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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de padres sobre la atencion de enfermeria a sus hijos
prescolares en el servicio de emergencia de un hospital pediatrico. Metodologia: descriptiva de corte
transversal. Muestra 60 padres de familia. Instrumento cuestionario basado en CARE-Q de Larson; tuvo
34 preguntas. Técnica de recoleccion de datos fue la entrevista. Resultados: El 46,7% de padres presentd
un nivel de satisfaccion medio, y el 45% un nivel de satisfaccion alto. Las caracteristicas
sociodemograficas: (81,6%) fueron mujeres de estado civil convivientes (43,3%), ocupacion, amas de
casa (60%) y entre las edades 25-44 afios (83,3%). En cuanto a las dimensiones de cuidado, la dimension
seguimiento y monitoreo alcanzo un nivel de satisfaccion alto( 67.1%),dimension anticipacion nivel de
satisfaccion alto(51.7%) ;dimensidon accesibilidad nivel de satisfaccion alto (48.3%), dimension
explicacion nivel de satisfaccién alto (43.3% ),dimension conforta con nivel medio(50%),dimension
confianza nivel de satisfaccién medio(46.7%). Conclusiones: La mayoria de padres presentaron un nivel

de satisfaccion media con relacién al cuidado de enfermeria recibido por sus hijos.
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Level of Parental Satisfaction Regarding Nursing Care in Children
Attending the Emergency Service of the National Institute of Children's
Health

ABSTRACT

Objective: Determine the level of satisfaction of parents regarding nursing care for their preschool
children in the emergency service of a pediatric hospital. Methodology: cross-sectional descriptive.
Sample 60 parents. Questionnaire instrument based on Larson's CARE-Q; had 34 questions. Data
collection technique was the interview. Results: 46.7% of parents presented a medium level of
satisfaction, and 45% a high level of satisfaction. The sociodemographic characteristics: (81.6%) were
women of marital status, cohabiting (43.3%), occupation, housewives (60%) and between the ages of
25-44 years (83.3%). Regarding the care dimensions, the follow-up and monitoring dimension reached
a high level of satisfaction (67.1%), anticipation dimension high level of satisfaction (51.7%);
accessibility dimension high level of satisfaction (48.3%), dimension explanation level of high
satisfaction (43.3%), comfort dimension with medium level (50%), trust dimension medium level of
satisfaction (46.7%). Conclusions: The majority of parents presented a medium level of satisfaction in

relation to the nursing care received by their children.
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INTRODUCCION

El nivel de satisfaccion es el indicador que mide la calidad del producto o servicio que el usuario espera
recibir, convirtiéndose en pilares para evaluacion de las prestaciones de salud en las instituciones.
Donabedian sostuvo: “Cualquier método o estrategia de garantia de calidad que se aplique sera exitosa”
(1). Asimismo, Horovitz afirmé que “La calidad existe cuando existe la satisfaccion del paciente” (2).

En los ultimos afios se han realizado-esfuerzos para evaluar la satisfaccion del usuario externo; en
establecimientos de salud en los que se advierte insatisfaccién creciente (3) surgiendo asi la obligacién
de buscar y dar a conocer resultados para la toma de decisiones. En tal sentido el MINSA en su plan de
trabajo tiene como objetivo lograr la satisfaccion del usuario con equidad y sin discriminacién. (4)

La atencion de emergencia en nifios es particularmente significativa, porque el trastorno de salud se
presenta inesperadamente comprometiendo la integridad y vida del nifio. En este contexto la atencion
médica, de enfermeria y procedimientos deben ser inmediatos, sin restricciones. (5) Las enfermeras de
la Unidad de emergencia inician el cuidado inmediatamente desde la recepcion del nifio priorizando
acciones inmediatas como monitorizacién, reanimacion cardiopulmonar, entre otras para estabilizar y
lograr la supervivencia de los nifios. Lo que estd en concordancia con Larson, (6) quien refiere que
cuidado de enfermeria son acciones intencionales dirigidas al bienestar fisico y emocional, logrando un
sentido de confianza y seguridad en el paciente” también refiere que las dimensiones de cuidado son
Accesibilidad, Explica y Facilita, Conforta, Se Anticipa, Mantiene una relacion de Confianza,
Seguimiento y Monitoreo.

El objetivo del estudio fue medir la satisfaccion de los padres de prescolares hospitalizados en
emergencias pediatrica respecto al cuidado de la enfermera.

METODOLOGIA

Disefio de Estudio

La investigacion fue descriptiva de corte transversal.

Area de Estudio

Unidad de Emergencia del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Lima Perd

Poblacion y Muestra

La poblacion fue de 162 padres y la muestra 60, el muestreo fue aleatorio simple.
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Criterios de Inclusion

= Padres de nifios preescolares, hospitalizados en salas de observacion 1y 2 mas de 48 horas.

= Padres que voluntariamente aceptaron participar.

Criterios de Exclusion

= Padres de prescolares dados de alta

= Padres de nifios que tuvieron dificultades para responder el cuestionario.

Procedimientos y Técnicas

Aprobacion de los Comités de Etica de la Universidad Cayetano Heredia, y del INSN. Se coordin6 con
el departamento y la Jefatura de Enfermeria de la Unidad de Emergencia, para la recopilacion de datos.
Tecnicas de recoleccion de datos

Técnica fue la entrevista el instrumento un cuestionario de 46 preguntas, basado en el cuestionario de
cuidado de Patricia Larson (6).

Se realizo juicio de expertos, quedando 34 preguntas correspondiente a las dimensiones de
Accesibilidad, Explicacion y Facilitacién, Anticipacion, Conforta, Confianza y Seguimiento y
Monitoreo. Se considero ademas una primera parte de informacion sociodemogréfica.

El Nivel de Satisfaccion de los Padres se clasificaron como Bajo (34-68), Medio (69-103) y Alto (104-
136).

Analisis de Datos

Los datos fueron procesados, seleccionados, organizados e ingresados a un programa EXCEL,
procesados con el programa estadistico de libre distribucién Epi Info. Los resultados se presentaron en
tablas de distribucion de frecuencias.

RESULTADOS

La poblacion mayormente fue femenina 81,7%; sus edades del 83% oscilaba entre 25 y 44 afios, el
estado civil del 43% fue conviviente y ocupacion del 60% amas de casa.

Gréfico 1. Nivel de satisfaccion de padres sobre la atencion de enfermeria en nifios que asisten al
servicio de emergencia del INSN-2019.

Nivel Numero %
Bajo 5 8,3
Medio 28 46,7
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Alto 27 45,0
Total 60 100,0

El Grafico 1. muestra que el 46% de padres presenta nivel medio de satisfaccion del cuidado de
enfermeria que recibe su hijo prescolar; seguido del 45 % que refirié alto nivel de satisfaccion.

Grafico 2.- Nivel de satisfaccion (segun dimensiones) de los padres sobre el cuidado de enfermeria en
nifios que asisten a emergencia del INSN-2019
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El Gréfico 2.- Muestra que 61.7% de padres refieren alta satisfacion del cuidado de enfermeria en la
dimension seguimiento y monitoreo; continuando con la dimension anticipacion el 51.7% refieren alta
satisfacién ; seguido de la dimension conforta con 50% refieren un nivel medio de satisfacion.

Grafico 3.- Nivel de satisfaccion seguin dimension seguimiento y monitoreo sobre la atencion de
enfermeria en nifios hospitalizados en el servicio de emergencia del INSN-2019

Nivel Numero %
Bajo 5 8.3
Medio 18 30.0
Alto 37 61.7
TOTAL 60 100.0

El cuadro muestra que los padres encuestados percibieron que la enfermera hace vigilancia y
seguimiento de los procedimientos realizados por ella, dentro de un proceso ordenado y sistematico
para la consecucion de sus objetivos, asegurando asi la calidad de estos. En tal sentido la dimension

Seguimiento y monitoreo obtuvo la mas alta puntuacion 61.7%.
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Grafico 4.-Nivel de satisfaccion seguin dimension anticipacion sobre la atencion de enfermeria en nifios
hospitalizados en el servicio de emergencia del INSN-2019

Nivel Numero %
Bajo 10 16.7
Medio 19 31.7
Alto 31 51.7
Total 60 100.0

El cuadro muestra que un 51.7 % de los padres percibe que la Enfermera planifica y organiza sus
cuidados teniendo en cuenta las necesidades del nifio para evitar complicaciones. Sin embargo, un
31.7% refirieron una anticipacion media y finalmente un 16.7% perciben bajo nivel de anticipacion.

Grafico 5.-Nivel de satisfaccion segun dimension accesibilidad sobre la atencion de enfermeria en
nifios hospitalizados en el servicio de emergencia del INSN-2019

Nivel Numero %
Bajo 7 11.7
Medio 24 40.0
Alto 29 48.3
Total 60 100.0

En la dimension Accesibilidad, el cuadro muestra que un 48% de los padres aprueba la atencion de
enfermeria, mientras un 11.7% de los padres advirtieron un bajo nivel en la atencion.

DISCUSION

La mayoria de padres (46.7%) presentaron un nivel medio de satisfaccién respecto a los cuidados de
enfermeria a su hijo prescolar, seguido de padres que refirieron de alto nivel de satisfaccion con (45%).
Resultados similares obtuvieron Janampa G.; Espinoza E.; Ticllacuri R y Anahua P.que reportaron nivel
medio de satisfaccion de padres de familia respecto a cuidado de Enfermeria con un 40%, 52%, 54,3%
y 57% respectivamente. Resultados diferentes reportaron Gonzales N- Romero G y Uchasara quienes
obtuvieron mayormente bajo nivel de satisfaccion % de los padres respecto a los cuidados de enfermeria
hacia sus hijos prescolares.

Los resultados posiblemente se deben a la naturaleza del servicio de emergencia pediatrica donde la
prioridad es estabilizar al nifio en el menor tiempo constituyéndose como el factor determinante.

Aunado a ello la familia y el nifio atraviesan una situacion inesperada de salud que generan miedo,
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ansiedad y se incrementa por la espera para recibir informacion sobre la salud de su hijo. (7) son minutos
que significa para los padres tiempos prolongados. Cabe recalcar que la enfermera especialista de la
unidad de emergencia, considera al nifio una unidad con sus padres con quienes mantiene comunicacion
permanente y establece una relacion de confianza (8) generando seguridad para el nifio y su familia (7)
El alto nivel de satisfaccion referido por los padres ( 45%) puede explicarse por la situacion de crisis
que atraviesa el nifio y padres generado por el trauma o dolor que se ha constituido en una situacion de
emergencia y requiere de cuidados inmediatos entre ellos de enfermeria; Lo que coincide por lo
manifestado por Meléis (7) que las personas que sufren cambios bruscos responden de una manera
particular a estas situaciones inesperadas y necesitan la intervencion oportuna de la enfermera, lo que
se evidencia en la unidad de emergencia cuando la enfermera inicia el proceso de cuidado desde la
admision explicando y guiando a la madre y al nifio para que reciban la su atencién y cuidado de su
salud oportuna, brindandoles seguridad y confianza con sus acciones. (7)

Respecto al nivel de satisfaccion de los padres por dimensiones segin Larson (6) se encontrd que en la
Dimension Seguimiento y Monitoreo, obtuvo un alto nivel de satisfaccion (6 1,7 %) entre los padres.
Diferente a los encontrados por, Anahua P. quien reporto que el (72,1%) de padres presentaron
satisfaccion media en esta dimension. Estos resultados pueden deberse a que los padres al estar junto a
su hijo hospitalizado observan que la enfermera hace vigilancia y seguimiento de los procedimientos y
tratamientos realizados a su hijo asegurando buena evolucion, generando confianza (7).
Adicionalmente, los padres evidencian posiblemente los cuidados basados en conocimiento cientifico
y dominio de técnicas de las enfermeras cuando realizan la atencién directa a sus hijos y también
actividades para el control adecuado y permanente de posibles riesgos. También los resultados pueden
deberse a la percepcion de los padres respecto de los conocimientos y seguridad de las enfermeras al
brindar cuidados a los nifios en situacion de emergencia, lo que coincide por lo sostenido por Benner
(9) que la enfermera experta muestra seguridad, conocimiento y dominio en los procedimientos que
realiza. Se suma la presentacién de la enfermera ante los padres y pacientes, uso del carnet de identidad
durante el turno permitieron identificarla como miembro del equipo de salud lo cual les genera

seguridad y confianza (7).
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Dimension Anticipacion, el (51,7%) de padres refieren alta satisfaccion. Similares resultados obtuvo
Espinoza (10), donde los padres refirieron un alto nivel de satisfaccién. Diferentes resultados encontr6
Uchasara, donde el (77.2 %) de padres presentaron bajo nivel de satisfaccion en esta dimension (11)
Los resultados obtenidos en el estudio pueden justificarse debido a que los padres al estar junto a su
hijo hospitalizado, evidenciaron que la enfermera evalla, planifica y organiza los cuidados de sus hijos
teniendo en cuenta las necesidades de cada nifio y evitando complicaciones. Adicionalmente estos
resultados pueden explicarse porque la enfermera logra el objetivo de brindar cuidado oportuno de
acuerdo a las necesidades del paciente que se encuentra en las salas de observacion de emergencia, tal
como lo define Patricia Larson (6), La anticipacion es una serie de procesos dirigidos al cuidado
planificado, considerando las necesidades prioritarias para prevenir complicaciones, mejorando
estrategias de cuidado, como lo sostiene lyer (12) que el proceso de atencion de enfermeria es la
herramienta ideal porque a través de sus etapas la enfermera valora, diagnostica planifica ejecuta y
evalua los cuidado entorno a las necesidades del paciente en este caso de los nifios hospitalizado en
emergencia.

Respecto a la dimensién Conforta, (50%) de padres refirieron nivel medio de satisfaccion. Similares
resultados encontraron Espinoza (10) y Anahua (13), quienes reportaron nivel medio de satisfaccion de
padres en la misma dimensién con un 53% Yy 68,3% respectivamente. Los resultados pueden deberse a
que la enfermeras mostraron menos énfasis en satisfacer las necesidades de alivio y/o calma del nifio
para lograr su tranquilidad y de los padres, en el momento dificil por el que estaban atravesando y era
importante relevar actividades de confort en el proceso de Cuidado, tal como lo refiere Virginia
Henderson (14): “Es funcion de la enfermera asistir al individuo en la realizacion de aquellas actividades
que contribuyen a la preservacion o recuperacion de la salud, las mismas que realizaria por si mismo si
tuviera la fuerza, voluntad y conocimiento necesario”. Este resultado también podria explicarse por la
naturaleza del servicio de emergencias del INSN institucion de nivel 1V, que estd siempre saturada por
la gran cantidad de pacientes a nivel nacional generando alta demanda de cuidados por parte del

profesional de enfermeria, traduciéndose esto en la falta de tiempo para cumplir al 100% esta actividad

).

pag. 7307



Dimension Explicacion y Facilitacion, El (43 %) de padres manifestaron un alto nivel de satisfaccion ;
Similar a lo reportado por Anahua (13) que la mayoria de padres alcanzo un nivel de satisfaccién medio
a alto en esta dimension. Los resultados obtenidos en el estudio pueden justificarse porque la unidad de
emergencia del instituto de salud del nifio se atienden nifios de diferentes partes del pais y del extranjero
cuyos padres mantienen costumbres y lenguaje de acuerdo con su cultura y que la enfermera se esfuerza
por entender y conocer. Lo que coincidente con lo sustentado por Leininger (15) que el cuidado
enfermero debe considerar la cultura, creencias de la salud o enfermedad, valores, habitos y practicas
de las personas, con el fin de asistirlas para conservar y recuperar su salud, ademas de ensefiarles a
hacer frente a sus discapacidades o a su muerte". Por ello la enfermera de la Unidad de Emergencia da
a conocer con lenguaje sencillo y claro a los padres de los nifios hospitalizados en las salas de
observacion los temas desconocidos muchas veces para ellos o dificiles de entender en relacién con los
cuidados que conllevan procedimientos cada vez mas sofisticados y resolver las dudas que ellos podrian
tener (7).

Dimension Accesibilidad, el (48,3%) de padres manifestaron alto nivel de satisfaccion ; Similares
resultados fueron reportados por Espinoza que encontr6 que la mayoria de padres (53% ) reportaron un
nivel de medio a alto de satisfaccion en la misma dimension . Podemaos atribuir estos resultados a que
la enfermera mostro buena disposicion para otorgar cuidados al nifio hospitalizado cumpliendo con sus
tratamientos y actividades programadas y comunicandose permanentemente. en este sentido Benner y
Wrubel, aseveran gue el interés que muestra la enfermera brindando atencién en forma oportuna y
segura facilitaria la percepcion de apoyo y ayuda por parte del paciente y sus familiares (7).
Dimension Confianza, (46,7%) de padres mostraron un nivel medio de satisfaccién ; Similares
resultados encontraron Espinoza (10) y Ticllacuri (16) reportan nivel medio de satisfaccion de padres
con (60%) y (47,8%) respectivamente. Al contrario, Anahua (13) y Uchasara (11) reportaron un alto
nivel de satisfaccion de padres en la misma dimension, alcanzando un 69,9% y 50% respectivamente.
El resultado obtenido puede deberse porque el nifio y su familia tienen corta permanencia en las salas
de observacion de la unidad de emergencia limitando a la enfermera fortalecer un vinculo de confianza

y cordialidad con los padres, porque para lograr la confianza primeramente se debe establecer un clima
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de cordialidad como lo refiere Boff “la cordialidad es vital para establecer una relaciéon de confianza

tan necesaria en el cuidado humano”. (17)

CONCLUSIONES

Las caracteristicas sociodemogréficas de los padres de familia fueron: la mayoria de sexo femenino, de

ocupacién amas de casa, edades entre 25y 44 afios y estado civil conviviente.

El Nivel de satisfaccion de los padres respecto al cuidado de Enfermeria de la Unidad de Emergencia

del Instituto Nacional de Salud del Nifio fue de Medio a Alto.

Respecto al nivel de satisfaccion segun dimensiones fue alto en seguimiento y monitoreo, anticipacion,

accesibilidad y explicacion. en las dimensiones confianza y Conforta el nivel de satisfaccion fue medio.
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