuarios del servicio de salud hacen mencion para

calificar el servicio: (32)

a) Elemento Tangible

En esta, la Satisfaccion del paciente o cuidador estd determinada por el
estandar que muestren sus instalaciones, su equipamiento, su personal y asi
mismo los materiales e insumos para la comunicacién. Ya que, tangible es
aquel concepto que hace referencia a todo aquello que se refiere a lo material
y podra ser valorado con alguno de nuestros cinco sentidos. Asi, algo tangible
es aquellos que se puede indicar sus caracteristicas organolépticas, y mas
comunmente percibido con el sentido del tacto o que se puede percibir con el
sentido de la vista para emitir un juicio critico (32).

b) Fiabilidad

Considera la Satisfaccion de los usuarios, y ocurre cuando la institucion que
provee la atencidon demuestra que comprende la gravedad y alcance de la

dificultad por el que atraviesa en ese momento la madre del nifio hospitalizado.

El adjetivo fiable se utiliza para calificar aquella atencién que brinda la
seguridad necesaria, ofrece garantias requeridas o resulta una atencién con
mucha fiabilidad; ya que puede hacer mencion a una persona o institucion

prestadora del servicio de salud.

Los usuarios se sienten mas comodos haciendo preguntas y reportando
incidentes que creen que ponen en peligro la salud de sus hijos cuando se les

da la libertad de hacerlo y cuando sus consultas son tratadas con respeto (32).
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c) Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta al entorno se relaciona con aquellas acciones
tomadas en funcion a los conocimientos adquiridos y a aquellas habilidades
desarrolladas y que resalta favorablemente a la institucion para comprender y
actuar de manera efectiva; por lo que esta relacionado con aspectos del
desempefo, aspectos respecto a la velocidad y aspectos relacionado a la
coordinacién con que las acciones son implementadas y desarrolladas por el
personal prestador o encargado del servicio de salud; por lo que, considera la
satisfaccion de la madre del paciente hospitalizado, lo cual se puede observar
en el trabajo que viene desarrollando la licenciada en enfermeria cuando

brinda la atencién al usuario (32).

d) Seguridad

En un sentido general, “la seguridad es el objeto de estudio de las ciencias de
la seguridad, un campo de estudio interdisciplinario centrado en la evaluacion,
gestion o prevencion de los riesgos en materia humana, ambiental o de otras
indoles. Conforme a dicho enfoque, la seguridad consiste en la contencion de
los riesgos dentro de niveles considerados normales o aceptables, dado que
el riesgo jamas puede ser eliminado en su totalidad en ningun contexto. En
algunas legislaciones nacionales se define en términos juridicos la seguridad,
para asi poder disponer de elementos publicos que permitan garantizarla. En
el caso de la constitucion argentina, por ejemplo, se la define como una
condicion basada en el derecho que resguarda la libertad, la vida y el

patrimonio, asi como las instituciones democraticas” (32)

e) Empatia

Se denomina empatia a aquella capacidad que desarrollamos para
comprender los sentimientos y las emociones de las demas personas, asi
intentar experimentar de forma mas objetiva lo que él esta sintiendo en eso
momento, por lo que, inspira a que las personas colaboren o ayuden

mutuamente. La empatia estd relacionada muy estrechamente con el
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altruismo, que es el amor y preocupacion por los demas seres de su propia

especie, y surge la capacidad de ayudar.

Cuando una persona logra percibir el sufrimiento o dolor de las demas
personas poniéndose en aquel lugar, nace en el aquel deseo de ayudar y
actuar en correspondencia a sus principios de valor y moral de su formacion.
Aquella capacidad de ocupar o ponerse en el lugar de la otra persona,
cualidad que es desarrollado a través de la empatia, permite comprender de
una mejor manera el actuar de las personas y el porqué de ciertas decisiones.
Una atencion con empatia se caracteriza por considerar las necesidades del
usuario, por escucharle al usuario, entender sus problemas y emociones del

usuario (33).
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CAPITULO IlI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

Descriptivo, debido a que la variable que se estudi6é fue emitida de manera
individualizada para luego proceder a formular tablas estadisticas con el

apoyo de la estadistica descriptiva.
Segun el numero de veces en que se recolectd los datos, el estudio es:

— Transversal, porque el proceso de recoleccién de los datos se realizé

en un solo momento.
Segun la generacion de datos, el estudio es:

— Prospectivo, porque los datos recolectados en el instrumento de
medicion se generaron posteriormente a la planificacion del estudio, o

sea después de haber iniciado el estudio.

3.2. Disefo de lainvestigacion

Debido al entorno natural de la variable y a la falta de manipulacion deliberada

por parte del investigador, el estudio se ajust6 a un disefio no experimental.

Esquema:

Donde:
M = Muestra

O = Madres de pacientes hospitalizados
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3.3. Delimitacion espacial y temporal

Delimitacion espacial: Delimitacion del espacio: El estudio se llevo a cabo
en la unidad pediatrica del Hospital Santa Rosa, situado en Puerto Maldonado,

la capital del departamento de Madre de Dios.

Delimitacion temporal: El estudio se realizé en el periodo comprendido entre

los meses de marzo a setiembre de 2022.

3.4. Poblacién y muestra

En el estudio participaron ochenta y tres madres cuyos bebés ingresaron en
la unidad pediatrica del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado durante el

segundo trimestre de 2022.

Por tratarse de una poblacion pequefia, no se realizé ningun procedimiento
para obtener la muestra, sino que se analizé al total de elementos que

conforman la poblacién, haciendo 83 madres de familia.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.5.1. Técnica
Para el desarrollo del proceso de investigacion, la recoleccion de datos se

realizé utilizando la técnica de la encuesta.

3.5.2. Instrumento.

Para recolectar los datos con fines de investigacion se procedio a aplicar el
instrumento de medicién de la variable, el cual fue un cuestionario

Para evaluar el nivel de satisfaccion que tienen las madres de los pacientes
hospitalizados con la atencién del personal de enfermeria en el servicio de
pediatria del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, se utiliz6 un
cuestionario conformado por 24 preguntas, cada una con 3 alternativas de
respuesta (Siempre = 2 puntos, A veces = 1 punto, y Nunca = 0 puntos), con

lo cual se procedid a establecer los siguientes baremos (34):

- Satisfaccién completa: 34 — 48 Puntos
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- Satisfaccién intermedia: 16 — 33 Puntos

- Insatisfaccion: Menor a 16 Puntos

Validez y Confiabilidad:

Por ser un cuestionario validado anteriormente, no requirié someter al proceso

de validez ni medicion de confiabilidad.

3.6. Procesamientos de datos y andlisis estadistico

Para obtener la autorizacion necesaria para recopilar los datos, se hizo una
solicitud al director del Hospital Santa Rosa, se coordind con el médico jefe
del servicio de pediatria para la identificacion de los elementos de la muestra.
Para el tratamiento de los datos se utilizaron Excel y el programa estadistico
SPSS versidn 26. Se crearon tablas de frecuencias y graficos estadisticos que

abordan los objetivos utilizando estadisticas descriptivas.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Tabla 1. Caracteristica sociodemografica de la madre de nifios
hospitalizados en el area de pediatria de Hospital Santa Rosa
en Puerto Maldonado, 2022.

Caracteristica de la Madre N° %
Edad:
- 18 a 25 afos 30 36.1
- 26 a 35 afnos 43 51.8
- 36 amas afios 10 12.1
Total 83 100.0
Grado de instruccion:
- Superior 08 9.6
- Secundario 58 69.9
- Primario 12 14.5
- Sin estudio 05 6.0
Total 83 100.0
Ocupacion:
- Trabajadora dependiente 18 21.7
- Trabajadora independiente 44 53.0
- Ama de casa 21 25.3
Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.

De todos los elementos analizados (83) respecto al grupo etario, el 51.8%
(43) tienen entre 26 a 35 afnos; el 36.1% (30) tienen entre 18 a 25 afos; y
el 12.1% (10) tienen de 36 a mas afios.



22

En cuanto al grado de instruccion, el 69.9% (58) cuentan con nivel
secundario; el 14.5% (12) cuentan con nivel primario; el 9.6% (08) cuentan

con nivel superior; y el 6.0% (05) no tienen estudio.

Respecto a la ocupacion, el 53.0% (44) son trabajadoras independientes; el

25.3% (21) ama de casa; y el 21.7 (18) son trabajadoras dependientes.

Tabla 2. Nivel de satisfaccion de la madre del nifio hospitalizado
respecto al cuidado del enfermero en el area de pediatria del
Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022

Nivel de Satisfaccion N° %
Satisfaccion completa 48 57.8
Satisfaccion intermedia 29 35.0
Insatisfaccion 06 7.2

Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.

En la tabla 2, del total de elementos estudiados (83), madres de pacientes
hospitalizados, el 57.8% (48) expresaron satisfaccion completa; el 35.0%
(29) expresaron satisfaccion intermedia; y el 7.2% (06) expresaron

insatisfaccion.

Tabla 3. Las madres de nifios hospitalizados que reciben cuidados de
enfermeria en el servicio de pediatria del Hospital Santa Rosa
de Puerto Maldonado en 2022 reportaron cierto nivel de

satisfaccion en la dimension de elementos tangibles.
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Nivel de Satisfaccion de la

dimension elemento tangible N %
Satisfaccion completa 46 35.4
Satisfaccion intermedia 32 38.6
Insatisfaccion 05 6.0
Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.

En latabla 3, del total de madres de pacientes hospitalizados (83), respecto a
la Satisfaccion, en la dimension elementos tangibles, el 55.4% (46)
expresaron satisfaccion completa; el 38.6% (32) expresaron satisfaccion

intermedia; y el 6.0% (05) expresaron insatisfaccion.

Tabla 4. Nivel de satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en
la dimensién confiabilidad con respecto al trato de enfermeria
brindado en la unidad de pediatria del Hospital Santa Rosa de
Puerto Maldonado, 2022.

Nivel de Satisfaccion de la

N° %
dimension fiabilidad
Satisfaccion completa 48 57.8
Satisfaccion intermedia 28 33.8
Insatisfaccion 07 8.4
Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.
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En latabla 4, del total de madres de pacientes hospitalizados (83), respecto a
la Satisfaccién, en la dimension fiabilidad, el 57.8% (48) expresaron
satisfaccion completa; el 33.8% (28) expresaron satisfaccion intermedia; y el

8.4% (07) expresaron insatisfaccion.

Tabla 5. Nivel de satisfaccién, de la dimensién capacidad de Respuesta,
de las madres de nifios hospitalizados con los cuidados de
enfermeria en la division pediatrica del Hospital Santa Rosa de

Puerto Maldonado, 2022.

Nivel de Satisfaccion de la

dimensién capacidad de respuesta N %
Satisfaccion completa 44 53.0
Satisfaccion intermedia 33 39.8
Insatisfaccion 06 7.2
Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.

En latabla 5, del total de madres de pacientes hospitalizados (83), respecto a
la Satisfaccién, en la dimension capacidad de respuesta, el 53.0% (44)
expresaron satisfaccion completa; el 39.8% (33) expresaron satisfaccion

intermedia; y el 7.2% (06) expresaron insatisfaccion.

Tabla 6. Nivel de Satisfaccion, de la dimensién seguridad, de la madre
del nifio hospitalizado frente a cuidado del enfermero en el
area de pediatria del Hospital Santa Rosa en Puerto

Maldonado, 2022.
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Nivel de Satisfaccion en la

N° %
dimensién seguridad
Satisfaccion completa a7 56.6
Satisfaccion intermedia 30 36.2
Insatisfaccion 06 7.2
Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.

En latabla 6, del total de madres de pacientes hospitalizados (83), respecto a
la Satisfaccion, en la dimensién seguridad, el 56.6% (47) expresaron
satisfaccion completa; el 36.2% (30) expresaron satisfaccion intermedia; y el

7.2% (06) expresaron insatisfaccion.

Tabla 7. Nivel de Satisfaccion, en la dimension empatia, de la madre del
nifo hospitalizado frente al cuidado enfermero en el area de

pediatria del Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.

Nivel de Satisfaccion en la

dimensién empatia N &
Satisfaccion completa 49 59.0
Satisfaccion intermedia 30 36.2
Insatisfaccion 04 4.8
Total 83 100.0

Fuente: Cuestionario desarrollado por madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria
de Hospital Santa Rosa en Puerto Maldonado, 2022.
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En latabla 7, del total de madres de pacientes hospitalizados (83), respecto a
la Satisfaccion, en la dimension empatia, el 59.0% (49) expresaron
satisfaccion completa; el 36.2% (30) expresaron satisfaccion intermedia; y el
4.8% (04) expresaron insatisfaccion.
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CAPITULO V
DISCUSION

En la tabla 2, del total de elementos estudiados (83), madres de pacientes
hospitalizados, el 57.8% (48) expresaron satisfaccion completa; el 35.0%
(29) expresaron satisfaccion intermedia; y el 7.2% (06) expresaron
insatisfaccion; resultado parecido a lo publicado por Sango B., en su trabajo
sobre “Satisfaccién de las madres respecto a la atencion prestada por el
personal de enfermeria a los nifilos hospitalizados en el Hospital de la
provincia de General Latacunga en el ambiente destinado a pacientes
pediatricos, donde encontré que el nivel de Satisfaccion de las madres o
cuidadoras respecto a la atencion brindada por el personal de enfermeria fue
de Satisfaccion en el 52%, por loque expresan confianza en el trabajo de la

enfermera” (8).

Asi mismo, es similar a lo obtenido por Coronado A., y Vasquez K., quienes
encontraron que el 79% de los elementos analizados expresaron estar muy
satisfechos, el 14% expresaron estar satisfechos y el 7% de madres o

cuidadoras expresaron estar insatisfechas respecto al cuidado recibido (11).

También es similar a lo publicado por Panduro K., Rodriguez L., y Panduro
K., en su estudio sobre: “Satisfaccion de la madre sobre la atencion de
enfermeria e influencia en el cumplimiento del nimero de controles en la
estrategia de crecimiento y desarrollo en niflos menores de un afio; Hospital
Regional de Pucallpa; donde encontraron que la Satisfaccion de la madre
sobre la atencién de enfermeria, de un total de 262 (100%) madres, 221
(84.4%) tienen Satisfaccion alta y 41 (15.6%) refieren sentir una mediana
Satisfaccion” (17).

Pero, es distinto a lo publicado por Velasquez D., donde en términos generales
se encontraban satisfechos, alcanzando un indice de Satisfaccién en 61y 41
por ciento, expresando insatisfaccion el 10 por ciento y Satisfaccion
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intermedia con la atencion recibida el 55 por ciento; y respecto a la parte de
aquellos elementos considerados tangibles, el 62% de aquellas madres

expresa algun nivel de Satisfaccion (13).



CONCLUSIONES

Respecto a las caracteristicas sociodemogréficas; el grupo etario que
destaca fue entre 26 a 35 afios; con nivel de instruccion en la categoria

de secundario; y de ocupacion trabajadoras independientes.

Un poco mas de la mitad (57,8%) de las madres de pacientes
hospitalizados que manifestaron satisfaccion con los cuidados de
enfermeria brindados en el area pediatrica del Hospital Santa Rosa de

Puerto Maldonado expresaron satisfaccién total.

Mas de la mitad (55,4%) de las madres de pacientes hospitalizados
expresaron una perfecta satisfaccion con los cuidados de enfermeria
prestados en el servicio de pediatria del Hospital Santa Rosa de Puerto

Maldonado, en lo que se refiere al elemento tangible.

En cuanto a la confiabilidad, la mayoria de las madres (57.8%) de los
pacientes hospitalizados manifestaron estar totalmente satisfechas con
los cuidados de enfermeria brindados en la seccion pediatrica del

Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado.

Mas de la mitad (53,0%) de las madres de pacientes hospitalizados
indicaron estar completamente satisfechas con la capacidad de
respuesta de la atencion de enfermeria brindada en el &rea pediatrica

del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado.

En cuanto a la seguridad, la mayoria de las madres (56,6%) de los
pacientes hospitalizados expresaron estar completamente satisfechas
con los cuidados de enfermeria recibidos en la seccion pediatrica del
Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado (56,6%).

Mas de la mitad (59,0%) de las madres de pacientes hospitalizados
reportaron estar completamente satisfechas con los cuidados de
enfermeria brindados en la seccion pediatrica del Hospital Santa Rosa

de Puerto Maldonado, en lo que se refiere a empatia.



RECOMENDACIONES

Con el fin de mejorar la satisfaccién de las madres con los cuidados de
enfermeria pediatrica para sus hijos hospitalizados, se solicita a la
enfermera jefe del hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado que
desarrolle y ejecute iniciativas novedosas, ya que solo la mitad y algo
mas expresaron satisfaccibn complete, para incrementar el nivel de
satisfaccion sobre la atencién brindada.

A las autoridades de la Region de salud, implementar estrategias de mejora
de la atencion, lo cual se reflejard en la Satisfaccién de los usuarios de los
diferentes establecimientos de salud.

A los docentes y estudiantes que se vienen formando como
enfermeros en la Universidad Nacional Amazoénica de Madre de Dios,
promover estudios que consideren el problema de la insatisfaccion
respecto a la atencion recibida con el objetivo de desarrollar

conocimientos cientificos que permitan elaborar programas de mejora.
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ANEXOS



ANEXO 01

CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LAS MADRES DE NINOS
HOSPITALIZADOS EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA FRENTE AL
CUIDADO DE ENFERMERIA

Edad: .............. Grado de instruccion:

Se solicita leer con calma las preguntas y responda la respuesta marcando

con una ( x ) dentro del casillero correspondiente.

Le agradezco anticipadamente su colaboracion y sinceridad al responder las

siguientes interrogantes:

Siemprel A |Nunca
veces

ITEMS

D1ELEMENTOS TANGIBLES
Cuenta con ambientes adecuados y
acondicionados

Los ambientes se encuentran en condiciones
optimas

Cuenta con instalaciones sanitarias

4. ICuenta con equipos modernos

Los ambientes del servicio son limpios comodos
5. |y acogedores.

Cuenta con equipos y materiales necesarios
6. |para su atencion

El personal de enfermeria se encuentra

7. luniformado de acuerdo a las normas

El personal de enfermeria mantiene una

8. lapariencia limpia

9. [El personal de enfermeria trabaja en equipo
D2 FIABILIDAD

Las sefalizaciones de (carteles, letreros y
10.[flechas) son adecuadas para orientar a los
pacientes y acompanantes.




11.|Las ayudas visuales son atractivas

Les brindan materiales impresos que refuercen
12.la informacién verbal

La enfermera se preocupa por conocer
13.problemas y necesidades de su nifio.

La enfermera le da tiempo para que Ud. exprese
14 |su opinion

La enfermera tiene paciencia al momento de

atenderla
15

D3 CAPACIDAD DE RESPUESTA

La enfermera brinda el tiempo necesario para
16 |contestar sus dudas o preguntar sobre el
problema de salud de su nifio.

La enfermera le explica Ud. Con palabras faciles
17|de entender los procedimientos y la
administracion y del tratamiento.

La enfermera tiene conocimientos suficientes
18.|para responder sus preguntas

D4 SEGURIDAD

El comportamiento de la enfermera inspira
19.confianza.

Usted se siente seguro en manos de la
20.lenfermera

La enfermera muestra seguridad en la
21.|administracion del tratamiento o procedimientos
gue brinda a su nifio

D4 EMPATIA

La enfermera la escucha atentamente y la trata
22./con amabilidad

La enfermera la atendi6é inmediatamente sin
importar su condicion socio econémica, cultural o

23. religiosa

La enfermera muestra interés por las
necesidades individuales de los pacientes

24.

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!




ANEXO 02

MATRIZ DE CONSISTENCIA

NIVEL DE SATISFACCION DE LAS MADRES DE NINOS HOSPITALIZADOS FRENTE A LOS CUIDADOS DE ENFERMERIA EN EL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL

HOSPITAL SANTA ROSA DE PUERTO MALDONADO, 2022

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA

Problema General: Objetivo General: Cuenta con ambientes adecuadosy | Tipo.

o, . acondicionados. o
¢Cual es el nivel de Determinar el nivel de ' Descriptivo

isfaccion de | q Los ambientes se encuentran en
satisfaccién de las madres : p
satisfaccién de las madres

de niftos hospitalizad condiciones éptimas. Transversal

e nifios hospitalizados de nifios hospitalizados .

. ! sprtatiz No amerita Cuenta con instalaciones sanitarias. Prospectivo

frente a los cuidados de frente a los cuidados de formular ' p
Enf . | Servici Cuenta con equipos modernos.

nfermeria en el Servicio y - i i4 I

Enfermeria en el Servicio inbtec Satisfaccion .

de Pediatria del Hospital hipétesis, por DIMENSION 1: Los ambientes del servicio son Disefio.

€ Fediatria del Hospita de Pediatria del Hospital sobre el

P serun ) ELEMENTOS limpios comodos y acogedores. Responde al disefio
Santa Rosa, 20227 Santa Rosa, 2022 tudio d cuidado de
’ estudio de ] TANGIBLES Cuenta con equipos y materiales
nivel enfermeria . . No experimental
necesarios para su atencién.
descriptivo

Problemas Especificos:

¢Cual es el nivel de
satisfaccion, en la

dimensién Elementos

Objetivos Especificos:

Valorar el nivel de

satisfaccién, en la

El personal de enfermeria se
encuentra uniformado de acuerdo a
las normas.

El personal de enfermeria mantiene

una apariencia limpia.

Poblacion:

La poblacion estara

constituida por todas




tangibles, de las madres de
nifios hospitalizados frente
a los cuidados de
Enfermeria en el Servicio
de Pediatria del Hospital
Santa Rosa, 20227

¢Cual es el nivel de
satisfaccién, en la
dimensidn Fiabilidad, de las
madres de nifios
hospitalizados frente a los
cuidados de Enfermeria en
el Servicio de Pediatria del

Hospital Santa Rosa, 20227

¢Cual es el nivel de
satisfaccién, en la
dimensién Capacidad de
Respuesta, de las madres
de nifos hospitalizados

frente a los cuidados de

dimensién Elementos
tangibles, de las madres de
nifios hospitalizados frente
a los cuidados de
Enfermeria en el Servicio
de Pediatria del Hospital
Santa Rosa, 2022

Evaluar el nivel de
satisfaccioén, en la
dimension Fiabilidad, de
las madres de nifos
hospitalizados frente a los
cuidados de Enfermeria en
el Servicio de Pediatria del

Hospital Santa Rosa, 2022

Valorar el nivel de
satisfaccion, en la
dimension Capacidad de
Respuesta, de las madres

de niflos hospitalizados

El personal de enfermeria trabaja en

equipo.

DIMENSION 2:
FIABILIDAD

Las sefializaciones de (carteles,
letreros y flechas) son adecuados
para orientar a los pacientes y
acompanfantes.

Las ayudas visuales son atractivas.
Les brindan materiales impresos que
refuercen la informacién verbal.

La enfermera se preocupa por
conocer los problemas y
necesidades de su nifio.

La enfermera le da tiempo para que
Ud. Exprese su opinion.

La enfermera tiene paciencia al

momento de atenderla.

DIMENSION 3:
CAPACIDAD DE
RESPUESTA

La enfermera brinda el tiempo
necesario para contestar sus dudas
o preguntas sobre el problema de
salud de su nifio.

La enfermera le explica a Ud. Con

palabras faciles de entender los

las madres de nifios
hospitalizados en el
servicio de pediatria
del Hospital Santa
Rosa, haciendo un

total de 83 elementos.

Muestra:

La muestra estara
conformada por el
total de elementos de
la poblacion, haciendo
un total de 83 madres
de niflos hospitalizados
en el servicio de
pediatria en el periodo
propuesto para la

investigacion.




Enfermeria en el Servicio
de Pediatria del Hospital
Santa Rosa, 20227

éCudl es el nivel de
satisfaccidn, en la
dimensidn Seguridad, de
las madres de nifos
hospitalizados frente a los
cuidados de Enfermeria en
el Servicio de Pediatria del

Hospital Santa Rosa, 20227

frente a los cuidados de

Enfermeria en el Servicio
de Pediatria del Hospital
Santa Rosa, 2022

Evaluar el nivel de
satisfaccion, en la
dimension Seguridad, de
las madres de nifios
hospitalizados frente a los

cuidados de Enfermeria en

procedimientos y la administracion
el tratamiento.

La enfermera tiene conocimientos
suficientes para responder sus

preguntas.

DIMENSION 4:
SEGURIDAD

El comportamiento de la enfermera
inspira confianza.

Usted se siente seguro en manos de
la enfermera.

La enfermera muestra seguridad en
la administracién del tratamiento o
procedimientos que brinda a su

nino.




éCudl es el nivel de
satisfaccion, en la
dimension Empatia, de las
madres de nifios
hospitalizados frente a los
cuidados de Enfermeria en
el Servicio de Pediatria del

Hospital Santa Rosa, 20227

el Servicio de Pediatria del

Hospital Santa Rosa, 2022

Valorar el nivel de
satisfaccidn, en la
dimension Empatia, de las
madres de nifos
hospitalizados frente a los
cuidados de Enfermeria en
el Servicio de Pediatria del

Hospital Santa Rosa, 2022

DIMENSION 5:
EMPATIA

La enfermera la escucha
atentamente y la trata con
amabilidad.

La enfermera la atendid
inmediatamente sin importar su
condiciéon socioeconémica, cultural
o religiosa.

La enfermera muestra interés por
las necesidades individuales de los

pacientes.




ANEXO 03

SOLICITUD DE AUTORIZACION DE ESTUDIO

¥ UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS
(r‘“"@ FACULTAD DE EDUCACION
e & Afio del Fortalecmiento de 4 Soberanla Nacioral

Madre De Dics Cagital do la Biodwersidad del Perl
Puerio Maldonado, 10 junio del 2022

SEROA: ’
DR. LIS HUMBERTO CHAVEZ CELIS g
DIRECTOR DEL HOSPITAL SANTA ROSA Lof -

Presoms; i,
ASUNTO: Apicacitn 00 instrumento go mvestigacién
REF: EXP N IUT-FUT 1399

Es gralo disginme 3 wetad para salyfara cordaimente, 3 nombee
de |a facad da educaciin de 1 Universidad Nacional Amandnica de Madre de Dics, y ¢ mio
propia; B presents bene por Mnabdad prasestade 3 los bachileres:

1. Usbeth Asto Huaman Camara Prolesional de Enfermeria
2. Dany Dariels Conded Flores Canea Profesional de Enfermeria.

Asi mismo solclo a su despacho, le brinde |3 oporknidad de
sphcer ¢l instrumento de estigecitn del proyecio “NIVEL DE SATISFACCION DE LAS
NADRES DE NMIROS HOSPITALIZADOS RESPECTO A LOS CUIDADOS DE ENFERNERIA EN
EL SERVICIO DE PEDIATRIA DEL HOPITAL SANTA ROSA DE PUERTO MALOONADO, 2022.

De ser aceptado por su despacho, agradecerie les Brinde s
fachdades 8 las mancionades bachileras, para 1a spicacidn de los inshumenios de
Agradecere 93 gentl Mencion, QEpraso @ usted mi mayor
consderacion y estma persoral

Aleslamente
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UNAMAD: “lnvestigacion, inmavackén y Empeendimiento Global™
Cudad universitaria = Aw Joege Chaver N* 1160/cel 975843012
Carren Electrbnico: meradopartes facoeducacionQenamad edu pe



