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RESUMEN

Conocer el nivel de satisfaccion que los pacientes demandan, para enfermeria viene a
constituirse en el resultado importante y de valor incuestionable del cuidado holistico que
estd brindando y que repercute en el bienestar del paciente y familia. Objetivo General:
Determinar el nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado enfermero en madres de
nifios hospitalizados en  pediatria del Hospital Hipdlito Unanue Lima 2023. Método:
estudio de tipo descriptivo, enfoque cuantitativo, no experimental, prospectivo y de corte
transversal. La poblacion lo conformaron 40 madres de nifios hospitalizados en el servicio
de pediatria. El disefio muestral no probabilistico por conveniencia. La técnica utilizada
fue la encuesta y el instrumento un cuestionario de 26 items, agrupados en tres
dimensiones, referidos a la dimension “Técnica—Cientifica”, “Interpersonal” y a la
dimension “Entorno”, con un formato tipo Likert con cinco niveles. Resultados: respecto
a la satisfaccion de las madres sobre el cuidado enfermero en la dimension Técnico
Cientifica él 50.0% registraron satisfaccion media,35.0% baja satisfaccion, y 15 % en
nivel alta. En la dimension interpersonal 45.0% de madres mostraron satisfaccion media,
30.0% satisfaccion alta. Finalmente, en la dimension entorno predomino el nivel de
satisfaccion media y alta con un 60% y 25% respectivamente. Conclusion: el nivel de
satisfaccion sobre el cuidado humanizado enfermero en madres de nifios hospitalizados

en pediatria del Hospital Hipolito Unanue Lima es de nivel medio en las 3 dimensiones.

Palabras clave: Satisfaccibn materna, Cuidado humanizado, Nifio

Hospitalizado.



ABSTRACT

Knowing the level of satisfaction that patients demand, for nursing becomes the important
result and unquestionable value of the holistic care that is being provided and that affects
the well-being of the patient and family. General Objective: To determine the level of
satisfaction regarding humanized nursing care in mothers of children hospitalized in
pediatrics at Hospital Hipolito Unanue Lima 2023. Method: descriptive study,
quantitative, non-experimental, prospectivgnd cross-sectional approach. The population
was made up of 40 mothers of children hospitalized in the pediatric service. The non-
probabilistic sample design for convenience. The technique used was the survey and the
instrument a questionnaire of 26 items, grouped into three dimensions, referring to the
"Technical-Scientific" dimension, "Interpersonal” and the "Environment” dimension,
with a Likert-type format with five levels. Results: Regarding the satisfaction of mothers
about nursing care in the Scientific Technical dimension, 50.0% of mothers registered
medium satisfaction, 35.0% low satisfaction, and 15% high satisfaction. In the
interpersonal dimension, 45.0% of mothers showed medium satisfaction, 30.0% high
satisfaction. Finally, in the environment dimension, the level of medium and high
satisfaction predominated with 60% and 25% respectively. Conclusion: the level of
satisfaction regarding humanized nursing care in mothers of children hospitalized in
pediatrics at Hospital Hipdlito Unanue Lima is medium level in all 3 dimensions.

Keywords: Maternal satisfaction, Humanized care, Hospitalized



l. Introduccion
Actualmente, los sistemas de salud consideran a la satisfaccion del paciente como un
juicio de la persona que recibe el cuidado, por lo tanto, es considerada un indicador de
atencion prestada en los servicios de salud. Conocer el nivel de satisfaccion de atencién
de calidad que los pacientes demandan, para enfermeria viene a constituirse en el
resultado importante y de valor incuestionable del cuidado holistico que esta relacionada
con el bienestar del paciente y familia (1).

Q\ nivel mundial la poblacion infantil es de 2 100 millones de nifios y nifias, el cual
constituye el 36% de la poblacion. Son asi mismo, segin la OMS en el 2012 se produjeron
alrededor de 6,6 millones de muertes en menores de cinco afios a nivel mundial, casi el
75% de esas defunciones se debieron a seis trastornos: problemas neonatales, neumonia,
diarrea, paludismo, sarampion y VIH/sida. (2)

La hospitalizacién en el paciente pediatrico es un proceso de cambio@l mismo tiempo
cambia sus rutinas habituales como es ir al colegio, jugar, los amigos y asumen
experiencias nuevas, dolorosas por su enfermedad. Todo esto ocasiona desorganizacion
y aprietos 12 familiares; ante estas circunstancias se debe fomentar el mayor tiempo
posible de presencia del cuidador. (3)

La evaluacién de la calidad depende de la percepcidn que se tenga. Por lo tanto, la calidad
es aquella satisfaccion que los padres o cuidadores tienen en relacion con la intervencion
que realiza la enfermera para controlar o disminuir la ansiedad o el dolor, con el fin de
mejorar la respuesta al tratamiento intrahospitalario de su hijo. (4)

La Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) menciona que los centros hospitalarios
presentan diversas necesidades de las diferentes personas que asisten al centro de salud,
convirtiéndose en una gran barrera que separa a la atencion de calidad con el acceso que
puedan tener las personas hacia el cuidado adecuado (5).

Las nuevas tendencias indican la necesidad de compromiso al momento de realizar su
labor de cuidado, asi como contar también con los recursos tecnoldgicos necesarios para
poner en préactica los procedimientos necesarios y con ello asegurar el bienestar del
paciente (5).

. En el Perq, el Ministerio de Salud se elabor6 una encuesta dirigida a los usuarios en el
area de pediatria, en los aspectos mas relevantes se tiene que, la dimension referida a la

empatia, al preguntar a los encuestados en relacion a la seguridad, el 28% mostrd



insatisfaccion, expresando haber sido atendidos, pero su problema de salud no se resolvid
(6).

Durante la estancia del nifio en el servicio de pediatria, recibe cuidado de todo el equipo
de salud. Por lo tanto, es importante, brindar a la familia una informacién honesta y completa
(dentro de las capacidades de cada profesional), para poder generar confianza disminuir la
ansiedad, y el miedo que siente la madre y los familiares (7)

Durante las practicas pre profesionales se pudo evidenciar que la dindmica del cuidado
de enfermeria se realiza en un atmosfera de cordialidad y trato amable, sin embargo es
frecuente oir comentarios y expresiones de los familiares en torno a sus impresiones
respecto al cuidado que reciben de la enfermera, tales como que al solicitar
constantemente explicaciones al personal de enfermeria acerca de estado de salud y la
respuesta de su hijo al tratamiento instalado no siempre se reciben respuestas que
satisfagan la necesidad de informacion.

Algunas madres expresaron malestar y disconfort no canalizarﬂe las vias endovenosas
requieren mas de un intento lo cual les causa pena o malestar ya que lo esperado era que
se realice en un solo intento. La situacion descrita nos indujo a desarrollar la presente
investigacion, para luego de conocer el nivel se satisfaccion , proponer alternativas de
mejora , para logras disminuir el nivel de insatisfaccion de la madre.

La investigacion toma en cuenta los siguientes estudios previos:

A nivel nacional tenemos a Carbajal L. en el estudio tituladoQuidado humanizado del
profesional de enfermeria segun percepcion de las madres de nifios menores de 5 afios de
la comunidad Ramon Castilla, Chimbote, 2022. La poblacién estd constituida por 35
madres de nifios menores de 5 afios. Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario
de cuidado humanizado. Resultados: El cuidado humanizad@s medianamente favorable
(60.0%), favorable (28.6%) y desfavorable (11.4%), segun percepcion general de las
madres de nifios menores de 5 afios. El cuidado humanizadOQn la dimension
interpersonal/humano es medianamente favorable (48.6%), favorable (42.8%) vy
desfavorable (8.6%), segun percepcion de las madres de nifios menores de 5 afios. El
cuidado humanizado% la dimension técnico/cientifico es medianamente favorable
(42.9%), desfavorable (31.4%) y favorable (25.7%), segun percepcion de las madres de
nifios menores de 5 afios. El cuidado humanizado en la dimension entorno es
medianamente favorable (62.9%), favorable (22.8%) y desfavorable (14.3%), segun
percepcion de las madres de nifios menores de 5 afios (8)..

En Chiclayo, Villanueva M. investigd sobre “Calidad del cuidado humanizado en



enfermeras del consultorio de crecimiento y desarrollo, Centro de Salud San Antonio-
Chiclayo 2018” en una muestra de 175 padres de nifios de 0 a 2 afios que acuden a CRED,
teniendo como resultado que el 69.1% dijo que la calidad de atencién del cuidado de
enfermeria en CRED fue favorable, el 20.6% dijo que fue medianamente favorable,
mientras que el 10.3% dijo que era desfavorable; segun, la dimension interpersonal
humano, técnica cientifica y de confort, el 68%, 78.3% y 54.3% respectivamente

precisaron que la calidad del cuidado humanizado fue favorable.(9).

Bastos R. En su estudio “Nivel de satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados
frente a los cuidados de enfermeria en el servicio de pediatria del Hospital Regional de
Pucallpa, 20197, los resultados muestran el 51.6% (32) de ellas expresan el nivel de
satisfaccion completa y el 22.6% (14) de ellas expresan insatisfaccion. Se concluye que
mas de la mitad de los elementos analizados expresan nivel de satisfaccion intermedia
con tendencia al nivel de satisfaccion completa, pero aun persiste un considerable
porcentaje que expresan insatisfaccion. (10)

Aguirre Y. Bocanegra Y. realizo el estudio sobregatisfaccién de la madre sobre el
cuidado enfermero en el servicio de neonatologia — Hospital 11-1 Moyobamba, San Martin
2019. Metodo: el tipo de disefio fue no experimental, con enfoque cuantitativo,
descriptivo, transversal. Se trabajo con una poblacion de 36 madres con recién nacidos
hospitalizados en diciembre del afio 2020, Resultados: el 69.4 % (25) de las madres tiene
una satisfaccion alta sobre el cuidado enfermero y el 30.6 % (11) satisfaccion media. En
cuanto a las dimensiones de la satisfaccion, se observa predominantemente alta
satisfaccién en cuanto a la dimension Técnica cientifica (77.8 %), en la dimensién
Humana (80.6 %) y en la dimension Entorno (63.9 %). (11).

Palacios L. desarrollo el estudio titulado%ivel de satisfaccion de las madres acerca de la
calidad del cuidado que brindan la enfermera en los pacientes hospitalizados del servicio
de pediatria en el hospital de la amistad Pert — Corea Il — 2 Santa Rosa”,2021. desarrollo
una investigacion descriptivo correlacional, empleo dos cuestionarios los cuales fueron
satisfaccion materna y cuidado humanizado, los cuales cuentan con validez y
confiabilidad aceptada, fue aplicada a una muestra de 35 madres de nifios menores a cinco
afos, dicho instrumento conto con validez interna 9 y alta confiabilidad. EI 77.1% de la
muestra obtuvo una satisfaccion media, la dimension técnico cientifico obtuvo el 74.3%

de satisfaccion; 65.7% nivel medio de la dimension interpersonal, y 85.7% nivel medio



de la dimension entorno. Concluye un nivel medio de padres de los pacientes pediatricos
y cuidados de enfermeria (12).

Bastos L. en el estudio, 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 en el hospital regional de Pucallpa”2021, investigacion descriptivo
correlacional, empleo dos cuestionarios los cuales fueron satisfaccion materna y cuidado
humanizado, los cuales cuentan con validez y confiabilidad aceptada, fue aplicada a una
muestra de 62 madres de nifios hospitalizados en el servicio de pediatria frente al cuidado
de enfermeria, conto con una validez y confiabilidad alta; obtuvo que el 51.6% tuvieron
satisfaccion intermedia, 35.8% satisfaccion completa y 22.6% insatisfaccion; a nivel de
la dimension tangible el 59.7% obtuvieron satisfaccion intermedia, dimension fiabilidad
56.% satisfaccion intermedia, la dimension seguridad 56.% mediana y la dimension
afinidad 59.7% satisfaccion intermedia. (13)

A nivel internacional tenemos a : Arias L. etal. Enel estudio,QIiveI de satisfaccion del
cuidador pediatrico frente al rol del profesional de enfermeria en el servicio de
hospitalizacion en la Clinica Juan N. Corpas”, desarrollo un estudio cuantitativo,
descriptivo, observacional, usaron encuestas en pediatria validada y con confiabilidad
alta, en una poblacion de 39 encuestados, se evidencia dentro de la satisfaccion de los
cuidadores frente a cuidados de enfermeria: dimension humana 23% insatisfaccion,
dimension oportuna 83% satisfaccion total, dimension continua 78% de satisfaccion.
Concluyo que se presenta aprobacion en el grado de satisfaccion por los cuidados de
enfermeria y cuidadores de pacientes pediatricos (14).

Qn Chile, Monje et al., investigaron “Percepcion de cuidado humanizado de enfermeria
desde la perspectiva de usuarios hospitalizados 2018”. La investigacion fue cuantitativo,
correlacional. La muestra se constituyd por 171 pacientes de medicina. Los resultados,
indicaron que el 86% siempre recibe un cuidado humanizado, mientras que, el 11.7%
sefiala que casi siempre, el 1.8% sefiala que a veces y el 19 0.6% sefiala que nunca recibid
un cuidado humanizado. Concluye que enfermeria brinda un cuidado humanizado a los
pacientes respetando su dignidad humana (15).

Baloy G. en el estudioQIivel de satisfaccion de los familiares de pacientes pediatrico
atendidos por el profesional de enfermeria del Hospital del Sur Delfina Torres de Concha
2018,@n una muestra de 79 paciente.Resultados: reportd 84% de padres con aprobacion
satisfactoria, 10% bajo y el 6% sin aprobacion, sobre tiempo en el hospital, 77% aprobo,

16% medio y 6% no aprobacion. Concluyo existencia en sus objetivos (16).



Canche P. en el estudio tuvo como objetivo “Analizar el, desarrollo una investigacion
descriptivo, utilizo encuestas CARE-Q el cual contiene 07 subdivisiones: accesible,
orienta y permite, cuida, prevé, valores, seguimiento educacion, cuales comprobaran la
efectividad del cuidado del enfermero en 12 trabajadores de salud y 60 padres de los
pacientes pediatricos; obtuvo un nivel satisfaccion de 44-29% medio, 19% alto, resalta la
confianza con 65% satisfaccion alta; por otro lado se aplic6 una guia de observacion 13
comprobandose que los profesionales de salud lograron mejor récord en acceso, cuidado
y valores. (17).
Calidad. Calidad significa cumplir con las expectativas del usuario, es el hecho de
proporcionarle satisfactores adecuados a sus necesidades, donde prevalece el respeto, la
confianza y trabajo en equipo. Se considera también calidad al conjunto de caracteristicas
de un servicio que le confiere su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario de
dichos servicios (18).
Cuidado. Segun la OMS (2020),@I cuidado es el conjunto de actividades y el uso de
recursos para lograr que la vida de cada persona, de los derechos humanos, por lo tanto,
Q)s cuidados son una necesidad multidimensional de todas las personas en todos los
momentos del ciclo vital, aunque en distintos grados, dimensiones y formas. Constituyen
la necesidad més basica y cotidiana que permiten la sostenibilidad de la vida (19).
Al respecto el MINSA (2016), cuidado es la gestidn y el mantenimiento cotidiano de la
vida y de la salud, por lo tanto El «trabajo» de cuidar incluye atencion personal e
instrumental, vigilancia y acompafiamiento, brindando apoyo emocional y social. En
definitiva, cuidar significa «encargarse de» las personas a las que se cuida (20).
Calidad del cuidado de Enfermeria. La calidad del cuidado de Enfermeria puede definirse,
procurando proporcionar el mas alto grado de satisfaccion a través de una atencion
oportuna, humanizada, personalizada, eficiente y continua, acorde a los estandares
establecidos para una préactica responsable y competente, sustentada en estandares y
valores sociales, técnico-cientificos, éticos y humanos (21)
El Colegio de Enfermeros del Pert sefiala que el “Cuidado Integral de Enfermeria,
constituye el fundamento del ejercicio de la profesion y define las areas de atencion de
las profesionales de Enfermeria, segun lo sefialado por el articulo 5° del Decreto Supremo
N° 004 — 2022 — SA, Reglamento de la Ley del trabajo de la Enfermera(o), aprobado por
el Ministerio de Salud” (25).
Caracteristicas de la calidad del cuidado enfermero. Asimismo, la calidad al brindar la

atencion es definida como la secuencia de una serie de acciones que vela por el respeto a



laviday el cuidado del ser humano, para lo cual debe realizar el diagnostico y tratamiento
de respuestas humanas a los problemas de salud que pueden ser reales o potenciales (22)
El cuidado de enfermeria segin Vega M. (2017) se caracteriza por brindar cuidado
holistico, considerando al ser humano en el aspectos bioldgicos, social, psicoldgico,
espiritual y cultural Por tanto, una buena calidad tiene entre otras caracteristicas que es
un proceso de interaccion interpersonal, donde la enfermera cuidadora es un profesional
competente ,que basa su accionar en fundamentos cientificos, minimizando al maximo
los riesgos en el paciente y en el entorno (23).

En relacion a lo tratado, en el area de emergencia es el profesional de enfermeria, quien
es responsable en el proceso de cuidar debe realizar las siguientes actividades: -
Identificar la necesidad del cuidado, y tipo de cuidados requeridos, para luego identificar
la capacidad del paciente para realizar el autocuidado que necesita, y las condiciones para
tolerar la intervencion de enfermeria tomando en cuenta la autonomia del paciente y el
caracter ético que tiene el proceso de cuidar, finalmente debe evaluar los resultados de
la intervencién y dejar evidencia escrita a través de un correcto registro de las acciones
realizadas (24).

Calidad de atencion segun Avedis Donabediangonabedian, considerado pionero en
definir calidad de atencion en salud, el cual la define como: "El tipo de atencion que se
espera que va a maximizar el bienestar del paciente, una vez tenido en cuenta el balance
de ganancias y pérdidas que se relacionan con todas las partes del proceso de atencion”
Por ello Donabedian preciso mejorar sobre todo la confianza en la relacion paciente -
profesional. Ademas, uno de los aportes mas relevantes de Avedis Donabedian fue que le
dio esa cualidad multidimensional a la calidad en salud, donde se toma en cuenta los
términos de: “Estructura, procesos y resultados”, estos son tres componentes
indispensables para poder definir conceptualmente atencion sanitaria, ademas que los tres
conceptos se relacionan entre si (25).

Dimensiones de la calidad de atenciénQa calidad de atencion involucra diferentes
aspectos que se deben considerar al momento del analisis, como es la interaccion entre
los involucrados tanto los usuarios internos que vienen se los profesionales que brindan
atencion y los usuarios externos, personas que reciben la atencién o cuidado.

Dimension técnico-cientifica: En esta dimension es necesario considerar algunos puntos:
-Seguridad, refiere al ambiente donde se brinda el cuidado minimizando los riesgos -
Eficiencia, esta referido a alcanzar los objetivos de la atencion. -Continuidad, esta referido

al seguimiento, y cumplimiento de la atencion. -Efectividad, considera la respuesta del



cuidado prestado esta puede ser positiva o negativa, -Integralidad, la vision holistica, total
que se da al paciente. -Eficacia, esta referido al logro de los objetivos.

Dimension Humana: esta relacionado a la interaccion que se genera entre el cuidador y el
cuidado, donde se tiene se toma en cuenta los siguientes indicadores-Respeto a los
derechos de la persona: esta referido a la consideracion de la persona en todas sus
dimensiones -Informacion completa, veraz y oportuna: No se puede ocultar informacién
sobre la situacion del paciente, se debe brindar la informacion de forma clara y precisa
(26).

Qimensién entorno: Referida a las facilidades que la institucion dispone para la mejor

prestacion y que generan valor agregado para el usuario a costos razonables y sostenibles.
Implica un nivel béasico de comodidad, ambientacidn, limpieza, privacidad y el elemento
de confianza que siente el usuario por el servicio (27)
Segun la OMS, Satisfaccidn se refiere a la complacencia del usuario, en funcion de sus
expectativas al servicio recibido y la del trabajador de salud por las condiciones en las
cuales brinda el servicio. La definicidn del término satisfaccion, ha sido algo ampliamente
debatido y discutido en el campo de las ciencias psicologicas. (28) .

QStO se complementa por lo expuesto por Manzanares, el cual expresa que la satisfaccion
del paciente es la entrada 0 comienzo para una adecuada interaccion, dado a que los
usuarios estan siempre predispuestos bajo distintos comportamientos y actitudes. Esto
compromete la interaccion que se pueda tener con el personal que brinda la atencion. Sin
embargo, el autor también afiade también influyen aspectos como el ambiente, el tiempo
que dura toda su recuperacion y otros aspectos tangibles e intangible (29).

Dimensiones de satisfaccién.@egun la Guia Técnica Para La Evaluacién De La
Satisfaccion Del Usuario Externo En Los Establecimientos De Salud Y Servicios
Médicos De Apoyo, se describen las siguientes dimensiones:

Fiabilidad: Es la capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido, traducido
en cuanto a horario, atencion, programacion de citas, orientacion al usuario.

Capacidad de respuesta: Esta direccionada a brindar un proceso oportuno y rapido ante
a una demanda con una respuesta de calidad en un tiempo aceptable.

Seguridad: Se define también como la confianza que genera en el usuario la actitud del
profesional que brinda la atencién, demostrando privacidad, conocimiento, habilidad para

comunicarse,



Empatia: Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona,
entender y atender adecuadamente las necesidades de la otra persona, por lo tanto
evidencia el interés y nivel de atencidn personalizada ofrecida (30).
Aspectos Tangibles: Se relacionan con la apariencia y condiciones de las instalaciones
fisicas, personal, equipos instalaciones, material de comunicacion, limpieza, personal y
confort, que el paciente percibe de la entidad que le brinda la atencién de salud. .
Base tedrica. El cuidado de enfermeria ha sido definido por muchas teoristas y fildsofos,
pero se podria decir que la primera gran tedrica, ejemplo de la enfermeria es Florence
Nightingale, quien delined los primeros cuidados de enfermeria y a través de la
investigacion , marco el derrotero del desarrollo de la profesion , con asidero cientifico,
atraves de la investigacion cientifica basado en evidencias; luego en la década del 50
Madeleine Leininger, el cuidar como la esencia de enfermeria, que se sustenta en una
relacion de interaccion humana y social que caracteriza su naturaleza como objeto (31).
También consideramos pertinente, incorporar al estudio la Teoria de las Necesidades
Humanas de Henderson V., quien clarifica el cuidado enfermero como la esencia de la
disciplina que implica no solamente al receptor, sino también a la enfermera como
cuidadora de la persona sana o enferma, en la ejecucion de las actividades que contribuyen
a conservar la salud o a su recuperacion. (32).
También tenemos ;Qean Watson, define el cuidado como un proceso interpersonal que
involucra la preocupacion y el deseo de ayudar a la otra persona a lograr el bienestar
mental, fisico, sociocultural y espiritual”. Dondgl cuidar es el acto mas primitivo que un
ser humano realiza para efectivamente llegar a ser, este ser, un ser en relacion a otro que
lo invoca, en una fundamentacion de ética y filoséfica. El brindar cuidados es, por tanto,
el trabajo profesional destinado a la satisfaccion de necesidades humanas en el &ambito de
la salud de un individuo, familia 0 comunidad, como también integrativo y holistico,
porque abarca los diferentes estratos de necesidades (33).

Tomando en cuenta lo antes dicho, formulamos el problema de investigacion mediante la

siguiente interrogante: Problema general ¢Cual es nivel de satisfaccion sobre el cuidado

humanizado enfermero en madres de nifios hospitalizados en pediatria del Hospital

Hipolito Unanue Lima 2023?

Problemas especificos: ;Cual es nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado
enfermero en la dimension técnico cientifica en madres de nifios hospitalizados en
pediatria del Hospital Hipdlito Unanue Lima 2023?

¢Cual es nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado enfermero en la dimension



humana en madres de nifios hospitalizados en pediatria del Hospital Hipdlito Unanue
Lima 2023?

¢Cudl es nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado enfermero en la dimensién
entorno en madres de nifios hospitalizados en  pediatria del Hospital Hipolito Unanue
Lima 2023?

En lo que concierne a la justificacidn e importancia del estudio tenemos, la justificacion
tedrica, poque el estudio alcanza conocimiento actualizados sobre la problemética del
cuidado humanizado enfermero en las diferentes dimensiones, que servird para otros
estudios.

Justificacion préctica aportara con evidencia cientifica la opinion de las madres con
relacion al cuidado humanizado de la enfermera en &reas como hospitalizacion infantil.
Se servira para fortalecer programas de capacitacion para mejorar las falencias y lograr
un nivel de satisfaccion adecuada de los usuarios externos

En la Justificacion metodologica el presente estudio aportara, técnicas e instrumentos
validados y confiables que servira como herramientas a otros investigadores para estudios
en contextos, similares o de mayor complejidad.

Objetivo General: Determinar el nivel de satisfaccién sobre el cuidado humanizado
enfermero en madres de nifios hospitalizados en pediatria del Hospital Hipélito Unanue
Lima 2023

Objetivos Especificos: Identificar el nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado
enfermero en la dimension técnico cientifica en madres de nifios hospitalizados en
pediatria del Hospital Hipdlito Unanue Lima 2023

Identificar el nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado enfermero en la dimension
humana en madres de nifios hospitalizados en pediatria del Hospital Hipélito Unanue
Lima 2023

Identificar el nivel de satisfaccion sobre el cuidado humanizado enfermero en la dimension
entorno en madres de nifios hospitalizados en pediatria del Hospital Hipolito Unanue
Lima 2023.

Variable : Satisfaccion del cuidado Humanizado de la enfermera



1. Método

2.1. Tipoy nivege estudio

El estudio sera de nivel descriptivo, tipo cuantitativo, no experimental, prospectivo y de corte
transversal. Es descriptivo porque los datos seran recolectados como producto de la observacion,
registrandose los hechos y caracteristicas del objeto de estudio sin ser modificados. Es
cuantitativo, porque los valores de la variable son susceptibles de ser medida (34).

Disefio De Investigacion. El disefio serd no experimental, porque la variable en estudio, no sera
manipulada. y es transversal porque la recoleccion de datos se realizard en un solo momento tal y
como se considera en el cronograma (35).

El esquema es el siguiente:
M > 0

Do6nde: M = Muestra: madres de nifios hospitalizados
O = Observacion de la muestra Nivel de satisfaccion sobre el cuidado

.2. Operacionalizacion de variable ( anexo 2)

2.2. Poblacién, Muestra y Muestreo
La poblacion de estudio estard conformada por 45 madres de nifios hospitalizados en el
servicio de pediatria del Hospital Hipdlito Unanue durante los meses de mayo y junio del
2023.
El disefio muestral serd no probabilistico por conveniencia.
Criterios de inclusion:
e Madre de nifios de 2 meses a 10 afios de edad.
e Madres de nifios hospitalizados con permanencia de 3 a méas dias.
e Madres que acepten participar del estudio
Criterios de exclusion:
e Madres de RN y mayores de 10 afios
e Madres con nifios menor a 3 dias de hospitalizacion.
e MadreSue no acepten participar del estudio.
2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos- validez y confiabilidad



Para la recoleccion de la informacion se utilizara la técnica de encuesta, ya que
nos permitira registrar la opinion de la madre sobre el cuidado humanizado de
la enfermera al nifio hospitalizado en el servicio de pediatria. Como instrumento
de recoleccion de informacion se utilizara el cuestionario quernsta de dos
partes, la primera en la que se solicita informacion basica a la madre y la segunda
parte, encontramos 19 items, agrupados en tres dimensiones, referidos a la
dimension “Técnica—Cientifica”, a la dimension “Interpersonal” y a la
dimension “Entorno”, con un formato Likert con cinco niveles.
Dentro de cada dimensidn cada pregunta tiene un puntaje considerando la escala
tipo Likert, que va desde insatisfecho a muy satisfecho, con un valor minimo de
1 punto a un valor maximo de 5 puntos, un puntaje de 5 en un item refleja un
nivel alto de satisfaccion a la pregunta correspondiente. El puntaje total de cada
dimension lo conforma la adicion de los puntajes obtenidos en cada uno de los
items que lo conforman. El rango de puntaje de la dimension Técnica —
Cientifica va de 5 a 25, la dimensidn Interpersonal va de 7 a 35 y la dimension
Entorno va de 7 — 35. EI tiempo estimado de aplicacion del instrumento fue
alrededor de 15 minutos.
La validacion del instrumento fue realizada por Marky, G. estudio a través de
Juicio de expertos donde participaron 6 profesionales con grado de doctor y
magister y la confiabilidad a través de un estudio piloto con una poblacion de
15 madres, obteniendo luego un alfa de y un alfa de Cronbach de .842 y
(p>0.60) dando por comprobado que el instrumento es confiable (36).
2.4. Procedimiento
Se solicitard a la Direccion de Investigacion de la UPHFR, la aprobacion del
Proyecto, luego la carta de presentacion  dirigido al director del Hospital
Hipdlito Unanue. Lograda la autorizacion, se coordinara con la Jefatura de
enfermeria sobre el cronograma de recojo de informacion. La aplicacion del
instrumento tiene una duracién de 15 minutos aproximadamente, donde las
madres, previamente seran informadas sobre el objetivo de la encuesta , luego
firmaran el consentimiento informado, asegundo siempre que los datos son
confidenciales, que seran utilizadas solo con fines de investigacion.

2.4.Método de analisis de datos

Los datos obtenidos a través de la entrevista seran trasladados a un Excel con

el objetivo de analizarlos, luego estos seran transportados al programa SPPS



V25, para procesarlos correctamente y los resultados seran presentados en
tablas y graficos.

2.6. Aspectos éticos

Se considerd a los siguientes principios bioéticos :la justicia, autonomia,
beneficencia y no maleficencia y se pueden explicar. Principio de Autonomia:
Debido a que todas las madres participaran individualmente sin ningun tipo de
cohesion, firmando voluntariamente el consentimiento informado.

Principio de Beneficencia: EstaQWestigacién es realizado en favor de los
infantes que se encuentran hospitalizados, debido a que servirdn como
referencia de una evaluacion situacional para valorar las variables de la
investigacion entre el grado de satisfaccion por parte de las madres sobre la
atencion humanizada de enfermeria;

Principio de la No maleficencia: hacer de conocimiento que informacion
obtenida sera utilizada exclusivamente con fines la investigacion; manteniendo
el anonimatogrincipio de Justicia: Definitivamente todas las participantes
tendrédn la misma opcién de colaborar en el proyecto de manera justa sin

discriminacion alguna.



[ll. RESULTADOS

Tabla 1.

Satisfaccion a nivel global sobre el cuidado humanizado enfermero en madres de nifios
hospitalizados en pediatria del Hospital Hipolito Unanue Lima 2023

Satisfacciéon sobre el cuidado n %
humanizado
Bajo 10 25.0
Medio 17 42.5
Alto 13 32.5
Total 40 100.0

Fuente; Elaboracion: propia

Figura 1

Satisfaccion a nivel global sobre el cuidado humanizado enfermero en madres de nifios
hospitalizados en pediatria del Hospital Hipdlito Unanue Lima 2023

%

= Bajo = Medio = Alto

Fuente: Tabla 1

Interpretacién: La satisfaccién materna a nivel global sobre el cuidado humanizado
enfermero en madres de nifios hospitalizados en pediatria del Hospital Hip6lito Unanue,
la tabla y figura 1 muestra predominio satisfaccion en el nivel medio con un 42.5% (17),

seguido de un 32.5% (13) satisfaccion alta y 25.0%(10) nivel bajo.



Tabla 2.
Satisfaccién materna sobre el cuidado humanizado enfermero segin dimensidon técnico

cientifico, en el servicio de pediatria del Hospital Hipolito Unanue Lima 2023

Dimension técnico cientifica n %
Bajo 14 35.0
Medio 20 50.0
Alto 6 15.0
Total 40 100.0

Fuente; Elaboracion: propia

Figura 2

Satisfaccion materna sobre el cuidado humanizado enfermero segin dimension técnico

cientifico, en el servicio de pediatria del Hospital Hipolito Unanue Lima 2023

= Bajo = Medio = Alto

Fuente: Tabla 2

Interpretacion: La tabla y figura 2, respecto a la satisfaccion de las madres sobre el cuidado
enfermero en la dimension Técnico Cientifica nos muestra un 50.0% (20) de madres registran

satisfaccion media y 35.0% (14) baja satisfaccion, y 15 % (6) satisfaccion alta.



Tabla 3.
Satisfaccion materna sobre el cuidado humanizado enfermero segin dimension
Interpersonal, en el servicio de pediatria del Hospital Hipdlito Unanue Lima 2023

%

Dimensién interpersonal n
Bajo 10 25.0
Medio 18 45.0
Alta 12 30.0
Total 40 100.0

Fuente; Elaboracion: propia

Figura 3

Satisfaccion materna sobre el cuidado humanizado enfermero segin dimension
Interpersonal, en el servicio de pediatria del Hospital Hipélito Unanue Lima 2023

= Bajo = Medio = Alto

Fuente: Tabla 3

Interpretacion: La satisfaccion materna de nifios hospitalizados sobre el cuidado
humanizado enfermero segun la dimensién interpersonal segun la tabla y figura
3 nos nuestra 45.0% (18), de satisfaccion media, 30.0% (12) satisfaccion alta y

25% (10) baja satisfaccion.



Tabla 4.
Satisfaccion materna sobre el cuidado humanizado enfermero segin dimension
entorno, en el servicio de pediatria del Hospital Hipdlito Unanue Lima 2023

Cuidado entorno n %
Bajo 6 15.0
Medio 24 60.0
Alto 10 25.0
Total 48 100.0

Fuente; Elaboracion: propia

Figura 4

Satisfaccion materna sobre el cuidado humanizado enfermero segin dimension
entorno, en el servicio de pediatria del Hospital Hipélito Unanue Lima 2023

= Bajo = Medio = Alto

Fuente: Tabla 4

Interpretacion: La satisfaccion materna de nifios hospitalizados sobre el cuidado
humanizado enfermero segun la dimension entorno la tabla y figura 4 muestra un
predominio significativo del nivel de satisfaccion media con un 60% (24), un 25% (10)



en el nivel alto, y un 15% (6) satisfaccion en el nivel bajo.

Q/. Discusion:
La satisfaccion del usuario se constituye como un eje de evaluacion importante
para medir la calidad de los servicios de salud, considerando que su experiencia
le permite emitir un juicio de valor individual y subjetivo, proporcionando
informacion positiva o negativa en base al logro o fracaso de sus expectativas.
Por lo tanto, los enfermeros deben tomaﬂonciencia de su responsabilidad ante la
calidad del cuidado que presta al paciente, en este caso al paciente pediatrico y su
madre, que involucra la aplicacion de conocimientos cientificos y técnicos, de
relaciones interpersonales célidas y humanas dentro de un ambiente fisico
agradable.
La tabla y figura 1 del presente estudio nos muestra predominio del nivel de
satisfaccion en el nivel medio con un 42.5%, seguido de un 32.5% satisfaccién
alta y 25.0% a nivel bajo estos resultados a nivel nacional se asemejas a los
registrados por Carbajal L.(8) en el estudio tituladoQuidado humanizado del
profesional de enfermeria segln percepcion de las madres de nifios menores de 5
afios de la comunidad Ramon Castilla, Chimbote, 2022, donde el cuidado
humanizado a nivel globaIQs medianamente favorable (60.0%), favorable
(28.6%) y desfavorable (11.4%), segun percepcion general de las madres de nifios
menores de 5 afios. Del mismo modo Bastos L. en el estudio, Nivel de satisfaccion
de las madres de nifios hospitalizados frente a los cuidados de enfermeria en el
servicio de pediatria en el hospital regional de Pucallpa2021, registro que el
51.6% de madres de nifios menores de 3 afios tuvieron satisfaccion intermedia,
35.8% satisfaccion completa y 22.6% insatisfaccion; A nivel internacional
encontramos similitud de resultados con los reportados por Canche P. (17)
obtuvo un nivel satisfaccion de 44-29% a nivel medio, 19% alto.
Para Manzanares M. et al. (2015) la satisfaccion es un dato el cual ayuda evaluar
el desempefio realizado por el personal de salud, este sirve para poder supervisar
y controlar el cumplimiento de los lineamientos estipulados y que la institucion
mantenga niveles optimos de calidad y satisfaccion Esta informacion es
recolectada por medio de encuestas de satisfaccidn al usuario, en la que contestan
de acuerdo a la experiencia y trato sobre el servicio recibido; sin embargo, esta
puede en ocasiones mostrarse un poco desviada; pues la satisfaccion percibida

puede verse influenciada por aspectos como las expectativas creadas y las



emociones, por lo que debe de ser evaluada de forma integral para poder apreciar

las deficiencias existentes y mejorarlas de forma oportuna (29).

La tabla y figura 2, respecto a la satisfaccion de las madres sobre el cuidado

enfermero en la dimension Técnico Cientifica nos muestra un 50.0% de madres

registran satisfaccion media y 35.0% baja satisfaccion, y 15 % satisfaccion alta.

Resultados similares encontramos con los registrados por Carbajal L.(8) donde
Qn la dimensién Técnico Cientifica registra medianamente favorable (42.9%),

desfavorable (31.4%) y favorable (25.7%), segun percepcion de las madres de

nifios menores de 5 afos. Asi mismo encontramos resultados contradictorios con

los reportados por Aguirre y Bocanegra Y. quienes observan predominantemente

alta satisfaccion en cuanto a la dimension Técnica cientifica con un (77.8 %).

Con respecto a la dimension Técnico-Cientifica, Avedis Donabedian, describe

que esta dimension es la mas importante, porque determina la calidad de

atencion y esta referida a la interrelacion de la enfermera con los pacientes y

su familia, la capacidad de brindar atencion utilizando los materiales y equipos

necesarios para alcanzar la satisfaccion del paciente, asi como una atencion

continua y sostenida durante la estancia hospitalaria, disminuyendo al minimo

los riesgos (25).
Respecto a la dimension interpersonal la tabla y figura 3 nos nuestra ligero predominio
del nivel de satisfaccion media frente a los cuidados humanizados con un  45.0%,
seguido de un 30.0% (satisfaccion alta y25% baja satisfaccion, resultados analogos
encontramos con los registrados por Carbajal Lgn la dimensidn interpersonal/humano
es medianamente favorable (48.6%), favorable (42.8%) y desfavorable (8.6%), segun
percepcion de las madres de nifios menores de 5 afios. Asi mismo Palacios L. (12) en el
estudio tituladomivel de satisfaccion de las madres acerca de la calidad del cuidado que
brindan la enfermera en los pacientes hospitalizados del servicio de pediatria en el
hospital de la amistad Pert — Corea Il — 2 Santa Rosa”,2021, demostré que el 65.7% de

madres registraron un nivel medio de satisfaccion en la dimension interpersonal.

De la misma manera, Cordova J. menciona qu@s importante analizar la percepcion del
paciente hospitalizado respecto a la calidad del cuidado enfermero en la dimension
interpersonal que muchas veces a sido olvidado por el personal ya que se ve reemplazado
por un cuidado mecanico biologista. sin embargo es bueno tomar en cuenta los valores

bioéticos y morales como el respeto, el enfermero debe aceptar a toda persona, sin hacer



distinciones por su situacion socioecondémico, cultura y moral, Asi mismo debe brindar
informacidn oportuna y veraz para aliviar la ansiedad en este caso de la madre del nifio
hospitalizado , mostrando dedicacion e interés en satisfacer las necesidades del nifio a
traves de un trato amable y empético (26)
En cuanto a la dimension entorno la tabla y figura 4 muestra un predominio
significativo del nivel de satisfaccion media y alta con un 60%, y 25%
respectivamente, resultados similares reporta Palacios L. (12) el estudio%ivel de
satisfaccion de las madres acerca de la calidad del cuidado que brindan la
enfermera en los pacientes hospitalizados del servicio de pediatria en el Hospital
de la Amistad Pert — Corea Il 2021 donde el 85.7% de madres registran un nivel
de satisfaccion media en la dimension entorno. Resultados diferentes
encontramos con registrados porQ\guirre Y. Bocanegra Y. en el estudio,
Satisfaccion de la madre sobre el cuidado enfermero en el servicio de
neonatologia — Hospital IlI-I Moyobamba, San Martin 2019, registro alta
satisfaccion en cuanto a la dimension entorno con un (63.9 %) de madres. A nivel
internacional encontramos
La Dimension del Entorno esta referida a las facilidades que la institucion dispone para
la mejor prestacion de los servicios y que generan valor agregado para el usuario a costos
razonables y sostenibles, incluye infraestructura, materiales y equipos; el ambiente
debe ser agradable, limpio, amplio y seguro; en lo posible, libre de ruidos y malos
olores, debe existir suficiente espacio para su movilizacion, la del personal que
trabaja, la familia, asi como para el uso de equipos para traslado de pacientes
(27).



V. Conclusiones

1.

Se determind que el nivel de satisfaccion de las madres sobre el cuidado humanizado
de enfermeria a nivel global es predominantemente de nivel medio y alto con un 42.5%

y 32.5% respectivamente

En cuanto al cuidado humanizado en la dimension técnico cientifica en madres de
nifios hospitalizados en pediatria del Hospital Hipdlito Unanue se identifico

ligero predominio del nivel medio con un50.0%, seguida de baja con 35.0%, y 15 %

satisfaccion alta.

SE identifico predominio significativo del cuidado humanizado de la enfermera en la

dimension humana en el nivel medio y alto con un 45.0% y 30.0% respectivamente.

En la dimension entorno sobre la el cuidado humanizado se identificd
predominio del nivel medio con un 60% seguido de nivel alto con 25%, y

un 15% satisfaccion en el nivel bajo.



VI: Recomendaciones
1. Que el profesional de Enfermeria de la unidad pediatrica de acuerdo a los resultados
obtenidos, formule estrategias orientadas a mejorar la calidad del cuidado que
brindan a los nifios y asi lograr que las madres se sientan satisfechas con la atencion

que reciban.

2. Alainstitucion, mantener vigente la capacitacion continua a los profesionales, en
cuanto a la importancia del cuidado humanizado, especialmente al cuerpo de
enfermeras, considerando que es el profesional que esta aptos para cubrir cualquier

demanda de salud y esta en contacto permanente con el paciente y la familia.

3. Alajuventud estudiosa seguir realizando estudios de investigacion similares o de

mayor complejidad, que generen impacto en la realidad sanitaria de nuestro pais.
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Anexo 1

Operacionalizacién de la variable

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES | INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Es la contestacién -Informacién

Nivel de mencionada de la madre frente al | Técnico -Educacion - | Ordinal

satisfaccién de las | cuidado y atencién humanizada | cientifico Prevencion de

madres

que ofrecen los enfermeros desde

su percepcion. La cual serd
alcanzar mediante el cuestionario
que cuenta con 26 Items tipo
Likert, evaluando Nunca, Casi
nunca, A veces, Casi siempre y
Siempre.

La cual se le asigna un valor final

de:

RANGO VARIABLE
Alto: 71 - 91

Medio: 92 — 112
Bajo: 113 - 130

RANGO DIMENSIONES
Alto: 45 - 58

Medio: 31 - 44

Bajo: 17 - 30

complicaciones
-Eficiencia

-Integralidad

Interpersonal

-Trato
-Respeto
-Interés por
necesidades
afectivas -Paciencia

-Confianza

Entorno

-Privacidad
-Limpieza
-Orden
-lluminacién y
Ventilacion
-Estado

Mobiliario




Anexo 2

Cuestionario sobre la satisfaccion de las madres

Sra. Madre de familia, le expresamos un saludo afectuoso y le
solicitamos contestar las preguntas del cuestionario, informacién que
servira para concluir nuestro trabajo de investigaciéon con fines de
titulacion. Encerrar en un circulo la opcion que considere correcta
basada en su realidad

Ante todo, se agradece por su generosa participacion.

Nunca Casi A veces Casi siempre
nunca siempre
1 2 3 4 5
DIMESNIONES DE NIVEL DE SATISFACCION 1 2 3 4

DIMENSION TECNICO CIENTIFICO

1 Enfermeria brinda la informacién necesaria sobre el
procedimiento que realizara en el nifio.

2 | Asuingreso la enfermera le explica las peticiones del
centro hospitalario

3 | Los enfermeros le explican la atencion que debe
recibir el nifio en casa para evitar obstaculos.

4 | La enfermera controla los signos vitales del nifio en
cada turno.

5 | Se cuenta con el equipo completo para realizar el
cuidado de su nifio de forma eficaz.

6 | Considera que la enfermera realiza los cuidados de su
nifio de forma eficaz.

7 La enfermera satisface las necesidades de comodidad
y confort en su familiar pediatrico.

8 | La enfermera vela por la seguridad de su familiar
infante.

DIMENSION INTERPERSONAL

9 | Laenfermera mantiene el respeto y la cordialidad con
usted y su nifo.




10 | La enfermera habla en tono de voz alto durante la
atencion de su nifio.

11 | La enfermera muestra respeto a la opinién que usted
le brinde.

12 | La enfermera usa diminutivos para referirse a su
nifio.

13 | Las enfermeras toman atencion al estado de &nimo de
Su nifio.

14 | La enfermera vela por su estado emocional.

15 | Las enfermeras atienden con paciencia a su nifio.

16 | La enfermera toma en cuenta las quejas que usted
pueda darle.

17 | Las enfermeras transmiten confianza durante la
atencion a su nifio.

18 | Confia en la enfermera para cuidar a su nifio durante
Su ausencia

DIMENSION ENTORNO

19 | La enfermera respeta la intimidad de su nifio durante
la realizacion del bafio.

20 | Laenfermera brinda los cuidados a su nifio de manera
individual.

21 | La enfermera se asegura de que el personal de
limpieza mantenga el ambiente correcto para su
nifio.

22 | La enfermera le brinda los conocimientos necesarios
para mantener el ambiente en orden.

23 | Lailuminacion en el ambiente del nifio es la ideal para
su atencion.

24 | La ventilacion en el ambiente del nifio es la ideal para
su atencion.

25 | La enfermera procura que los recursos materiales
como la cama y velador se mantengan en éptimas
condiciones.

26 | Considera que el servicio de pediatrica esta equipado

en su totalidad para la atencion de su nifio.




ANEXO 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO

EXxpongo:

Que he sido debidamente INFORMADO (A) acerca de los objetivos, procedimientos,
tiempo requerido para mi participacién en una entrevista sobre mi persona. Po lo tanto:
Manifiesto:

Que he entendido y estoy satisfecha/o de todas las explicaciones y

aclaraciones recibidas sobre el proceso de mi participacion en la

investigacion: “Satisfaccion sobre el cuidado humanizado

enfermero en madres de nifios hospitalizados en  pediatria del

Hospital Hipo6lito Unanue Lima 20237, a la cual voy a ser participe.

Y OTORGO MI CONSENTIMIENTO voluntario para llenar el cuestionario, que los
datos solo seran utilizados con fines de investigacion.

Para que asi conste, firmo el presente documento.



Anéalisis de fiabilidad

Anexo 4

CONFIABILIDAD

Resumen de procesamiento de casos

%

Validos
Casos  Excluidoss
Total

15

15

100,0

100.,0

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach N de elementos
basada en los
elementos
tipificados
842 845 26
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