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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizd con el objetivo de “determinar la
satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en Pediatria sobre la atencién de
enfermeria en el Hospital Manuel NUfiez Butron de Puno 2013”. La investigacion
fue de tipo descriptivo de corte trasversal con disefio simple. La poblacion de
estudio estuvo conformada por 100 madres de nifios hospitalizados en el servicio de
Pediatria y la muestra por 20 madres mayores de 18 afios. Para la recoleccion de
datos se aplicé latécnica de encuesta y la encuesta como instrumento. El andlisis
de datos se realizO con la estadistica descriptiva porcentual con cuadros
unidimensionales. L os resultados obtenidos fueron los siguientes. de un total de 20
madres entrevistadas en el servicio de Pediatria del Hospital Manuel Nufiez Butron
de Puno e 55% de las madres presentan satisfaccion intermedia, seguida del 35%
de satisfaccion completa y findmente un 10% de. las madres manifiestan
insatisfaccion. En cuanto a la Dimension de Elementos Tangibles e 55% de las
madres. muestran satisfaccion intermedia, seguido con el 35% de satisfaccion
completa, y finalmente un 10% de insatisfaccion. En cuanto a la Dimension de
Fiabilidad, el 55% de las madres muestran insatisfaccion, -seguido del 25% de
satisfaccion intermedia y finalmente un 20% de satisfaccion-completa. En cuanto a
la Dimensién de Capacidad de Respuesta;, un 50% de las madres muestran
satisfaccion intermedia, seguido del 40% de satisfaccion y finalmente un 10% de
insatisfaccion. En cuanto a la Dimension de Seguridad €l 70% de las madres
manifiestan satisfaccion completa, seguido del 25% de satisfaccion intermedia y
finamente un 5% de insatisfaccion por parte de las madres. En cuanto a la
Dimensién de Empatia e 65% de las madres presentan satisfaccion completa ,
seguido del 25% de satisfaccion intermedia y finalmente un-10% de las madres

muestran insatisfaccion.

PALABRAS CLAVES: Madres, Nifios Hospitalizados, Atencion de Enfermeria.
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ASBTRACT

This research was conducted with the am of "Determining satisfaction of mothers
of children hospitalized in Pediatrics on nursing care in Puno Manuel Nunez Butron
2013 Hospital". The research was descriptive cross-cutting of simple design. The
study population consisted of 100 mothers of children hospitalized in the Pediatric
department and the sample of 20 mothers over 18 years. For data collection
technique and the survey and survey instrument was applied. Data anaysis was
performed using the percentage-dimensional tables with descriptive statistics. The
results obtained were as follows: a total of 20 mothers interviewed in the pediatric
service of the-Hospitd Manuel Nunez Butron Puno 55% of mothers have
intermedi ate satisfaction, followed by 35% of complete satisfaction and finally 10%
of the mothers expressed dissatisfaction. As for the size of Tangible ltems 55% of
the mothers show intermediate satisfaction followed with 35% of complete
satisfaction, and finally 10% of dis satisfaction. Regarding the dimension of
reliability, 55% of mothers show dissatisfaction, followed by 25%  intermediate
satisfaction and finaly 20% of complete satisfaction. As for the size of
Responsiveness, 50% of mothers show intermediate satisfaction, followed by 40%
satisfaction and finally 10% of dissatisfaction. Regarding the Security Dimension
70% of mothers expressed complete satisfaction, followed by 25% intermediate
satisfaction and finally 5% of dissatisfaction on the part of mothers. As for the
Empathy Dimension of 65% of mothers-have complete satisfaction, followed by
25% intermediate satisfaction and finally 10% of the mothers show dissatisfaction.

KEYWORDS: Mothers, Childrenin Hospital, Nursing Care.
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|.INTRODUCCION

1.1. CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

La préctica de enfermeria en el momento actual precisa estar basada en
conocimientos cada vez méas amplios, tanto de actitudes profesionales y aptitudes
para prestar cuidados de enfermeria de calidad encaminados hacia la satisfaccion de
necesi dades basicas. Y

El estudio de la satisfaccion respecto a la atencion que se brinda, en los
servicios hospitalarios, se ha convertido en un instrumento de valor creciente en la
investigacion en servicios sanitarios. El hecho de que los proveedores de estos
servicios y agunos investigadores acepten que la satisfaccion del paciente es un
resultado importante del trabajo realizado por los profesionales y un factor asociado
alautilizacion y ala conducta del paciente, porque se ha venido incorporado como
una medida de lamejorade lacalidad. @

Siendo la hospitalizacion para € nifio una situacion que genera aejarse de
manera mas 0. menos prolongada de sus actividades cotidianas, del contexto
familiar, escolar y social a que se encuentra acostumbrado. Y conocedores de que
la familia, especialmente la madre juega un papel protagénico en el cuidado de la
salud de su hijo 'y constituye el punto de conexion entre e ambiente habitual en que
se desenvuelve €l nifio'y e ambiente que ofrece €l hospital. En este contexto es que
la satisfaccion de necesidades del paciente y familia se constituye en un elemento
importante, ©

La calidad es e concepto clave hoy en dia para los servicios de salud la
Organizacion Mundid de la Salud, la define como “un alto grado de satisfaccion
por parte del paciente.” paratodalainstitucion hospitalaria la calidad de atencion es
una necesidad en términos de eficiencia 'y una obligacion en términos éticos y
morales.¥ Las madres evallian la calidad de un servicio considerando no solo &
producto final que reciben, también toman en cuenta todo €l proceso vivo para
llegar aél. ®

Uno de los grandes problemas que encara toda institucion de salud es € de
mejorar la calidad de atencion. Las madres son responsables de llevar a su nifio al

hospital para ser atendidos. Pero a no ser atendidas adecuadamente, ven €l servicio

2
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con desconfianza y como respuesta ya no llevan a nifio para completar su
tratamiento. A pesar de haberse realizado cambios en e sistema de salud, en la
actualidad la atencion de la usuaria que solicita atencion hospitalaria sigue siendo
deficiente, ©

Esta situacion es preocupante porque puede verse afectada la labor del
profesional de enfermeria en esta &rea en cuanto ala calidad de atencion; y por
otro lado & abandono y desercion definitiva del nifio 1o que expone a contraer
diferentes enfermedades. ()

Es importante identificar |a satisfaccion de |as madres respecto a la atencion
gue reciben sus hijos por e persona de salud, entre los que destaca el persona de
enfermeria por ser el que tiene mayor tiempo de contacto directo con los pacientes
durante su hospitalizacion. Determinar fa satisfaccion del familiar y-los factores
asociados constituye un area de oportunidad para mejorar la atencion que se
proporciona a este grupo especifico. La evidencia empirica permitira disefiar y
desarrallar intervenciones de enfermeria efectivas orientadas a incrementar la

satisfaccion.

La base fundamental de enfermeria es e cuidado directo a usuario, en torno
a é gira toda la atencién y actividad de la enfermera, por lo tanto es primordial
contar con los pacientes satisfechos que demuestren que el cuidado que enfermeria
brinda a los usuarios sea de manera profesional a través de satisfacer sus
necesi dades.

En Puno (2010) se realizd un estudio acerca de la “Satisfaccion de las Usuarios
frente_a la Atenciéon que brinda e Profesional de Salud” redizada por
Departamento de Calidad y Gestion del Hospital Manuel Nufiez Butrén donde se ha
revelado que e 49% recibieron trato con amabilidad mientras que & 42% de la
usuarias manifestaron que la confianza brindada durante la atencion fue moderada;
gue en tanto que & 75% de usuarias refirieron haber tenido comunicacion en forma
parcial, lo que permite concluir que lasatisfaccion de usuarias esintermedia. ©
Durante mis practicas pre profesionales hospitalarias se observo a las

madres que permanecen con sus hijos en e servicio de pediatria las cuales
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manifestaron sentirse insatisfechas con la atencion de enfermeria brindada,
mediante quejas como: ser regafiadas, ser incomprendidas, falta de informacion,
como a la vez fata de amabilidad hacia ellas y hacia sus nifios por lo que se
considera necesario determinar |as causas de este malestar.

Este problema se agudiza més, cuando la atencion que se brinda no esta
acorde a las expectativas de las madres como lo que se ha venido observando en €l
servicio de Pediatria del Hospital Regional Manuel Nufiez Butron, donde urgen
mejoras de acceso a las mejoras hospitalaria, ademés la infraestructura del servicio
suele ser poco acogedor, porque sus instalaciones estan obsoletos 0 poco
acondicionados para dar atencion de emergencia en las diversas especiaidades. Se
evidencia lafata de equipamiento, innovacion de méquinas y equipos, entrega de
material informativo y de promocion de la salud.

A lavez laatencion que brinda el profesional de enfermeria, en e contacto
con los usuarios esvertica , breve, sin mayor acercamiento alamadre, impidiendo
con esto identificar los problemas, disminuir errores y buscar soluciones con la
finalidad de evitar riesgos.

Este problema se evidencia cuando las madres que hacen uso de este
servicio, no son tratadas con respeto amabilidad ni paciencialo queimpide mejorar
las relaciones interpersonales, Ya que el profesional de enfermeria aun no cumple
con las dimensiones de satisfaccion que entre las mas importantes se consideran:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y sobre todo practicar la empatia.

Observandose de esta manera, descontento, gquejas constantes y reclamos por
recibir unaatencion que pueda solucionar sus problemas de salud.

Esta situacion crea desconfianza de la atencion del servicio que se le brinda y més

cuando sus nifios, después del procedimiento presentan Ilanto, dolor, enfado, etc.
1.2. ANTECEDENTESDEL PROBLEMA

A NIVEL INTERNACIONAL

VELAZQUEZ, R Y FLORES, M. (2010) en Espafia hizo un estudio sobre
“Calidad asistencial percibida por los padres en una Unidad de Preescolares y
Hemato-Oncologia Pediatrica” con el Objetivo: Evaluar la calidad asistencial

4
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prestada en la Unidad de Preescolares y Hemato-Oncologia pedidtrica del Hospital
Virgen Macarena, desde la perspectiva de los padres, y conocer su satisfaccion con
los cuidados de enfermeria. Y la Metodologia: Estudio descriptivo transversal.
Mediante un muestreo aleatorio sistemético se seleccionaron 138 padres. Se utilizd
una encuesta que constaba de: registro de variables socios demograficos y clinicos,
44 items que median las dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL, y un item
para la satisfaccion con los cuidados de enfermeria. Los Resultados obtenidos
fueron: En una escala del 0 a 4, las dimensiones de calidad del modelo
SERVQUAL obtuvieron, las siguientes puntuaciones. seguridad 2,44 (DT=.43),
empatia 2,49 (DT=.45), fiabilidad 3,43 (DT=.58), capacidad de respuesta 2,57 (DT=
45), y tangibilidad 2,63 (DT=.26). La satisfaccion con los cuidados de enfermeria,
en unaescaade 1a 10, obtiene unamediade 8,51 (DT= 1.31). Ademas, se hallaron
relaciones estadisticamente significativas entre la variable satisfaccion y todas las
dimensiones de calidad del modelo SERVQUAL, y se lleg6 a la conclusion: Los
padres presentaron atos niveles de satisfaccion con los cuidados de enfermeria
destacando la humanidad, amabilidad en el trato, y ‘la preparacion de los
profesionales. La informacién fue adecuada desde el ingreso al ata No obstante,
son necesarias madificaciones en e mobiliario para hacerles mas confortable la

estancia

ACOSTA, MS. y BURRONE, MJ. (2011) en Argentina reaizaron un
estudio sobre “Andisis de la Satisfaccion del Usuario en Centros De Salud Del
Primer Nivel De Atencion en la Provincia De Cordoba” con el objetivos Identificar
el nivel de satisfaccion de los destinatarios de los centros de salud de la provincia de
Cadrdoba. y e Método: Se implement6 encuestas a |los destinatarios de |os centros de
salud de la provincia de Cérdoba indagando acerca de aspectos sociodemogréficos,
tipo de asistencia sanitaria, motivo de consulta, accesibilidad y opinidn genera dela
atencién recibida. Los Resultados obtenidos fueron: El acceso geogréfico fue
considerado aceptable por los encuestados a igua que e tiempo de espera y las
condiciones edilicias. EI desempefio profesional durante la atencion, € vinculo
establecido entre €l profesional y el destinatario y el servicio brindado por e centro

de salud fueron factores val orizados por los encuestados. En Conclusién se llego: El

5
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andisis de la satisfaccion de los destinatarios de los centros de salud es importante
para proporcionar informacion valida para generar respuestas oportunas y optimizar

los recursos sanitarios. 19

MARIA G.M, MARIA M (2000) en México hizo una investigacion sobre
“Satisfaccion de las Madres con la Atencion a sus Hijos Hospitalizados” con el
objetivo: determinar los factores que se relacionan con la satisfaccion de la madre
con la atencion que recibe su hijo hospitalizado. La muestra fue de: 127 madres de
nifios hospitalizados en una institucion publica de México. Y e Estudio fue
descriptivo correlacional. Se utilizd €l cuestionario de satisfaccion del familiar
pediatrico. El'manejo-del dolor fue un factor importante para la satisfaccion de las
madres participantes. La satisfaccion de la madre con € servicio de hospitalizacion
Se asocio con la satisfaccion con la atencion de enfermeria (r= 0,458; p = 0,0001).
La edad del hijo, el nimero de hospitalizaciones previas y la percepcion de su

estado de salud no fueron factores significativos para la satisfaccion de las madres.

SOMOZA DE DIA, C.(2011) en San Salvador estudio realizado sobre
“satisfaccion y conocimiento de las madres y/o responsables de |0s neonatos sobre
atencién recibida en establecimientos de salud de la red publica en €l periodo
marzo de 2011” con el objetivo de : Obtener informacion sobre satisfaccion de las
madres 0 responsables de los neonatos  que consultan en los diferentes
establ ecimientos de salud de lared publica, de la atencidn recibida durante el parto e
inscripcién infantil, asi como la calidad de atencion recibida. Con e método es un
estudio de opinion, descriptivo, cuantitativo, transversal. Se seleccionaron dos
establecimientos de salud de cada una de las cinco regiones de salud, la muestra la
constituyeron las madres de neonatos inscritos en €l Programa de Atencion Infantil
durante marzo 2011.Los resultados obtenidos fueron: El total de madres
participantes en e estudio fueron 135. Del total de madres que verificaron parto
hospitalario, a un 73.1% se lo colocaron en & pecho y la motivaron a practicar la
lactancia materna, a 13.6% les explicaron realizar la limpieza del mufion con
alcohol a 70%, un 37.5% expresO que la atencion recibida en el hospital, en €

momento del parto, fue excelente. En cuanto a la atencion recibida en unidades de

6
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salud, e 48.9% llevo ainscribir alos nifios en los primeros 7 dias de vida, a 71.9%
les refirieron a sus hijos para control odontoldgico, e 100% de madres manifestaron
estar satisfechas con el trato recibido en las unidades de salud y el 98.5% refirieron
satisfaccion con la atencion meédica brindada .en Conclusion :La atencion neonatal
en los establecimientos de salud es de calidad, y se evidencia el cumplimiento en la
aplicacion de la normativa por parte del personal de salud durante € proceso de

atencion, tanto en hospitales como en unidades de salud.®?

A NIVEL NACIONAL

CUEVA,; Z.M. (2007) en Lima- Peru- “Nivel de satisfaccion acerca de la
atencion de enfermeria en las madres de nifios hospitalizados en el Servicio de
Medicina del Instituto Nacional de Salud del Nifio” con el Objetivo: Determinar
cud es e nivel de satisfaccion acerca de la atencidn de Enfermeria en las madres de
nifios hospitalizados en el servicio de medicina del Instituto Nacional de Salud del
Nifio. Metodologia: Se realiz6 un estudio de tipo cuantitativo porque la variable fue
medida y se obtuvo datos en escalas numéricas permitiendo un tratamiento
estadistico, Resultados: Acerca del nivel de satisfaccion; 30% tienen un nivel ato,
65% tienen un nivel medio y 5% tienen un nivel bao. Conclusiones: El nivel de
satisfaccion de las madres sobre |a atencidn de enfermeria durante la hospitalizacion
del nifio es de medio a alto, pues representa el mayor porcentaje, o que repercute en
lacalidad de atencién del nifio. 2

DAVILA, R. Y TITO, M. (2007) En Lima-Per( realizaron estudios sobre
“Satisfaccion del usuario de los servicios de consulta externa de pediatria del
hospital Guillermo Almenara Irigoyen” con el objetivo: determinar el grado de
satisfaccion de los usuarios de los servicios de consulta externa de pediatria del
hospital Guillermo Almenara Irigoyen. La metodologia utilizada fue: el estudio es
transversal descriptivo paralo cual se empled como instrumento un cuestionario de
satisfaccion, e mismo que fue administrado a las madres que acudieron en
busqueda de atencion para sus hijos en los consultorios externos de pediatria. Los

resultados obtenidos fueron: 69% conoce el nombre del pediatra y en un 47%

7
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conocen el nombre del enfermero o enfermera. El 75% manifiesta que € tiempo de
atencion es correcto, € 67% indica que el persona casi siempre fue amable y €
68% que casi siempre € persona se interesd por prestarle ayuda. En cuanto a las
condiciones fisicas en un promedio mayor al 70% las madres percibieron que era
como o esperaban. Conclusion: en general el servicio de pediatria es recomendable
desde €l punto de vista de |a experiencia de satisfaccion de las madres encuestadas
en una puntuacion media de 7 en la escala de 0 a 10, debiendo mejorar la rapidez en
el tiempo de espera, puntuaidad en la atencion y optimizar el trato amable en todo

el proceso de atencion. 2

IRELIA DEL PILAR Ey EVELYN.T M (2009) en Chimbote realizaron
un estudio sobre “satisfaccion de la madre a la consgeria de enfermeria sobre
lactancia materna Piura “con el objetivo determinar € nivel de satisfaccion de la
madre a la consgjeria de enfermeria sobre lactancia materna en la ciudad de Piura.
El méodo utilizado fue e descriptivo, la poblacion estuvo conformada por 359
madres que brindan lactancia materna y que asisten a servicio de Control de
Crecimiento y Desarrollo del Centro de Salud Santa Julia, la muestra se obtuvo
mediante un muestreo probabilistico la cual dio como resultado 133 madres a
quienes se les aplico e instrumento. La técnica para la recoleccion de datos fue la
entrevista y e instrumento fue la escala de satisfaccion de la madre ala consgjeria
de enfermeria sobre lactancia materna, llegandose a las siguientes conclusiones: La
mayaria de las madres en estudio se encuentran satisfechas con la consgjeria de
enfermeria sobre lactancia materna en las dimensiones: bioldgica, emociona y
socid, y poco satisfechas con la consej eria de enfermeria sobre lactancia materna en
la dimension espiritual . 4

A NIVEL LOCAL

MAMANI PANDIA GENOVEBA (2006) hizo un estudio sobre
“satisfaccion de las usuarias sobre la atencion en e sub programa ampliado de
inmunizaciones del Hospital Regional Manuel Nufiez Butron Puno_2005”.el estudio

se redizO con € objetivo de: determinar la satisfaccion de a usuarias sobre la

8
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atencion en e sub programa ampliado de inmunizaciones del Hospital Regional
Manuel Nufiez Butron Puno 2005, fue de tipo descriptivo transversal no
experimental. Se aplico la técnica de entrevista estructurada y la guia de entrevista
como instrumento .Los resultados obtenidos fueron; qué 59% de las usuarias
reciben trato con amabilidad, mientras que e 42% de |as usuarias manifestaron que
la confianza brinda durante la atencion fue moderada; en tanto que e 75% de
usuarias refirieron haber tenido comunicacion en forma parciad y a 50% se le
considero sus conocimientos previos sobre inmunizaciones durante el proceso de
informacién; asi mismo e 68%,57%,47% de la usuarias juzgaron que la enfermera
fue responsable, habil, segura, respeto a la competencia técnica, mientras que €
69% de las usuarias manifestaron un buen acceso a servicio,53% y e 67% no tuvo
comodidad durante la atencion, o que permite concluir que la satisfaccion de la

durante en el sub programade inmunizacion es intermedia ¥

MAMANI PERALES, Ddia (2002)realizo € estudio de satisfaccion de las
madres frente a sub programa CRED en los hospitales Manuel Nufiez Butron y
Carlos Monge Medrano con € objetivo de comparar la satisfaccion frente a la
atencion de enfermeria en e sub programa CRED de los hospitales Manuel Nufiez
Butron y Carlos Monge Medrano — Juliaca estén insatisfechas con la atencion que
brinda el profesional de enfermeria. Con relacion alas dimensiones respecto ala
relacion de enfermeria— madre existe mayor insatisfaccion en € hospital de Puno
con 56% y seguido por Juliaca con 52% respecto a los resultados de insatisfaccion
de los hospitales de Puno y Juliaca son aproximadamente e 61% y 61.8%
respectivamente. Respecto a la disponibilidad de atencion, existe mayor
insatisfaccion en el hospital de Puno con 58% a diferencia del hospital de Juliaca
en la que predomina ligeramente la insatisfaccioncon 50%. Los resultados
obtenidos -permiten concluir que existe diferencia significativa en la relacion de

enfermeria en el sub programa CRED de los hospitales Puno y Juliaca.
1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Cudl es la satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en pediatria,

sobre la Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nufiez Butron - 2013?
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1.4 IMPORTANCIA Y UTILIDAD DEL ESTUDIO

Esta investigacion reviste importancia porque permitié conocer la
informacion basica e importante acerca de |a satisfaccion de las madres de los nifios
gue se encuentran hospitalizados, ya que en dicho nosocomio se ha percibido
molestias e inquietudes. Mediante € estudio las madres pudieron expresar si estan
satisfechas o insatisfechas con la atencion que el profesional de enfermeria brinday
asi obtener un indicador de calidad de atencion  de enfermeria a través de la
satisfaccion de las madres e identificar fortalezas y oportunidades de mejora. De
igual manera cabe destacar € valor implicito que tiene para el paciente, porque sus
resultados generaran en la enfermera €l conocimiento que le permitira establecer
una adecuada interaccion, logrando incrementar e grado de colaboracion e
integracion en su cuidado, proporcionando a profesional de enfermeria una vision
mucho méas amplia, contribuyendo de este modo ala eficiencia de dicho proceso

en mejoradel cliente hospitalizado y por ende su satisfaccion.

Esta investigacion es novedosa pues es la primera vez que se realiza un

trabajo de satisfaccion de las madres en el servicio de pediatria

Los resultados de esta investigacion servira a las autoridades del HMNB de
Puno. Especialmente alas servicio de pediatria y programas que tienen que ver con
la salud del nifio. En mejorar la calidad de la Atencion de Enfermeria mediante la
satisfaccién de las madres de los nifios hospitalizados, los resultados de la
investigacion -podran utilizarse en la planificacion del cuidado de los nifios

considerando |a satisfaccion de las madres.

Servira a la facultad de Enfermeria, a los estudiantes de pre grado y bachilleres
como antecedente que motivara a realizar diversas investigaciones, para que dirijan
su accionar poniendo en préactica este conocimiento, ya que permitir4 adoptar

medidas especificas en pro de una buena atencion.
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Il. MARCO TEORICO.
2.1. SATISFACCION.

Seguin € diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE): “Es el sentimiento de
bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad”, en este caso es la

respuesta acertada hacia unaqueja, consulta o duda.

La satisfaccion es e cumplimiento de los requerimientos establecidos para
obtener un resultado con un cierto grado de gozo para un individuo. También se
puede definir ala satisfaccion como un fendmeno que esté determinado por los
habitos culturales de los diferentes grupos sociales, por lo tanto, la dedicion de

satisfaccion variasegin e contexto social. 49

Seglin Oliver, Richard L. (2009) define: “Satisfaccion es la respuesta de
saciedad del cliente”. @7

Cuando la satisfaccion acompafia alaseguridad racional de haberse hecho
lo que estaba dentro del alcance de nuestro poder, con cierto grado de éxito. Esta
dindmica contribuye a sostener un estado armonioso dentro de lo que es €
funcionamiento mental. La satisfaccion produce inquietud o sufrimiento. La faltade
estimulo por o cual moverse, actuar y pensar, procedentes de |a satisfaccion plena.
Solo aumenta €l grado de inquietud por conservar ese estado de consumo minino
el mayor tiempo posible. ®

El abordar las inquietudes del usuario estan esencial parala atencion de
buena calidad como para € usuario , la calidad depende principalmente de su
interaccién con € persona de salud, de atributos tales como € tiempo de espera, €
buen trato , la privacidad , la accesibilidad en la atencién y sobretodo de que
obtenga el servicio que procura . La satisfaccion del usuario es uno de los
resultados més importantes de prestar servicios de buena calidad, dado que influye

de manera determinante en su comportamiento.

Segun Béarbara Zas Ros, especialista en Psicologia de la salud, € elevado

desarrollo que han acanzado las ciencias médicas y la necesidad de evauar la

11
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calidad de los procesos asistenciales de la salud ha hecho volver a concepto de
satisfaccion, como uno de los indicadores de excelencia en la prestacion de los
servicios. La satisfaccion es mucho mas que una aspiracion humana en nuestras
précticas, es sobre todo un instrumento y una funcién del logro de la excelencia. No
hay imagen de excelencia a margen de la consideracion de la satisfaccién como un

indicador y como un instituyente esencial.

La satisfaccion se encuentra intimamente ligada a la calidad y la calidad es

algo innato en & hombre.

Para A. Feigenbaum: La calidad es |la satisfaccion de las expectativas del
cliente. Por ello deben preguntarse, en cada caso, que necesidades, o qué
expectativas, son las que hay que satisfacer. Quieren conocer cudl es el grado de
satisfaccion del paciente atendido en e servicio hospitalario para saber s la

atencion que se da a cada uno es la adecuada.

Parece sencillo: Cuantas més cosas se sepa que satisfacen a paciente, megjor
podran proporcionar esta satisfaccion que €l desea pero en realidad no es asi, pues,
para saber lo que e paciente quiere y necesita hay que conocerlo, tratarlo y
comprenderlo y esta es unatarea dificil en la que entran aspectos muy subjetivos de
relacién, comunicacion y empatia, entre e paciente y los profesionales que lo

atienden. La satisfaccion siempre es personal y cada persona es diferente.

El secreto esta en llegar a conocer 10 mejor posible ala persona que tienen
al frente'y ser capaces de darle lo que necesitan en cada momento. Todo un desafio
no solo profesional sino personal.

La satisfaccion  son los resultados positivos de una necesidad de
informaciona través del comportamiento informativo, lleva a pensar en la
evauacion de las fuentes y recursos utilizados por € sujeto para obtener una
satisfaccion positiva. 'Y existen cuatro elementos en la evaluacion de la
satisfaccion: la relevancia, la pertinencia, la precision y la compilacion o

recopilacion. 9
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2.1.2. SATISFACCION DE LASUSUARIAS.

Es la complacencia de las usuarias con la atencion recibida por parte del
profesional de enfermeriay otros profesionales de salud. Dicha complacencia se da
cuando las usuarias perciban o sientan que € profesional de enfermeria da solucion
a problema que motiva la demanda de su atencién y cuando € servicio cubre sus

necesidades y expectativas.

Es importante mencionar que el trabgo es més que ofrecer productos o
servicios, se trata de ayudar alas personas a obtener beneficios finales. Logrando asi

la satisfaccion de las usuarias “Dar alguien lo que esperaba.” %

La definicién del término satisfaccion, ha sido algo ampliamente debatido y
discutido en € campo de la ciencia psicologica. El desarrollo alcanzado por las
ciencias médicas en la actualidad y la necesidad de evauar la calidad de los
procesos asistenciales que se brindan en salud, han hecho necesario retomar €l
concepto de satisfaccion, como uno de los indicadores de calidad en la prestacion de

los servicios. 4V

Cuando € servicio responde a las necesidades y supera expectativas de las
usarias conduce a: Reforzar la salud existente, asimilar nuevos habitos, y descartar
otros, interiorizar el uso del servicio como beneficio ala salud, practicar una actitud
y una conducta preventiva, que las usuarias regresen a consultay elegir el lugar a
cual acuda para recibir atencion y seguir las instrucciones del proveedor de

servicios. (@

La satisfaccion de las usarias es uno de los resultados més importantes de
prestar servicios de buena calidad, es una meta muy valiosa paratodo programa

Por ello, ZASS ROSS (2000), Sostiene que las usuarias a ser atendidas
realizan en su mente en esquema factible de servicio, €l cual le sirve paravalorar €l

servicio recibido

Actuamente es la persona mas exigente que busca atencion atamente

diferenciados, para obtener respuesta en la resolucion de sus problemas, por elo las

13
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usuarias son las que evallan la calidad de un servicio considerando no solo, €l
producto final también toman en cuenta todo el proceso de la atencion. En la
opinién que emiten las usuarias, la calidad depende principalmente de la
interaccion con € profesiona de la salud que lo atiende, de los atributaos con que
ofrece el servicio como es, la accesibilidad, € trato que recibe, la competencia

técnica, lainformacion que recibe por parte de la enfermera, etc.

La satisfaccion de las usuarias no solo depende de las expectativas del
servicio sino de la calidad de los servicios de salud que, que significa atributo o
propiedad que distingue a las personas o bienesy servicios .Segun las politicas de
salud, calidad es el grado de conformidad acorde a las normas referidas tanto en
los aspectos y técnicos como en larelacion humana entre laenfermeray la usuaria,
considerando que dichas normas deben estar marcadas en un amplio proyecto
social.

Desde la perceptiva de la salud publica debe ofrecer 1os mayores beneficios
a la salud. Con la menor cantidad de riesgos a las personas, segun |0s recursos
disponibles; es decir prestar una atencion de calidad, técnicamente eficaz y segura

que contribuya al bienestar de |as usuarias. ?

El andlisis de la satisfaccion del usuario, vista como un indicador de la
dimension del estudio, a partir del cual se pueda obtener acerca de los aspectos de
la estructura (comodidad instalaciones fisicas, y organizacién) € proceso
(procedimientos, y acciones realizadas en la consulta y € resultado / cambio en €
estado de salud y la percepcion genera de la atencion recibida). También se puede
obtener informacion sobre aquellas caracteristicas de los servicios que faciliten u
obstaculizan |os esfuerzos del usuario paraobtener atencion. %

S e desempefio del producto esigua o exceden en las expectativas, €
cliente se siente satisfecho o complacido. Grado de aceptacion del consumidor con
un producto o servicio; perseguida por todos, su satisfaccion lo hara volver y

valorar menos ala competencia. %)
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La satisfaccion debe entenderse como €l resultado positivo de un conjunto
de actividades gratificadoras, resultado que se genera a partir de la relacion entre
las expectativas e individuales, y uno o diversos atractivos determinados. Este
guedara reflgjado  en la opinion que los propios usuarios tengan sobre un
determinado sitio. 2"

La satisfaccion es e final de un proceso y como tal tiene que ver con la
expectativa del cliente en la relacion  con sus expectativas. Al ser un estado
emociona la satisfaccion debe ser medida para poder obtener una elacion directa
con los resultados y de esta forma saber qué tipo de utilidad se estd dando a los
clientes. ?®

Cuando el servicio responde a necesidades y supera expectativas de la
usuaria conduce a

Reforzar habitos de la salud existentes.

Asimilar nuevos habitos y descartar otros.

Interiorizar el uso del servicio como beneficio alasalud.

Practicar una conducta preventiva.

Que lausuariaregrese ala consulta.

Elegir el lugar a cua acuda para recibir la atencion. °)

Para efectosde lainvestigacion se harauso dela definicién propuestadel:

MINISTERIO DE SALUD, PROYECTO - 2000. Calidad del servicio de
salud desde la percepcion de lausuaria

Si bien e proveedor desalud y el comité de gestion/calidad es responsable
delaoferta de servicios. El incremento del nivel de la satisfaccion del usuario es el
resultado de la accién conjunta de los diferentes personajes que interactian con el
usuario. Son tres los propdsitos para lograr usuarios satisfechos en la atencién de
calidad.
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- Mgorar € nivel de informacion del usuario haciendo uso de la matriz de

mensgjes en charlas o consgeria en salade espera y en hospitalizacion.

- Da respuesta a las necesidades y expectativas de, las usuarias

implementando en el servicio los cambios y adecuaciones que se requieren.

- Laobtencion de informacion sobre la satisfaccion del usuario acerca del
servicio que esta recibiendo debe ser una tarea regular en la atencion. la
aplicacion de encuestas en los usuarios 'y € uso apropiado del buzon de
sugerencias son herramientas que permiten orientar mejor las estrategias

paralograr incrementar lademanda de los servicios. G

Estudios han permitido identificar 7 elementos que producen satisfaccion e
insatisfaccion en la usuaria.

SATISFACCION INSATISFACCION

Relacion con €. proveedor - Malarelacion con €l proveedor.
(oportunidad  de interaccion,
_ _ Desconfianza.
nivel afectivo).

Confianza / Empatia

! . | Faltadediligencia Inseguridad.
Seguridad (diligencia,

disponibilidad y disposicion).

Competencia destreza / destreza - Faltade competencia.

técnica

Elementos tangibles (medicina, i
Elementos tangibles (escasez).

contexto, atmosfera).

y o Problemas de informacion.
Informacion / seguimiento.

Fatadereferenciay

Referencia / seguimiento. o
seguimiento.
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2.1.3. MEDICION DE LA SATISFACCION.-

El objetivo de medir la satisfaccion, es describir la conformidad de la
usuaria con €l ser percibido. Asi requiere tomar en consideracion dos elementos. El
primero responde a la expectativa del servicio es decir satisfaccion esperada del
futuro consumidor de salud .El segundo elemento es € servicio posteriormente
percibido por ella.De estos conceptos, podemos definir la satisfaccion de la usaria
como la adecuacion de su expectativa con una percepcion final de servicio
(concepto que procede de la calidad percibida por € servicio). Esto supone que la
usuaria es capaz de realizar en su mente un esquema factible de servicio, e cua le

servira parapoder valorar € servicio recibido por ellamisma. ¢V

Las medidas de calidad - se enfocan con frecuencia a indices objetivos o “duros”.
Sin embargo se ha originado un deseo de utilizar medida mas subjetivas o
“blandas”, como indicadores de calidad, estas medidas son blandas porque se
enfocan hacia |las percepciones y actitudes en lugares de criterios més concretos y
objetivos que describen la satisfaccion de la usuaria.

En el sector salud estas percepciones, permiten la valoracion subjetiva de la usuaria
frente a los servicios recibidos durante la atencion para ello se utilizan guias de
entrevista .Dichos resultados permiten establecer estrategias para un mejoramiento

continuo de lacalidad asistencial.

Normalmente, cada hospital tiene sus propios medios para recabar informacion
sobre la satisfaccion de la usuaria La conformidad expresada por la usuaria en
funcion de sus expectativas de laatencién recibida, sera evaluado en tres niveles:

SATISFACCION COMPLETA: Cuando las expectativas del usuario
siempre han sido cubiertas en su totalidad.

SATISFACCION INTERMEDIA: Cuando las expectativas del usuario
han sido cubiertas o atendidas en formaparcia 0 moderada.
INSATISFACCION: Cuando las expectativas del usuario no han sido

cubiertas. 2
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2.2. FIDELIZACION DEL USUARIO

Lacalidad del servicio se traduce en un mayor o menor grado de satisfaccion
del usuario en funcion de las experiencias previamente generadas. Unavez obtenida
la satisfaccion del usuario, esta es normamente una condicion necesaria pero no
suficiente para generar |alealtad del usuario. 2

Lacalidad del servicio afecta en forma claray directa sobre un atributo de la
personalidad: LA CONFIANZA. El méximo grado de confianza se obtiene
evidentemente en la relacion personal, y la demostraciéon de promesas cumplidas

gue se consigue claramente de formamuy superior atreves del servicio prestado.

Por consiguiente: lograr la excelencia en el servicio es e mejor medio para

conseguir lafidelizacién del usuario.

Lacalidad es una condicion necesaria pero no suficiente para generar lealtad
del usuario.

Una mala calidad en el servicio tiene como consecuencia la insatisfaccion
del usuario y los reclamos por parte de este y por € contrario un usuario satisfecho
tiene como consecuencia un compromiso efectivo continuo hacia la institucion; esta

relaciones en el cuadro adjunto:

Derechos del usuario (a) delos servicios de salud
v Referidos a respeto de nuestra persona dignidad e identidad.
v/ A exigir reserva sobre la atencion recibida.

v" A no ser sometidos sin autorizacion a tratamiento o exhibicién con fines de

ensefianza.
v A no ser objeto de experimentacion de medicacién o tratamientos.
v A no ser rechazado por la enfermedad que padece.

v Informacion verdadera claray oportuna.
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2.2.1. NINEZ

Este e termino o nombre que reciben quienes pertenecen a grupo etario que
comprende nifios de 0-14 de edad.

El desarrollo del nifio se inscribe dentro del concepto mas amplio de desarrollo
humano. Si bien este Ultimo alude generalmente a la poblacion como conjunto, no
€s menos cierto que este concepto lleva implicito € desarrollo individual del ser
humano. Este es un proceso continuo, dinamico, de etapas sucesivas, tendiente a
una mayor diferenciacion e integracion de las funciones a lo largo de toda la vida.
En este largo proceso, el desarrollo del nifio es particularmente importante por la
trascendencia y las implicancias que sucesos de esta etapa tienen durante toda la

existenciadel individuo.

El desarrollo seinscribe como parte integral de la salud del nifio dentro del concepto
de crianza y sustentado en la construccion socia de la salud. Cuando los avances
sobre la atencion de la sdud y la transicion epidemiologica muestran logros
sustantivos en la reduccion de | as tasas de mortalidad, es cada vez méas importante la
preocupacion por la calidad de vida de aguellos que sobreviven. El desarrollo del
nifio ha sido y es una preocupacién permanente de la Pediatria. Asimismo, |os nifios
son sujetos de derecho. En ese sentido, toda accién a favor de los derechos del nifio

contribuye a procurar su desarrollo adecuado.

Entendemos a desarrollo del nifio como  producto continuo de los procesos
biolégicos, psicolégicos y sociales de cambio en los que éste resuelve situaciones
cada vez més complejas, en los cuales las estructuras logradas son la base necesaria
de las subsiguientes. Esta perspectiva del desarrollo asume su multidimensional, asi
como laindivisibilidad de los procesos biologicos, psiquicos y sociales, los que se
resumen en un todo que se constituye en el nifio. Estos procesos estan determinados
por la informacion genética, asi como por la accion del ambiente y la interaccion
entre ambos. La particularidad del desarrollo es o que permite que € nifio pueda
adquirir en e proceso de humanizaciéon habilidades culturalmente aceptadas para

desempefiarse en forma adecuada en su contexto y adaptarse cuando éste cambia.

19
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Por otra parte, su estado de salud y nutricién, asi como la herencia genética, su
temperamento, su organizacion psiquica, su familiay e contexto social, econémico,

historico y cultural condicionan e desarrollo del nifio.
2.2.2. PACIENTE PEDIATRICO HOSPITALIZADO

Reconociendo que la enfermedad incide no solo en e bienestar psicol 6gico
del nifio o nifiasino también en e de toda su familia especiamente ala madre quien
es la que siempre esta a lado de su menor nifio, a través de esa compleja multitud
de variables sintométicas, terapéuticas, emocionales y sociales que, poderosamente
entrel azadas, impactan de forma casi determinante en os procesos de la dindmicay
del funcionamiento delavidadelafamilia, hospita y la escuela.

Estas tres instituciones tendran un gran protagonismo en la situacion del nifio
hospitalizado. Dentro de las funciones de cada una de las instituciones

destacaremos:
a) Lafamilia

La familia es considerada como € soporte emocional y punto de referencia

mas importante para el nifio.
» Existiraunarupturadel proyecto familiar y de la historia personal
» Aislamiento
» El nifio sera objeto de miradas y decisiones de otros.
» Desarraigo
» Patologia acompariada de factores socio-economicos- culturales
» Preocupaciones.

b) El hospital

El hospital configura dos factores en forman parte de sus funciones en e

tratamiento del nifio internado en lainstitucion:
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» Factores de riesgo: asociados a la patologia (violencia familiar,

drogadiccion, acoholismo etc.)
» Factores de cuidado: Factores protectores, familia ampliada, escuela etc.

Frente a estos factores, la Pedagogia Hospitalaria responde a una necesidad real de

muchos nifios que por razones de salud estdn marginados del sistema

Educativo 0 no pueden cursar sus estudios en escuelas regulares, teniendo en cuenta
gue € nifio que afronta una experiencia de internacion en un hospital o descoloca
de los pardmetros habituales en |os que se habia movido.

c) Laescuda:
Dentro de las funciones de la escuel a en esta instancia se destacan:
> Ser sostén de 10s aspectos sanos del nifio enfermo.
» Recuperar la historia pedagdgicay resinificarla desde la nueva situacion.

» Posibilitar un nuevo proyecto con participacion de la familia y persona de
salud.

»Habilitar un modo activo de estar durante la hospitalizacion.
» Sostener la continuidad educativa.

» Mantener e contacto con la escuela de origen a efectos de mantener una

coherencia en el acompariamiento.®

Sin embargo, € diagnéstico de una enfermedad infantil representa una crisis
prolongada para toda la familia y requiere por parte de ésta una total readaptacién
ante diversos factores. La enfermedad tiene un importante impacto psicologico
sobre las madres del paciente pediétrico, y puede interferir sobre su adaptacion
socio-emocional y su salud, tanto fisica como psiquica. Desde esta perspectiva, una
enfermedad en cualquier miembro de lafamilia la madre tendra repercusiones sobre
cada uno de los demés miembros, originando asi un cambio en todo € sistema

familiar, de modos distintos, aunque en cierto modo presente en todos €ellos, la
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madre experimentara con diferentes matices un sentimiento de pérdida: de salud, de
tranquilidad, de sensacion y percepcion del control, de la capacidad de proteccion
de los hijos, de ciertos proyectos, de las relaciones sociales y de las actividades
escolares, profesionalesy recreativas.

2.2.3. CONCEPTO DE ENFERMEDAD EN EL NINO ENFERMO

En la actualidad el concepto de enfermedad implica un aislamiento social
significando que €l nifio quede relegado a una situacion pasiva sujeto ala mirada 'y
decisiones médicas que determinan un protagonismo no deseado donde el dolor, la
angustia, la espera de los resultados, la administracion de medicamentos y
tratamientos rigurosos hacen €l estar en e hospital una situacién singular para el
paciente nifio y su familia. La hospitalizacion

Implica una ruptura significativa en la vida del nifio: desarraigo de su lugar de

origen, de su grupo de pertenencia, familiares, escuela. 0
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2.24. PRINCIPALES PREOCUPACIONES PARENTERALES ANTE LA
HOSPITALIZACION INFANTIL

. Desconocimiento de los cuidados que
precisa su hijo hospitalizado.
. Desconocimiento de lo que deben y/o

Cambios en € rol parenta
pueden hacer.

. Sentimientos de inutilidad y fata de

control.

Fata de informacion acerca del
tratamiento  médico aplicado, sus
Preocupaciones sobre |a enfermedad y los|/1€S90S, efectos secundarios,

procedimientos médicos posibilidades de curacién, etc.

. Necesidad de seguridad acerca de la
idoneidad de los cuidados.

. Dolor y ansiedad del paciente infantil

Ansiedad generada por el comportamiento|.

del nifio

Cambios en su comportamiento:
mayor demanda de = atencion,

comportamientos regresivos, etc.

.- Comunicacion personal de saud -

paciente-padres.
Trato con el persona sanitario
. Reacciones de paternalismo o de falta

deinterés.
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2.3. MODELO DE LA EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION DE
DONABEDIAN

Define el proceso de atencion como el conjunto de actividades que ocurren entre

el personal desaudy lausuaria.

En d caso de enfermeria en funciébn a proceso de atencion, relaciones
interpersonales, método de organizacion de trabajo, conocimiento cientifico,

habilidades y destrezas, caracteristicas del personal de enfermeria.

Los resultados de eficiencia se definen como los cambios en e estado de salud que
puedan atribuir a la atencion recibida, incluyendo la satisfaccion del usuario,
capacidad funcional, evento no deseable y proceso no deseable.

Segun DONAVEDIAN laevauacion de lacalidad lo divide en estructura proceso y

resultado.

ESTRUCTURA PROCESO RESULTADO

Caracteristicas estables de | Conjunto de actividades | Cambios en €l estado de

guienes suministran la| que ocurren  entre los | saud gue puedan
atencion, herramientas y | profesionales y las | atribuirse a la atencién
recursos con que cuentan | usuarias. recibida influenciada por:
y € maco basico satisfaccion del usuario.

Funcién del proceso de

organizado. > )
atencion de enfermeria
relacion enfermera
paciente - usuaria,

conocimientos,

habilidades y destrezas
caracteristicas del
profesional de enfermeria.
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2.3.1. DIMENSIONESDE LA SATISFACCION SEGUN EL MODELO DE
SERVQUAL

Expectativas del cliente: Aqui se define lo que espera € cliente del
servicio, esta expectativa esta formada por comunicacion de boca a boca,
informacion externa, experiencias pasadas y por sus necesidades conscientes. A
partir de agui puede surgir una retroalimentacion hacia el sistema cuando € cliente
emite un juicio.

Percepcion de las necesidades del cliente: El cliente tiene ciertas
necesidades reales, de las cuales a veces é mismo no es consciente. Estas
necesi dades son percibidas por el sistema para la posterior realizacion del servicio.
Algunos sistemas |logran identificar las necesidades reales del usuario, mientras que
otros solo perciben las necesidades de 1as cuales el usuario es consciente.

Zeithaim. Parasuraman y Berry, a traves de sus extensos estudios sobre la
calidad en el servicio, han identificado cinco dimensiones que los clientes utilizan

parajuzgar aun servicio. 7

A) ELEMENTOSTANGIBLES

Dentro de esta dimension |a satisfaccion del usuario esta en base ala calidad
de la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, persona y materiades de
comunicacion; siempre que: El servicio de salud tiene equipos de apariencia
moderna; las instalaciones fisicas de |la empresa de servicios son visuamente
atractivas, el personal del servicio tiene apariencia pulcray los elementos materiales
(folletos, estados de cuenta'y similares) son visua mente atractivos.

Los clientes no pueden” ver la atencion” pero si sus elementos tangibles, es
decir sus recursos observables, que son los indicios de atencion. Seles prestainterés
ya que les indican s hay calidad en la atencién. Es la responsabilidad de los
prestadores administrar y mantener bien estos elementos para dar una atencion de
calidad. Los elementos tangibles vienen hacer todos los recursos materiales que
usa el prestador para contribuir a formar una percepcion positiva en e servicio del
cliente. ®®
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Infraestructura: La estructura de un hospital esta especialmente disefiada
para cumplir las funciones de prevencion, diagnéstico y tratamiento de
enfermedades. Una infraestructura es el conjunto de elementos o servicios
gue estan considerados como necesarios para que una organizacion pueda
funcionar o bien para que una actividad se desarrolle efectivamente. Por otro
lado, la infraestructura es la base material de una sociedad y la que
determinarala estructura social, € desarrollo y € cambio socia delamisma,
incluyéndose en estos niveles las fuerzas productivas y las relaciones de
produccion que en lamisma se dan.

Equipos y Mobiliario.- Constituida por- los recursos, fisicos y tecnol 6gicos
gue determinan la capacidad resolutiva de la oferta de servicios y que se
organizan en las llamadas Unidades Productoras de Servicios de Salud.
Teniendo, un nivel tecnologico referido a grado de especializacion y
tecnificacion de los recursos necesarios

Personal de atencion.- Es ideal que exista cierta apariencia de
homogeneidad en la atencién de los prestadores, es decir que posen una
forma de identificarse normada. Una vestimenta similar. Actualmente, los
prestadores de salud visten un uniforme de un color especifico seguin sea su
especialidad (enfermeras, técnicos, médicos, etc.,). Esto es positivo, pues
ayuda alarapida identificacidn de sus funciones 'y conocimientos.
Materiales de Comunicacion.- Son materiales de apoyo paralas consultas
y otros recursos - materiales que apoyen a la eficacia de la atencion y
optimicen la calidad del ambiente, como por gemplo |a sefidizacion,
materiales graficos, Los prestadores se sentirdn mas seguros s reciben
algun material informativo que refuerce la informacion verbal que reciben
los clientes .Esto es un sinénimo de la calidad de atencion. Ademés ayudan
mucho a lograr € impacto positivo de la caidad de atencion a los

clientes.(9

B) FIABILIDAD
Consiste en la satisfaccion del usuario, se da cuando € proveedor debe

mostrar que comprende la naturaleza y a la intensidad del problema de la madre y

26

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬂi‘"t o

mediante ello trasmitir el mensagje del deseo sincero de comprender el significado
de las preocupaciones de la madre.

La confianza estd muy ligada a las posibilidades de intercambio de mensges y €
afecto que el proveedor establece con lausuaria

Las usuarias sienten més confianza cuando tienen lalibertad de hacer preguntas y
contar los acontecimientos gque €ella cree que perjudican la salud de su nifio, cuando
se les responde con facilidad y con trato digno, (respeto, amabilidad, paciencia, etc.)
A sus requerimientos sienten respeto por el proveedor-la expresion del respeto
hacia la creencia de |la madre también reviste importancia, aun cuando estas difieran
con € proveedor. 49

La confianzatrae como consecuencia gente gque esta dispuesta a disponer su tiempo
para prepararse por su salud, antes que atender solo por un asunto grave.
Cuando € personal de enfermeria ofrece redizar algo en beneficio del paciente,
debe hacerlo, para lograr su confianza. Sumado a lo anterior debe reflgar interés
por mantener la salud del paciente.
Zeithman, Valeria A.y Jo Bitner la responsabilidad es:”EIl conocimiento y la cortesia
de los empleados y su habilidad para inspirar buena fe y confianza”.

Lafiabilidad / confianza se logra cuando el proveedor:

Cumple con o prometido.
- Muestraun interés real por € cliente.
- Manifiesta un compartimiento confiable.
- Resuelve preguntas y dudas.
- Mantiene relaciones amicales.
C) CAPACIDAD DE RESPUESTA
Consiste en la satisfaccion del usuario en la capacidad de respuesta que
muestrala enfermera parala atencion, necesidad o consulta. Las usuarias se sienten

satisfechas a recibir explicaciones o informacion detallada sobre el estado de salud

de su nino atravésdelacalidad delainformacion recibida.
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La capacidad de respuesta manifiesta el grado de preparacion que tenemos

para entrar en accion. La lentitud del servicio es ago que dificilmente agregue
valor para € cliente. La capacidad de respuesta es un elemento que exige se sea
muy cuidadoso desde la primera vez. Cualquier error es tolerable cuando todavia
hay tiempo paracorregirloy e masminimo error estolerable cuando € cliente ha
esperado més de lo necesario. 49
El profesional de enfermeria utiliza la interaccion informativa para proporcionar
informacion a paciente y para obtener ladel mismo.
En todos los casos se debe explicar a la madre los procedimientos, andlisis y
tratamientos que se realiza a su nifio. La profesionalidad implica tener muy claro lo
gue se tiene que hacer y lo que no, y cuando sucede lo contrario se provoca unafalta
de competencia. Atender a un usuario es todo lo contrario de hacerle un favor. 2

D) SEGURIDAD

La satisfaccion estéa dada cuando la atencion a usuario se realiza con
conocimiento y habilidad mostrada por € personal de salud para Inspirar
credibilidad y confianza en €l usuario; slempre que el personal de salud durante la
atencién trasmita confianza; para que los usuarios se Ssientan Seguros en sus
transacciones con €l servicio; ademés € personal se muestre amable con los
usuarios y que tengan los conocimientos suficientes para responder a las preguntas
del usuario
Consiste en la certeza que tiene e cliente de sentir que va a recibir una buena
atencion desde la primeravez gue entraen contacto con el prestador.
La seguridad es la clave de la excelencia de la atencion 'y edta ligada a la
competencia técnica. Si un cliente  se siente bien atendido desde la primera vez,
esta es lamejor prueba de que el desempefio del prestador ha sido impecable.
Es la garantia de que la atencion serd satisfecha, la sensacion de tranquilidad que
brindaa contactarse con unainstitucién segura.
La seguridad esta referida a los comportamientos que inspiran confianza, a
conocimiento del tema, €l trato agradable, a las dudas resueltas, a la explicacion de
tramites, al dominio del trabgo realizado y a la pertinencia de la informacion
brindada.
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El ingeniero Gonzales, Hugo (2006) precisa que: “La seguridad es el conocimiento
del servicio y la confianza al cliente”.

Laseguridad es unacualidad, habilidad y aptitud del conocimiento de las personas
para brindar la informacion acerca del servicio que se ofrece de una manera fécil,
sencilla 'y precisa. Del mismo modo es la capacidad de trasmitir confianza a las
personas para que ellas nos puedan indicar sus necesidades, para asi poder brindar

laayuda que requiera.

E) EMPATIA

La satisfaccion del usuario se da cuando se brinda atencion individualizada
en los servicios de salud a los consumidores; en horarios de trabajo convenientes sin
discriminacion alguna es decir a todos los usuarios, donde € servicio se preocupa
por mejorar los intereses de los usuarios y que la atencion sea persondizada y
especifica.
La empatia elimina toda barreara comunicaciona entre e prestador y € cliente,
requiere un mismo tiempo: para posibilitar la satisfaccion del cliente, para que lija
por e mismo entre las opciones que @ prestador le presenta, implica también
cortesia ,amabilidad una relacion harizontal con el cliente, activa, personalizada,
simple y eficaz una consulta operativa y con poca informacion imposibilitara que
haya empatiaentre €l clientey el prestador.
N. Feshback (2003), definié empatia como: “Una experiencia adquirida a partir de
las acciones de los demés a traves de las perspectivas tomadas de estos y de la
simpatia, definida como un componente emocional de la empatia”.
La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite entender a los
demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su forma de pensar asi como
comprender y experimentar su punto de vista meorando las relaciones
interpersonales que permiten la buena comunicacion, generando sentimientos de
simpatia comprension y ternura.
El conocimiento tomando como “poder” es una barrera para lograr la empatia, los
clientes deben aportar su parte expresando sus necesidades, sus dudas y temores.
La empatia se logra también con prestadores méas 0 menos homogéneos es decir,

de similares caracteristicas pictogréficas y psicosociales que € cliente, que
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ademés mangje e €l |éxico de cliente y ademas conozca aspectos de su contexto
cultural.

Esto no siempre se da en estainstitucion, porque muchas veces los/ las provienen
de otras ciudades o regiones. Esto no debe ser un impedimento para lograr la
empatia, pues las diferencias (sociales, culturales idiomaticas, vestimentas, etc.) no
tienen por qué marcar desigualdades.

La empatia se encuentra presente en una atencion individual y cuidadosa con €
cliente donde €l prestador demuestra capacidad para ponerse en el lugar del clienta
y para darle una atencion . provista de un trato amable, informacion detallada y

respetan. 42

2.3.2. MEDICION DE LA SATISFACCION CON EL MODELO DE
SERVQUAL

El SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario, elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry cuyo propdsito es evaluar |la calidad de servicio
ofrecida por una organizacion alo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una
escala de respuesta multiple disefiada para comprender fas expectativas de los
clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de
mejoray de comparacién con otras organizaciones.
En concreto, mide lo que € cliente espera de la organizacién que presta € servicio
en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la estimacion de lo
gue € cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones.
Determinando el Gap entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que €
cliente espera del servicio y 1o que percibe del mismo) se pretende facilitar la puesta
en marcha de acciones correctoras adecuadas que mejoren la calidad.
El SERVQUAL esta basado en un modelo de evaluacion del cliente sobre la calidad
de servicio en & que:
1.- Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y
percepciones de los clientes. De este modo, un balance ventgoso para las
percepciones, de manera que éstas superaran a las expectativas, implicaria una

elevada calidad percibida del servicio, y ata satisfaccién con € mismo.
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2.- Sefida ciertos factores clave que condicionan las expectativas de |0s usuarios:

- Comunicacién "boca a boca’, u opiniones y recomendaciones de amigos y
familiares sobre el servicio.

- Necesidades personales.

- Experiencias con € servicio que el usuario hayatenido previamente.

- Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las
prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que €
ciudadano tiene sobre las mismas.

- ldentifica las cinco dimensiones relativas a los criterios de evaluacion que

utilizan los clientes para valorar la calidad en un servicio.
Fiabilidad.- Habilidad pararealizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta.- Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y

proporcionar un servicio rapido.

Seguridad.- Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza.

Empatia.- Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles.- Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, persona y

materiales de comunicacion. 44
2.4. ATENCION DE ENFERMERIA.

La Enfermera al prestar atencion en los diferentes servicios desarrolla
"aguellos actos de ayuda, apoyo 0 facilitacion a otro individuo o grupos con
necesi dades anticipadas o evidentes para mejorar o beneficiar una situacion o forma
de vida humana'. La prestacion humana en la atencion que brinda la enfermera
supone valores, una voluntad de compromiso con e cuidado, conocimiento,
acciones de cuidar consecuencias." De modo que, la Enfermera mediante los
cuidados proporcionados; demuestra una expresion de interés, de preocupacion, de
compromiso y afecto por los usuarios. ® Refiere que la atencion "es un acto de
reciprocidad que se tiende a dar a cualquier persona que requiere ayuda para

satisfacer sus necesidades, de manera temporal o definitiva. De manera que €l

31

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬂi‘"t o

prestar atencion es ante todo un acto de vida, ya que la atencion de enfermeria
representa una infinita variedad de actividades dirigidas a mantener y conservar la
vida, permitiendo que esta se continlie y se reproduzca, de ahi, que la Enfermera,
realiza una serie de acciones por medio de las cuales brinda atencion a los usuarios

ayudandol os a satisfacer sus necesidades. 49
2.4.1 ATENCION CON CALIDEZ

Laprofesion de enfermeria, através delahistoria, se ha caracterizado por la
capacidad para responder a los cambios, ademéas  proporcionar cuidados de
enfermeria individualizados y permite la interaccion con el sujeto de cuidado en
forma holistica, es decir, en sus dimensiones biolégica, psicologica, socio- cultural
y espiritual. lo anteriormente planteado, constituye el idea del cuidado de
enfermeria, profesionales integros que provean atencion al individuo, inverso en su
esfera biopsicosocial, ofrece un cuidado integral eintegrado que los conduzcan al
alcance del mas alto nivel de armonia y bienestar, y debe reconocer que el cuidado

en su deber esel derecho de lapersonas que demandan sus servicios. 47

La enfermera como profesién cientifica, independiente y humanistica, debe apoyar
y conseguir que el enfermo sea respetado, que tenga en cuenta su dignidad y su
libertad, que no se le coaccione ni manipule y mucho menos que se le denigre
mediante investigacion o terapias irracionales. Brindando una atencion con calidez,
lo cual es importante para la recuperacion - de paciente pediétrico hospitalizado, 1o
cual depende de una atencién integra e integradora @ por € equipo

multidisciplinario.
Trabajar con calidez implica:

Superar las practicas de actuacion tradicionales.

Trabgjar de manera proactiva e innovadora teniendo en cuenta las
necesidades del paciente en formaintegral.

Desarrollar lideres de lideres, para poder liberar la capacidad mental de las

organizaciones asi sostener el cambio organizacional.
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Trabgar con € ama y con los suefios como fuente de la confianza, la

dedicacion, y lainspiracion. “®

A su vez es protectora y defensoradel cliente, lacual ayuda amantener un 6ptimo
seguro, y toma medidas para prevenir lesiones. De igual manera es consoladora ya
gue demuestra atencion a paciente como un individuo con sentimientos y
necesidades o ayuda a alcanzar los objetivos terapéuticos méas que favorecer la
independencia emociona o fisica. Por eso que la actitud en e tono de voz , la
expresion facial y las palabras que trasmita la enfermera es de gran importancia
para € paciente, ya que marca la diferencia en € bienestar y satisfaccion del

usuario con respecto alaatencion que brindala enfermera.

Actualmente esta claro que los cuidados también tienen una dimension afectiva,
gue incorpora una propuesta humanistica, los clientes ponen énfasis en las tares de
cuidados enfermeros, aunque también quieren que la enfermeras sean amables,

simpaticas, consideradas, y cuidadosas en la manera que prestan |os cuidados.

Comunicacion Verbal: La cua se da a través de un trato respetuoso, lenguaje
adecuado y comprensible; aplicando las normas de cortesia y amabilidad
generalmente aceptada; que las personas atendidas sean tratadas y llamadas por su
nombre; protegiendo la privacidad de las personas durante la atencion. Los
hospitales han dejado ser hospitales para €l personal que trabaja con ellos.

Como es logico y esperable, en larelacion entre el profesional  de enfermeria €
paciente un aspecto clave lo constituye los aspectos comunicativos. De hecho los
pacientes precisan que la comunicacion deberia ser cordia y satisfactoria. En
consecuencia pues la mejora en la comunicacion es una indispensable herramienta
para poder mejorar la atencién; ello es asi no solamente por razones psicosociales.
Si no incluso por razones puramente clinicas, dado que muchos errores de

diagnostico se debe precisamente a un pobre y /o pobre comunicacion.

Sensibilidad: Ante todo debemos recordar que generalmente la

enfermedad era en e paciente un estado de fuerte ansiedad que se ve
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acompaiado de incertidumbre, que lo lleva a paciente a buscar en los
medios indicios que le indiquen cua es la situacion. de esta manera, en €
marco sanitario y particularmente en el hospitalario, €l paciente vaatratar
de determinar cud es la respuesta idénea ala situacion, parala cua busca
informacion acerca de su enfermedad a traves de todos los indicios que le
pueden suministrar las personas con las que interactUan. los pacientes
observan las acciones no verbales de quienesle entienden y deciden si son
apreciados, respetados 0 S se espera  que meoren, S resultan
repugnantes, desvalorizados o irritables , lo cual, obviamente, estd muy
relacionado con las |lamadas expectativas que se cumplen asi misma.
Expresividad: Da con € gran nUmero de emociones de diferentes clases
gue suelen  experimentar en una situacion de enfermedad y que no son
faciles de sentir en e mismo grado de la vida cotidiana (miedo, dolor,
ansiedad, inseguridad, incertidumbre, etc.) Suele ser habitual que el
paciente experimente un aumento considerable en su capacidad de
expresividad por via no verbal. ademas, la manifestacion no verbal detales
emociones es mas probable aun debido alas dificultados que los pacientes
tienen para expresar - verbamente sus sentimientos relacionados con ciertos
temas que les resulten embarazosos, y / 0 enfrentarse a situaciones
suscitadas por la enfermedad.

La expresion facial y gestual: Una de las cuestiones que agui mas nos
interesa es, sin duda, la expresion del dolor, a través de gestos de la cara.
Existe evidencia de que € control de la expresion facial de dolor puede
servir para reducir €l propio dolor, debido a rol mediador que la expresion

facial posee en laexperienciade laemociones. 9
2.4.2. ATENCION DE ENFERMERIA CON CALIDAD

En relacion a concepto de calidad de atencion, hay gran diversidad de
definiciones. Alguna defines la calidad como politica de su organizacion, se trata
de aportar la mejora de su calidad como politica de su organizacion se trata de

aportar la mejora de la calidad de atencion como estrategias para elevar la calidad
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de vida de la poblacion, citando como gemplo, € desarrollo de programas de
capacitacion y educacion permanente. otras establecen la calidad como principio
de la préctica profesional definida en su propia ley: "la orientaciéon del cuidado de
enfermeria para prestar ayuda eficiente y efectiva a la persona, familia y
comunidad, fundamentalmente en los valores y estandares técnicos, cientificos,
sociales, humanos y éticos. La calidad se reflgja en la satisfaccion  de la persona
como usuario del servicio de enfermeria y de salud, asi como a través de la
satisfaccion del personal de enfermeria que prestadicho servicio”. 0

Las acciones de enfermeria basadas en e conocimiento cientifico deben estar
dirigida a resolver oportunamente problemas que impidan otorgar e  mayor
beneficio posible, 1o cua se lograra a través de los cuidados oportunos, en €
momento indicado Yy requerido, asi mismo mediante una atencion segura, basada
en & mayor beneficio para e paciente, libre de dafio fisico, emocional o social;
incluyendo en todo momento la calidez (trato humano). La calidad y calidez en los
cuidados se logran desde € primer momento que se da la reacion enfermera
paciente, a través de una buena comunicacion y elaboracion de diagnosticos

preci sos, cubriendo |as necesidades biopsicosocial y espiritual “del usuario. ¢
2.4.3. CALIDAD DE ENFERMERIA

Es el grado de excelencia o la capacidad de entregar €l servicio propuesto
en la atencion de la enfermera (0) para prestar ayuda eficiente y efectiva al
paciente hospitalizado. EI concepto de calidad incluye los aspectos. logros de
metas 0 estandares predeterminados, incluir los requerimientos del cliente en la
determinacion de las metas; considerar - la disponibilidad de |os recursos en la
fijacion delametas y reconoce que siempre hay aspectos por mejorar. 2

Cadlidad de la atencidn es aquella que se espera que pueda proporcionar € usuario
el maximo y méas completo bienestar después de valorar el balance de ganancias y
pérdidas que puedan acompafiar € proceso en todas sus partes. Constituye un
referente esencial para la calidad de atencion de la salud requiere las siguientes

condiciones;
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v’ Capacidad efectiva de influencia en latoma de decisiones.

<

Liderazgo de enfermeria para intervenir con pertinencia en € cambio de
actitud de las enfermeras en las instituciones de salud.

Desarrollo de habilidades para comprender y analizar larealidad o contexto.
Elementos fundamentales en la calidad de enfermeria.

Continuidad de los cuidados.

Atencion a base de estandares.

Evaluacién permanente de la atencion.

AN NN N NN

Medicion  del impacto y resultados a través de indicadores validos vy
sensibles.

v' Organizacion de la atencion de enfermeria bajo una normativa legal que
garantice la autonomia e independencia en el ambito de nuestro gercicio.

V" Orientacion del recurso humano de enfermeria haciala profesionalizacion.

La calidad se brinda a través de las caracteristicas del lugar en € que se
proporciona € servicio incluye las condiciones fisicas, de limpieza, iluminacion y
ventilacion minimas necesarias para que € usuario se sienta en un ambiente

comodo y privado.

Y también a traves de los conocimientos y habilidades - de la enfermera que le
permitan  brindar cuidados en forma oportuna, continda y libre de riesgos de
acuerdo a las necesidades del usuario 1o que lleva a la satisfaccion del usuario

frente ala atencion recibida por € profesional de enfermeria.

2.5. DEFINICION DE TERMINOS:

Satisfaccion del usuario.- Es la conformidad del usuario frente a sus expectativas
sobre la atencion que brinda el profesiona de enfermeria y la percepcion que tiene

sobre laatencion y e servicio donde es atendido.

Expectativas del usuario.- Es la conformidad del usuario con los elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en el servicio de
emergencia facilitados por €l profesiona de enfermeria en la satisfaccion de sus
necesidades.
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Per cepciones del usuario.- Eslavaoracion que realiza el conformidad de! usuario
con los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia
en e servicio de emergencia facilitados por € profesional de enfermeria en la
satisfaccion de sus necesidades.

Atencion de enfermeria.- Conjunto de acciones fundadas en la dimension
expectativas y percepciones orientadas a satisfacer las necesidades de tangible,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia en e servicio de

emergencia.

Salud.- Estado del individuo o conjunto de individuos que se caracteriza por €
completo bienestar fisico, mental y sociad y no solamente por la ausencia de
enfermedades. La salud humana es un conjunto rea de estados dinamicos,
individiales y socialmente aceptables, de bienestar fisco — mental y de capacidad
para actuar con eficacia en las condiciones y circunstancias de una Situacion

concreta

Eficacia en salud.- Se define como € objetivo del servicio de salud sobre los
usuarios del mismo. Si e objetivo de un servicio es curar, su eficacia se mide en

términos de | os pacientes atendidos que logran su curacion.®?

Atencion de la salud.- Es e cuidado que reciben los individuos, las familias y la
comunidad, para satisfacer sus necesidades de salud (necesidades reales, percibida

0 no por lapoblacion), por parte de las familias, lasinstituciones y e estado.

Cliente hospitalizado.- El sector salud considera a aquella persona gue tiene un
promedio de permanencia en e servicio no menor de 72 horas (tres dia de
hospitalizacion).

Es el proceso de adaptacién a un nuevo ambiente surge en la persona expectativas
de como y cua sea la atencion que recibira, debido a que en algunos casos serala
primera vez en que acude a un establecimiento de salud, en la relacion entre el
prestador de servicios y € cliente es clave para determinar S su opinion es

positiva o negativa frente al servicio y alaatencion que recibié. ¢
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Comunicacion — Proceso de intercambio verbal , escrito o verbal para trasmitir 'y
conocer criterios, informaciones, pensamientos, aspiraciones, etc.la comunicacion
es el elemento indispensable de cualquier formade organizacion, de elladepende,
en mayor o menor grado la direccion, la coordinaciéon y la comprensiéon de los
individuos agrupados en el ente econdmico que se trate; la comunicacion implica
un sistema de informacion escrita u oral, formal, de arriba hacia abajo o viceversa,

entre dos o més individuos.

Confianza.- Enlateoria de lainferencia se entiende por confianza el grado hasta
el cua lamisma prueba o procedimiento suministra idéntico resultado, ya sea 1o
largo del tiempo o relazando observaciones diferentes.

Cortesia.- Demostracion o acto con que se manifiesta la atencion, respeto o afecto.

Deseo.-Se define como la voluntad de satisfacer de una manera especifica una
necesidad.

Discrepancia.- Diferencia desigualdad que resulta de la comparacion de as cosas
entre si. Disentimiento personal en opiniones o conducta también conceptualizado
como las ocurrencias especificas y otra norma especifica s y otras normas de
inspeccion, |lamandosel es también defectos.

Eficacia en salud.- Se define como la relacion existente entre €l resultado logrado
por una actividad, programa o servicio Yy €l esfuerzo que se ha desarrollado (en

temimos de gastos en recursos e insumos) para al canzar ese resultado.

Servqual.- Herramienta de medicion de calidad  de servicios basado en un
cuestionario disefiado en forma genérica, que se puede aplicar a cualquier tipo de
organizacion de servicios, con e objeto de evauar la diferencia entre a
percepciones de las expectativas de calidad del cliente.

Al aplicarse Servqual mide:

» Loque desean losconsumidores de ese establecimiento beneficios ideales.
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» Lo que encuentran los consumidores en este establecimiento beneficios

descriptivos.
» Calculabrechas de instalaciones especificas.

» Ordena defectos de calidad desde el més grave y urgente hasta el menos

grave. 9
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR INDICE
Satisfaccion  de | DIMENSION 1: | 1. Cuenta con ambientes | Siempre 2
las madres de adecuados y| Aveces 1
_ ELEMENTOS o
nifios acondicionados. Nunca O
Hospitalizad TANGIBLES
ospitalizados: -
Esp 1o | InitEdy Lot 2. Los ambientes se Siempre 2
s a | Infraestructura
I o encuentran en Aveces 1
complacencia de
P _ condiciones 6ptimas. Nunca 0O
las usuarias con la
atencion - recibida 3. Cuenta con | _
Siempre 2
por e profesiona instal aciones sanitarias. Aveces 1
de enfermeria.
I Nunca 0
Equipo y
Se da cuando las o )
_ " Mobiliario 1. Cuenta con equipos
usuarias perciban i
P modernos. panpre 2
0 sientan que € Aveces 1
profesional de Nunca O
enfermeria da .
2. Los ambientes del | Siempre 2
solucién al . = [
servicio  son limpios| Aveces 1
problema que ,
comodosy acogedores. | Nunca O
motiva la
demanda de su
., Siempre 2
atencion y cuando .
3. Cuenta con equipos y Aveces 1
el servicio cubre . .
materiales  necesarios Nunca 0
sus necesidades y L
. para su atencion.
EXPREal. Per sonal de
; 1.El personal de | Siempre 2
Enfermeria
enfermeria se encuentra| A veces 1
uniformado deacuerdoa | Nunca 0
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR INDICE
Materiales de | lasnhormas. Siempre 2
Comunicacién Aveces 1
2. El persona de
. . Nunca O
enfermeria mantiene una
apariencialimpia
Siempre 2
3. El persona de Aveces 1
enfermeria trabga en Nunca O
equi po.
DIMENSION 2. | 1. La sefidizaciones | _
Siempre 2
de(carteles, letreros y
FIABILIDAD Aveces 1
flechas) son adecuados
_ Nunca O
para orientar a los
pacientes y
acompanantes.
Siempre 2
2. Las ayudas visuaes Aveces 1
son atractivas. Nunca O
3. Les brindan | Siempre 2
materiales impresos que | A veces 1
refuercen la informacion | Nunca 0
verbal. Siempre 2
1. La enfermera se Avpoes 1
preocupa por conocer los | Nunca 0
problemas y necesidades
de su nifio. Siempre 2
Aveces 1
2. La enfermera le da
. Nunca O
tiempo para que Ud.
Exprese su opinion.
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR INDICE

DIMENSION 3: | 3. La enfermera tiene | Siempre 2
pacienciaal momento de | A veces 1

CAPACIDAD DE
atenderla. Nunca O

RESPUESTA
1. La enfermera brinda
el tiempo necesario para | Siempre 2
contestar: sus dudas O | A veces 1
preguntas sobre € Nunca O
problema de salud de su
nino.
2. lLa enfermera le
explica a Ud. Con| _
Siempre 2
palabras faciles de
Aveces 1
entender los
_— Nunca O
procedimientos 'y la
administracion el
tratamiento.

DIMENSION 4 |3 La enfermera tiene Siempre 2
suficientes para | Nunca 0
responder sus preguntas.

1. El comportamiento de Siempre 2
la enfermera inspira Aveces 1
confianza.

Nunca O
2. Usted se siente seguro | Siempre 2
en manos de la Aveces 1
enfermera.

Nunca O
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR INDICE
DIMENSION 5; | 3. La enfermera muestra | Siempre 2
seguridad en la| Aveces 1
EMPATIA o »
administracion del | Nunca 0
tratamiento o)
procedimientos gque
brinda a su nifio. Siempre 2
1la  enfemera la|Aveces 1
escucha atentamente y la | Nunca 0
trata con amabilidad.
Siempre 2
2La enfermera la
e Tl . Aveces 1
atendié  inmediatamente
. . Nunca 0
sin importar su
condicion
socioeconémica, cultural
o religiosa Siempre 2
Aveces 1
3.La enfermera muestra
L. Nunca O
interés por las
necesidades individuales
de los pacientes.
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IV.OBJETIVOS GENERALES
4.1. OBJETIVOS GENERALES

Determinar la satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en pediatria,

sobre la Atencion de Enfermeriadel Hospital Manuel Nufiez Butrén - 2013.

4.2 OBJETIVOSESPECIFICOS

@ ldentificar los elementos en téminos de.  Elementos Tangibles
(infraestructura, equipo y mobiliario, personal de enfermeria, materiales de
comunicacion), que producen satisfaccion de las madres de  nifios

hospitalizados en pediatria.

@ |dentificar los elementos en términos de: Fiabilidad, que producen
satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en pediatria.

@ ldentificar los elementos en términos de: Capacidad de Respuesta, que
producen satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en pediatria

@ ldentificar los' elementos en términos de; Seguridad, que producen

satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en pediatria,.

@ ldentificar los e ementos en términos de: Empatia; que producen satisfaccion

de las madres de nifios hospitalizados en pediatria.
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V.DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION.

El presente estudio es de tipo descriptivo y de corte transversal, tiene como
objetivo describir la satisfaccion de las madres de los nifios hospitalizados en el
servicio de Pediétrica, del Hospita Manuel Nuafiez Butrén de Puno sobre la
Atencion de Enfermeria

Descriptivo: Porque permitio describir la satisfaccion de las madres  con la

Atencién de Enfermeriaen el Servicio de Pediatria. ¢®

De corte Trasversal: Porque € estudio de la variable se realizo en un determinado

tiempo. 7

Cuyo Disefio es.
El disefio que se aplicara serd descriptivo simple, cuyo diafragma y forma de

investigacion es el siguiente:

Dénde:

M: Representa ala poblacion de muestra
O: Representa toda informacién, recol ectada sobre |a satisfaccion del paciente.de
las madres de | os nifios hospitalizados en pediatria.

5.2. AMBITO DE ESTUDIO.

El presente estudio se realizd en la ciudad de Puno ubicado a una altitud

promedio de 3828 m.s.n.m. en la zona sur de la ciudad de Puno. Especificamente

45
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en las instalaciones del servicio de Pediatria del Hospital Regional Manuel Nufiez
Butron, que se encuentra ubicado en la Av., El Sol Barrio Victoria, con una
extension total de 45, 683.72 metros cuadrados, con un érea construida total de
7.767 metros cuadrados.

Sus limites son:
v Por € norte: con el Jr Ricardo Pama.
v Por € sur: con e Jr José Antonino Encinas.
v Por €l este: con Av. El Sol.
v Por € oeste: conlos Jirones lcay Tacna

El HMNB tiene una antigiiedad - de 47 afos y una capacidad de 250 camas. 10s
servicios que ofrece a la poblacion urbana y rural son de atencion preventiva
curativa'y de rehabilitacion los servicio béasicos que ofrece son: Cirugia, Medicina,
Gineco-Obtetricia, Pediatria, Neonatologia, Neuro Cirugia, Rayos X, Emergencia,

Sala de Operaciones, Consultorios Externos Yy los diferente programas.

El Servicio de Pediatria se encuentra ubicado en el segundo piso en la parte central
ente los servicios de Medicina “A” de especialidades a la izquierday ala derechad
servicio de Medicina ”B” del hospital Manuel Nufiez Butron cuenta con 14
ambientes de ellos 7 son destinados para la hospitalizacion de pacientes, cada uno
con 3 camas respectivamente |os cuales estan clasificados por especididades de la
siguiente manera: Eda(1,2,3), Ira1(4,5,6), Ira11(7,8,9), Escolares(10,11,12) Unidad
De Aidlados(13,14,15) Unidad De Cuidados(16,17,18) y Unidad De Cuidados
Intermedios(19,20,21), lo que hacen un total de 21 camas y los deméas ambientes
estan destinados para: Topico, Estacion De Enfermeria , Oficina para Médicos y
Servicios Higiénicos.

5.3. POBLACION Y MUESTRA DE ESTUDIO.

5.3.1. POBLACION: La poblacion de estudio estuvo conformada por 80 madres

de los nifios hospitalizados, segun € libro de ingresos - egresos del servicio de
Pediatria del Hospital Manuel Nufiez Butron 2013.
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5.3.2. MUESTRA:

La muestra de estudio estuvo constituida por 20 madres de nifios que se
encuentran hospitalizados en € servicio de Pediatria. Los que fueron determinados
con lasiguiente formula.

Formula:

N=_N
1+(N"E)

N= Tamafio de poblacion Total
E= Error absoluto aceptado (0.05).

n= Tamarfio de muestra preliminar.

a) Reemplazando:

N = L0 = 1% =16.66 =17

100" 0.05)

CRITERIOSDE INCLUSION

- Madres que acuden alos servicios de hospitalizacion de pediatria.

- Madres mayores de 18 afios.

- Madres de nifios hospitalizados con un tiempo no menor de 3 dias.
CRITERIOS DE EXCLUSION:

- Madres menores de 18 afios.

- Usuarias que en e momento de la aplicacion del cuestionario se sienten
somnolientas.

- Usuarios que no quieren colaborar con la entrevista.

CARACTERISTICASDE LA MUESTRA DE ESTUDIO
Las madres se caracterizaron por ser en su mayoria adultas jovenes, a su vez son
madres con grado de instruccion secundaria completa. En su mayoria procedentes

de zonas rurales, desempefiando diferentes ocupaciones siendo mas de la mitad

Repositorio institucional UNA - PUNO




K11, _ ,
TESIS UNA-PUNO ”‘"‘E i

Altiplano

amas de casa seguido de independientes (artesanas y comerciantes) y una minima

cantidad de empleados publicos. (Anexo N°2)

5.4. TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

5.4.1. TECNICA:

Se utilizo latécnicade encuesta individualizada en donde cada madre fue
guiada personamente, para poder preparar un ambiente de confianza y aclarar
alguna duda de la encuesta empleada y asi obtener una informacion veraz y
adecuada acerca de |a satisfaccion de las madres sobre la Atencién de Enfermeria
del servicio de Pediatria del Hospital Manuel Nafiez Butron 2013.

5.4.2. INSTRUMENTO:

Se utilizo la encuesta para la obtencion de datos de la satisfaccion de las
madres de nifios hospitalizados en pediatria sobre la atencién de enfermeria del
hospital Manuel Nufiez Butron — 2013. La cua fue disefiada para este proposito,
consta de 24 items con respuestas de aternativa multiple dividida de la siguiente

forma (Anexo N°1).

Este instrumento esta conformado por |as siguientes partes:
1ra Parte: Encabezamiento
2da Parte: Datos generales sobre la poblacion de estudio

3ra Parte: Mide 5 dimensiones. De |a siguiente manera:

Dimensiéon 1: Elementos Tangibles
Infraestructura
Equipos y Mobiliario
Aparienciadel personal de enfermeria

M aterial es de Comunicacion
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Dimension 2: Fiabilidad

Dimensién 3: Capacidad de respuesta
Dimensién 4: Seguridad

Dimensién 5: Empatia

Se realiz6 previamente una Prueba Piloto a 10 madres de nifios hospitalizados, para
la percepcion de sus respuestas y de esta manera identificar |os posibles errores que
pueda existir en la encuesta. Los resultados determinaron en cuanto a la redaccion
reformular las siguientes dimensiones, para la mejor comprension de las madres y

de esta manera obtener respuestas fiables.

En la Dimensién 1. Elementos Tangibles, se reaizd una reorganizacion de la
estructura, dividiéndolos en indicadores segun la operacionalizacion de variables,

para que este completa, ordenaday precisa. Dando como resultado:
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Antes de la Prueba Piloto Después de la Prueba Piloto
Dimensiénl: elementos tangibles Dimension 1. elementos tangibles
infraestructura:
1. Cuenta con ambiente adecuados 1.Cuenta con ambientes adecuados

y acondicionados

Equipo y mobiliario:

1.Cuenta con equipos modernos

2.Los ambientes del servicio son
limpios, comodos y acogedores.
3.Cuenta con equipos y materiales
necesarios para su atencion

Per sonal de salud:

1. El personal de enfermeria se
encuentra uniformado de acuerdo alas
normas.

2.El personal de enfermeria mantiene
unaapariencialimpia.

3.El personal de enfermeria trabgja en
equi po.

Materiales de Comunicacion:

llLas sefidizaciones de (carteles,
letreros y flechas) son adecuadas para
orientar alos pacientes y acompariantes.
2.Las ayudas visuales son atractivas
3.Les brindan materiales impresos que

refuercen lainformacioén verbal.

En la Dimension 3. Capacidad de Respuesta, se reaizd regustes y cambios de

términos para que sean mas comprensibles como se observa a continuacion:
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Dimensién 3: capacidad de respuesta

Dimension 3: capacidad de respuesta

1.Laenfermera ofrece un servicio rapido
asusclientes

2.El de enfermeria le

comunican cuando harédn y concluirén

personal

acciones especificas.

3.La enfermera tiene conocimientos

suficiente para responder sus dudas.

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

2.La enfermera le explica a Ud. con
palabras

procedimientos, y la administracion de

faciles de entender los
tratamiento que realizan en € cuidado
de su nifio

3.La enfermera tiene conocimientos

suficientes pararesponder sus preguntas

En laDimension 4. Seguridad, serealizd cambio de términosy se profundizo las

preguntas, ya que las usuarias no comprendian las preguntas:

Dimension 4:seguridad

Dimension 4: seguridad

1. El comportamiento de la enfermera
trasmite confianza.

2. Ud se siente seguro en manos de la
enfermera

3. La enfermera muestra seguridad al
momento de administrar el tratamiento.

1.El comportamiento de la enfermera
inspira confianza

2.Usted se siente seguro en manos de la
enfermera

3. La enfermera muestra seguridad en la
administracion del tratamiento que

brindaa su nifio.

Deigua maneraen laDimension 5. Empatia, se redizaron cambios en los items
ya que las madres manifestaron que no comprendian y que las confundia, el cual dio

como resultado:
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Dimensién 5: empatia Dimension 5: empatia

1.La enfermera es siempre amable con | 1. Laenfermeralaescucha atentamente
usted. y letrata con amabilidad, respeto y
paciencia.

2.La enfermera se preocupa por los | 2.Laenfermera muestra interés por las

intereses suyos. necesidades individuales de su nifio.

3.La enfermera la atendio
3. La enfermera da una atencion | inmediatamente, ~ sin  importar  su
individualizada. condicion - socioeconomica, cultural o
religiosa

5.5. LOSPROCEDIMIENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Para la recoleccion de datos se reaizé las siguientes actividades en las diferentes

fases:

5.5.1. COORDINACION.

- Se solicit6 a Director del - Hospital Manuel NOfez Butron de Puno la
autorizacion parala ejecucion del presente trabajo de investigacion.

- Seobtuvo la carta de autorizacién por parte de lajefatura de enfermera.

- Secoordind con la Jefatura del Departamento de Enfermeria de dicho
NOsOCOMIQ, para poner en conocimiento los objetivos de lainvestigacion y
de esta manera se obtuvo las facilidades del caso. Asi mismo se coordiné
con la Supervisoray Enfermerajefe del Servicio de pediatria para solicitar la

informacion de las madres de | os nifios hospitalizados.

5.5.2. EJECUCION
- Para recoleccion de datos se asistio en los horarios de visita, tomando en
cuentalos criterios de inclusion y exclusién establecidos en lainvestigacion.
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- Previamente se prepar60 un ambiente de confianza, haciéndose conocer |os
motivos del trabgjo de investigacion, luego se procedio ala entrega de la
encuesta a las madres de los nifios hospitalizados seleccionados segin los
criterios de inclusién y exclusién parala obtencion de datos.

- Laaplicacion ddl instrumento duro aproximadamente 30 minutos para cada

madre de |os nifios hospitalizados.

5.5.3. EVALUACION
Al finalizar la recoleccion de datos, fueron enumerados para luego ser
analizados.
Para la calificacion de la encuesta, se asigné puntgjes a cada item de la

siguiente manera:

CALIFICACION DEL INSTRUMENTO:
Para determinar la satisfaccion de las madres sobre la atencion de enfermeria en el
servicio de Pediatria se considerd tres categorias. Siempre, A Vecesy Nunca.

Siempre = 2 Puntos.
A Veces = 1 Puntos.
Nunca = 0O Puntos

Un puntaje de 2 indica Satisfaccion Completa

Un puntgje de 1 indica Satisfaccion Media

Un puntaje de O indica Insatisfaccion
El instrumento tiene 24 items del cua el puntge obtenido por cada madre sera
sumada para obtener un puntgje total, con la operacion de respuesta en escala tipo

lickert

El puntgje total del instrumento es de 48 puntos.

Donde el puntaje total del instrumento es:
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NIVEL DE SATISFACCION PUNTAJE TOTAL
Satisfaccion Completa 33 a48 puntos.
Satisfaccion Media 17 a 32 puntos.
I nsatisfaccion Menos de 16 puntos.

5.6. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISISDE LOSDATOS.

Para el procesamiento de datos se realizo |as siguientes actividades:

- Se organizo6 los datos obtenidos, segin nimero de entrevista.

- Se codifico |os datos de la encuesta.

- L os datos fueron sistematizados en el programa de Excel

- Se elabor6 cuadros estadisticos y graficos de informacion segin objetivos
trazados.

- Parael andlisisde datos se utiliz6' 1a estadistica descriptiva porcentual.

Andlisis De Datos

Parael andlisisde datosse aplicd la estadistica descriptiva porcentual.

Formula X

Dénde:

P = Porcentaje
X
N

Tamafio de muestra

Satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados en Pediatria sobre la

Atencion de Enfermeria del Hospital Manuel Nufiez Butron Puno — 2013.
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VI.RESULTADOSY DISCUSION

CUADRO N° 1
SATISFACCION DE LASMADRESDE NINOSHOSPITALIZADOSEN
PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL
MANUEL NUNEZ BUTRON - 2013

SATISFACCION DE LASMADRESDE NINOS N° %
HOSPITALIZADOS

Satisfaccion Completa 7 35

Satisfaccion Intermedia 11 55

Insatisfaccion 22 10

Total 20 100

FUENT E: Encuesta elaboraday aplicada por lainvestigadora.

En & cuadro se observa que € 55% de las madres tienen una satisfaccion intermedia
sobre la Atencion de Enfermeria en el servicio de Pediatria del Hospital Manuel
NUfiez Butron Puno, seguida con € 35% de madres con satisfaccion completa y
finalmente un 10% de las madres manifiestan insatisfaccion. De los resultados se
desprende que la satisfaccion de las madres es intermedia, comparando los
resultados con €l estudio de MAMANI PANDIA, G. (2006); se puede advertir que
existe similitud por que la madre esta con una satisfaccion intermedia, pese a que
mediante el PROYECTO (2000) se han implementado herramientas e instrumentos
para medir |la satisfaccion de la usuaria (encuestas de sala, buzones de sugerencia
etc.) de un tiempo a esta parte no es sostenible, debido a que € persona ha
descuidado esta tarea; de conocer las opiniones de las madres ya que la satisfaccion
de lamadre requiere ser analizada, socializada permanentemente por €l personal por

los constantes cambios que esta sufre, con € fin de resolver las necesidades,
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inquietudes, reclamos, sugerencias de parte de la madre, mgorando hacia la
atencion, lo que posibilita al incremento de la demanda en el servicio , en beneficio
de la salud del nifio, cabe resaltar que lograr la satisfaccion de las madres no solo
depende de la atencidon brindada en e servicio, sino que también influye en el
entorno la dotacion de insumos, etc.

Por su parte COTACALLAPA, E. (2009) afirma que uno de los grandes problemas
gue encara toda institucion de salud es, € de megorar la calidad de atencion. Las
madres son responsables de Ilevar a su nifio a hospital pero a no ser cubiertas sus
expectativas, ven el servicio con desconfianza y como respuesta ya no llevan al nifio
para completar su tratamiento. A pesar de haberse realizado cambios en el sistema
de salud, en la actualidad la atencion de las madres que solicitan atencion en €l

servicio de pediatria sigue siendo deficiente.

MINSA (PROYECTO 2000) afirma que; cuando € servicio responde a las
necesidades y supera las expectativas de la usuaria conduce a: reforzar habitos de
salud existentes, asimilar nuevos habitas de salud existentes y descartar otros,
interiorizar el uso del servicio como beneficio a la salud, practicar conducta
preventiva, que la madre regrese a servicio, seguir las instrucciones del proveedor
de servicios por lo tanto el servicio de pediatria permite lograr la motivacion y
sensibilizacion de la madre para mejorar la calidad de Atencion de Enfermeria y

garantizar la prevencion de enfermedades inmune prevenibles del nifio.

En cuanto a la atencion de enfermeria los resultados dieron satisfaccion intermedia
pues las madres no a un cubierto en su totalidad sus expectativas ya que la

enfermera no aborda las inquietudes de |la madre, |a calidad de atencion, depende de
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su interaccion con € personal de salud atributos tales como € buen trato, la
accesibilidad a la atencion y sobre todo que tenga €l servicio que espera. La
satisfaccion es e cumplimiento de los requerimientos establecidos para obtener un
resultado con un cierto grado de gozo para un individuo. También se puede definir a
la satisfaccion como un fendmeno que esta determinado por los habitos culturales

de los diferentes grupos sociales.

Segin BARBARA ZAS, 2000, la satisfaccion: es un indicador de excelenciaen la
prestacion de servicios, la satisfaccion se encuentra intimamente ligado a la calidad,

y lacalidad es algo innato a hombre.

Por ello la satisfaccion de las usuarias sobre la atencion recibida es la complacencia
gue se da cuando las usuarias perciban o sientan que la enfermera da solucién
problema que motiva la demanda de su atencion y cuando el servicio cubre sus

necesidades y expectativas.

Finalmente la atencion de enfermeria se encuentra con una satisfaccion intermedia
por parte de las madres lo que lleva a disminuir las expectativas de las usuarias, a
reforzar la salud existente, asimilar nuevos habitos y descartar otros, interiorizar e

uso del servicio como beneficio alasaud.

Entonces la madre es la persona mas exigente que busca una atencion satisfactoria
para obtener respuesta en la resolucién de problemas, por €ello las usuarias son las
gue evaltian la calidad de un servicio considerando no solo, e producto final, sino €l

proceso de la atencion.
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CUADRO N°2

SATISFACCION DE LASMADRES DE NINOSHOSPITALIZADOSEN
PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION DE ENFEREMRIA EN LA DIMENSION DE
ELEMENTOS TANGIBLESDEL HOSPITAL MANUEL NUNEZ BUTRON - 2013,

DIMENSION DE ELEMENTOS TANGIBLES S.COMPLETA S.INTERMEDIA INSATISFACCION TOTAL
N° % N° % N° % N° %
INFRAESTRUCTURA 10.0 50 8.7 43 1.3 7 20 100
1.Cuenta con ambientes adecuados y 6 30 12 60 2 10 20 100

acondicionados.

2.Los ambiente se encuentran en 4 20 14 70 2 10 20 100

condiciones 6ptimas.

3.Cuenta con instalaciones sanitarias. 20 100 0 0 0 0 20 100
EQUPO Y MOBILIARIO 8.3 42 11 53 1.0 5 20 100
1.Cuenta con equipos modernos. 7 35 10 50 3 15 20 100
2.los ambientes del servicio son limpios, ” 35 13 65 0 0 20 100

comodos y acogedores.

3.cuenta con equipos y materiales 11 55 9 45 0 0 20 100
necesarios para su atencion.

PERSONAL DE ENFERMERIA 18.7 93 1.3 7 0 0 20 100

1.El personal de enfermeria se encuentra 20 100 0 0 0 0 20 100
uniformado de acuerdo a las normas.

2.El personal de enfermeria mantiene 16 80 4 20 0 0 20 100
una apariencia limpia.

3.El personal de enfermeria trabaja en 20 100 0 0 0 0 20 100
equipo.

MATERIALES DE COMUNICACION 5.3 27 6.7 33 8 40 20 100
1.Las sefializaciones de (carteles, letreros 8 40 10 50 2 10 20 100

y flechas)son adecuados para orientar a
los pacientes y acompafiantes.

2.Las ayudas visuales son atractivas. 7 35 9 45 4 2 20 100

3.Les brindan materiales impresos que 0 0 2 10 18 90 20 100
refuercen la informacidn verbal.

FUENT E: Encuestaelaborada y aplicada por lainvestigadora.
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En € cuadro se observa en la dimension elementos tangibles una satisfaccion media

como se detalla a continuacion.

Categoria 1: infraestructura: que e 70% de las madres se encuentran con
satisfaccion intermedia en e item 1. Cuenta con ambientes adecuados y
acondicionados. Seguido de un 60%, de satisfaccion intermediaen € item 2: Cuenta
con ambientes adecuados y acondicionados y finalmente un 100% de madres estan

satisfechas en €l item 3: cuenta con instal aciones sanitarias.

Categoria 2: Equipo Y Mobiliario que € 65% de las madres presentan satisfaccion
intermedia, en € item 1: los ambientes son limpios cémodos y acogedores, seguido
de un de un 50% de madres que presentan satisfaccion entremedia en € item 2:
cuentan con -equipos modernos y un 45% de madres manifiestan satisfaccion
intermedia en €@ item 3: cuenta con equipos y materiales necesarios para su
atencion. Categoria 3: Personal De Enfermeria € 100% de las madres muestran
satisfaccion completa en e item 1. El persona de enfermeria se encuentra
uniformado de acuerdo a las normas, seguido de un 80% de madres con satisfaccion
completa en e item 2: El persona de enfermeria mantiene una apariencia limpia, y
finalmente un 100% de madres muestran satisfaccion completa en € item 3: El

personal de enfermeriatrabaja en equipo.

Categoria 4: M ateriales De Comunicacion con un 50% de madres con satisfaccion
intermedia en € item 1: Las sefidizaciones de (carteles, letreros y flechas) son
adecuadas para orientar a los pacientes y acompafnantes. Seguido de un 45% e

madres que manifiestan satisfaccion intermedia en el item 2: |as ayudas visuales son
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atractivas y finalmente un 90% de insatisfaccion por parte de las madres en € item

3: les brindan material es impresos que refuercen lainformacion verbal .

Segun comparaciones con € trabgo de investigacion de MAMANI PAND1A, G.
(2005) sus resultados se muestran con respecto a este elemento de satisfaccion que
las expectativas de las madres fueron cubiertas en forma parcial. Los resultados del
presente trabajo son inquietantes ya que un profesional tiene que tener en claro lo
gue tiene que hacer y no hacer, cuando sucede lo contrario se provoca una fila de
competencias por parte del profesiona de enfermeria, € personal de enfermeria
debe de entender que brindar una atencion a usuario no significa hacerle el favor.
Ademas para la madre estar satisfecha influye también el ambiente donde es
atendida la madre y su nifio, estas deben brindar la comodidad, la apariencia y
visudizacion del servicio. Segin € MINSA PROYECTO (2000) afirma que; las
usuarias se sienten satisfechas, cuando el proveedor que las atiende es un buen
profesional, eficiente, que acierta en los diagnosticos y € tratamiento que les ofrece.
La usuaria siente respeto y reconocimiento hacia €l proveedor que soluciona €l
problema de salud. Ademas respecto a los elementos tangibles dicen; que estos se
refiere a lo agradable que resulta para la madre e ambiente donde recibe la
prestacion, comprende aspectos visuales como, la limpieza, sefidizacion de los
servicios, € uniforme del personal de salud; y otros de caracter psicoldgico

directamente comprometidos con el respeto ala persona.

Segun los resultados de esta dimensién las madres refieren que el ambiente donde
son atendidas no cubren las expectativas de la usuaria ya que las habitaciones del

servicio de salud son muy pequefias y a su vez no estan implementados con los
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materiales necesarios y son apéticos. Por su parte e MINSA PROYECTO (2000)
afirma que en este elemento; las usuarias se sienten satisfechas de recibir
explicaciones o informacion detallada sobre € estado de salud del nifio. Esta
informacion debera apoyarse en diversos materiales informativos como: rotafolios,
afiches, carteles explicativos y otros que estén a acance de los proveedores
tomando en cuenta este resultado insatisfactorio en la pregunta’ Les brindan
materiales impresos que refuercen la informacion verbal, "habria que hacer un
hincapié y reforzar esta deficiencia por parte del Profesional de Enfermeria

Entonces esto lleva a

En infraestructura: los resultados muestran que las madres tienen una satisfaccion
intermedia pues |os ambientes no son totalmente adecuados y acondicionados ni se
encuentran en condiciones Optimas. Segin e MINSA PROYECTO 2000. La
infraestructura es necesaria para que una organizacion pueda funcionar o bien para
gue una actividad se desarrolle efectivamente. Pues las madres perciben un
ambiente pequefio e incOmodo para realizar los cuidados de su nifio, esto debido a
gue la mayoria proviene de zonas rurales y acuden a hospital con demasiados

objetos personales, |0 que hace que se sientan incomodas en dicho servicio.

En equipo y mobiliario: Los resultados muestran que las madres tienen una
satisfaccion intermedia, ya que los materiales de atencion en algunos casos son
antiguos, no se encuentran en condiciones Optimas y a su vez son escasos. Un
indicador de satisfaccion en los servicios es contar con equipos y tecnologia

moderna que permitan brindar una atencion oportuna alos usuarios
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Seguin e MINSA PROYECTO 2000 € equipo y mobiliario son los recursos, fisicos
y tecnolégicos que determinan la capacidad resolutiva de la oferta de servicios.
Teniendo, un nivel tecnoldgico referido a grado de especializacion y tecnificacion

de los recursos necesari os.

En el Personal de Enfermeria: los resultados presentan satisfaccion completa por las
madres, esto quiere decir que la enfermera se encuentra uniformada segun las
normas tiene una apariencia limpia y su trabgjo lo redliza equipo. Si una persona
gue presta servicios en este caso de enfermeria tiene una apariencia que agrade al
usuario obtendra su confianza y le permitira desempefiarse sin ningun problema,
Segun e MINSA PROYECTO 2000 debe existir apariencia de homogeneidad en la
atencion de |os prestadores, es decir que poseen una forma de identificarse normada.
Una vestimenta similar. Actualmente, los prestadores de salud visten un uniforme
de un color especifico segiin sea su especialidad (enfermeras, técnicos, médicos,
etc.,). Esto es positivo, pues ayuda a la rapida identificacion de sus funciones y

conocimientos.

En materiales de comunicacion los resultados son de insatisfaccion por las madres,
esto quiere decir que las sefializaciones son inadecuadas, que las ayudas visuales no
son atractivas, resaltando que no les brindan material que refuerce la informacion
brindada, lo que hace que €l servicio seainsatisfactorio y apético. Segun €l MINSA
PROYECTO 2000 los materiales de comunicaciéon. Son materiales de apoyo para
las consultas, que ayuden a la eficacia de la atencidon y optimicen la calidad del
ambiente. Ademas ayudan mucho a lograr € impacto positivo de la calidad de

atencion alos clientes.
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En conclusiéon de los materiales de comunicacién, los resultados son de
insatisfaccion por parte de las madres esto quiere decir que los materiales de
comunicacion son deficientes esto dificultara a tomar medidas de prevencién y

cambiar estilos de vida

Las madres se sentirdn mas seguras S reciben algin material informativo que
refuerce la informacion verba que reciben. Esto es un sinénimo de la calidad de
atencién. Ademas ayudan mucho a lograr e impacto positivo de la calidad de

atencion alos clientes.

Finalmente en cuanto a los elementos tangibles los resultados dan satisfaccién
intermedia pues la infraestructura, el equipo y mobiliario, persona de enfermeriay
materiales de comunicacion. No satisfacen |as expectativas de la madre a momento
de la hospitalizacion de su nifio lo cual crea desconfianza y esto afecta la atencion
gue se brinda, esto traera como consecuencia gque las madres no acudan a hospital.
Los elementos tangibles son 10s recursos que usa € proveedor para contribuir a

formar una percepcion positivaen e servicio brindado.

Las madres no pueden "ver la atencion” pero si sus elementos tangibles, es decir sus
recursos observables, que son indicios de una atencion de caidad. Es
responsabilidad de |os prestadores administrar y mantener bien estos elementos para

dar una atencion satisfactoria.
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CUADRO N° 3

SATISFACCION DE LA MADRESDE NINOSHOSPITALIZADOSEN
PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN LA
DIMENSION DE FIABILIDAD DEL HOSPITAL MANUEL NUNEZ
BUTRON - 2013.

DIMENSION S.COMPLETA S.INTERMEDIA INSATISFACCION TOTAL
FIABILIDAD N° % N° % N° % N° %
1.La enfermera se ‘preocupa 4 20 5 25 11 55 20 | 100

por conocer los problemasy

necesidades de su nifio.

2.La enfermera le da tiempo 5 25 5 25 10 50 20 | 100
para que Ud. Exprese su

opinién

3.La enfermera tiene 5 25 5 25 10 50 20 | 100
paciencia al momento de

atenderla.

FUENTE: Elaboraday aplicada por lainvestigadora.

En e cuadro se observa que € 55% de madres muestran insatisfaccion en la
pregunta: La enfermera se preocupa por conocer |os problemas y necesidades de su
nifio, seguido de un 50% de madres que muestran insatisfaccion en la pregunta: la
enfermera le da tiempo para que usted exprese su opinién. Y finalmente un 50% de
madres que muestran insatisfaccion en la pregunta: la enfermera tiene paciencia en

atenderla

Los resultados nos indican, un predomino de insatisfaccion en las madres, segun los
resultados con la investigacion de MAMANI PERALES, D. (2002) podemos
afirmar que los resultados son de suma preocupacion pues los resultados no
difieren; esto se debe a que personal que labora en dicho servicio a un no considera
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a usuario como un ser integral Bio -psicosocio- espiritual, probablemente sea por la
rutinay los afios de desempefio laboral, hecho que se sustenta en lo que se refiere €
MINSA PROYECTO (2000) a interior de este elemento de insatisfaccion
identificamos los siguientes componentes. las oportunidades de interaccion e
intercambio de mensgjes entre e proveedor y la madre, las actitudes abiertas y
sensibles del proveedor hacia las necesidades de la usuaria, € trato digno y
respetuoso, dicho proyecto afirma que, un cliente tiene satisfaccion ante todo, por
las oportunidades que tiene de intercambio de mensges con e prestador de

serviciosy por el aspecto afectivo, predisposicion, actitud.

Segun datos recolectados en € servicio a la pregunta "la enfermera se preocupa por
conocer las necesidades y problemas de su nifio" la mayoria de las madres
respondieron que no; el profesiona de enfermeria no solo debe preocuparse en
administrar el tratamiento y explicar la reaccion de este, sino que debe ver al nifio
de una perspectiva Bio psico-socio espiritual logrando asi una atencion mas

satisfactoria parala madre.

L os resultados indican un predominio de insatisfaccién en las madres, pues perciben
gue la enfermera se muestra indiferente por conocer |os problemas y necesidades su
nifio, no le permiten brindar su opinién y tienen poca paciencia en e momento de la
atencion. Segun POTER, 2000. La fiabilidad se da cuando e proveedor debe
mostrar que comprende la naturaleza y la intensidad del problema de la madre y
mediante ello trasmitir el mensge del deseo sincero de comprender € significado de

las preocupaciones de la madre.
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En conclusion en la dimension de fiabilidad se encuentra con insatisfaccion debido
a que e persona de enfermeria no logra la confianza total de las madres
dificultando la interaccién enfermera - madre permitiendo solo una asistencia
superficial més no integral. Ya que la enfermera no logra € intercambio de
mensajes con la usuaria para un mejor entendimiento, no les brindan la libertad de
hacer preguntas y contar |os acontecimientos que ella cree que perjudican la salud
de su niflo, pocas veces se les responden con facilidad lo que lleva a crear una
atmosfera de poca confianza. El persona de enfermeria debe considerar que no
todos los pacientes precisan el mismo tipo de cuidados, ni € mismo tipo de atencion
de enfermeria, por ello es necesario gque las acciones de enfermeria sean de acuerdo
a las necesidades de los mismos pacientes, poniendo todo por parte del personal
para alcanzar la satisfaccion de los pacientes en este caso las madres manifestando

siempre un trato digno, respeto, amabilidad, paciencia etc.
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CUADRO N° 4

SATISFACCION DE LASMADRES DE NINOSHOSPITALIZADOSEN
PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN LA
DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA DEL HOSPITAL
MANUEL NUNEZ BUTRON - 2013.

DIMENSION S.COMPLETA S.INTERMEDIA INSATISFACCION TOTAL
CAPACIDAD DE RESPUESTA N° % N° % N° % N° %
1.La enfermera brinda el 7 39 9 50 2 11 20 100

tiempo necesario para
contener sus dudas o
preguntas sobre el problema

de salud de su nifo.

2.La enfermera le explica con 8 40 10 50 2 10 20 | 100
palabras faciles de entender el
procedimiento y la
administracion del tratamiento,
gue realizan en el cuidado de

su nifio.

3.La enfermera tiene 11 55 9 45 0 0 20 | 100
conocimientos suficientes para

responder sus preguntas.

FUENTE: Elaboraday aplicadapor lainvestigadora.

En & cuadro se muestra que €l 50 % de las madres sienten satisfaccion intermedia,
en la pregunta: la enfermera brinda el -tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre el problema de salud de su nifio. Seguida con €l 50% de madres que
sienten satisfaccion intermedia en la pregunta: la enfermera le explica a Ud. con
palabras faciles de entender los procedimientos y la administracion del tratamiento,
gue reaizan en € cuidado de su nifio. Y finalmente con un 55% de madres con

satisfaccién completa en la pregunta: la enfermera tiene conocimientos suficientes
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para responder sus preguntas. En relacion a trabajo de investigacion de MAMANI
PERALES, D. (2002) donde la satisfaccion se inclina al resultado insatisfactorio, a
comparacion del presente resultado de investigacion reflgga que e personal de
enfermeria proporciona a la madre una informacion casi eficaz sobre los beneficios
de la atencion brindada, logrando asi que las madres tomen conciencia sobre la
importancia de la atencion y asi eviten enfermedades inmunoprevenibles en sus

menores nifos.

Por su parte el MINSA PROYECTO (2000) afirma gue en esta dimension; las
usuarias se sienten satisfechas de recibir explicaciones o informacion detallada

sobre € estado de salud dél nifio.

También afirma que la informacién es un aspecto importante para la satisfaccion de
la madre, pues este se siente satisfecho de recibir explicaciones o informacién
detallada sobre € diagnostico, los exdmenes 0 tratamientos que |0s prestadores de
salud ofrecen. A pesar que | os resultados son satisfaccion intermedia se observo que
en e servicio de Pediatria no se utiliza materidles educativos para e mejor
entendimiento de |as madres usuarias ya que segin el concepto que nos proporciona
el PROYECTO (2000) nos indica que la informacion debe apoyarse en lo que es

material es educativos.

Los resultados indican satisfaccion intermedia en las madres pues perciben que la
enfermera tiene la capacidad de contestar las dudas o preguntas de sobre el
problema de saud de su nifio, con palabras faciles de entender. La calidad en
enfermeria seda a través de los conocimientos y habilidades de la enfermera que le

permiten brindar cuidados en forma oportuna, contintiay libre de riesgos de acuerdo
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a las necesidades del usuario lo que lleva a la satisfaccion del usuario frente a la
atencion de enfermeria. Segin MENDOZA AQUTNO 2006, la capacidad de
respuesta se da cuando las usuarias reciben explicaciones o informacion detallada
sobre €l estado de salud de su nifio a través de |a calidad y cantidad de informacion
recibida. En todos |os casos se debe explicar ala madre los procedimientos, andlisis,

y tratamiento que se realiza a su nifio.

Por |o tanto en ladimension de capacidad de respuesta se encuentra una satisfaccion
intermedia porque a un la enfermera no da la importancia 0 no tiene el tiempo
suficiente para explicar a la madre, € tipo de tratamiento, por qué se le esta
administrando y sobre todo le explique cuando inicia y cuando termina el
procedimiento que se esta efectuando a su nifio Si esto cambiara habria una
disposicion y voluntad en el personal de enfermeria para ayudar a la madre y
proporcionar €l servicio de una manera eficiente siempre que el proveedor se

comunigue con e usuario esto realzaria la atencion brindada.

Repositorio institucional UNA - PUNO




Nacional del
Altiplano

TESIS UNA-PUNO ﬁ"ﬁ o

CUADRO N°5

SATISFACCION DE LASMADRES DE NINOSHOSPITALIZADOSEN
PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN LA
DIMENSION DE SEGURIDAD DEL HOSPITAL MANUEL NUNEZ
BUTRON - 2013.

DIMENSION S.COMPLETA S.INTERMEDIA INSATISFACCON TOTAL
SEGURIDAD N° % N° % N° % N° %
1.El comportamiento de la 12 60 8 40 0 0 20 | 100

enfermera inspira confianza.

2.Usted se siente seguro en 15 75 5 25 0 0 20 | 100

manos de la enfermera.

3.La enfermera muestra 11 55 8 40 1 5 20 | 100
seguridad en la administracion
del tratamiento o

procedimiento que brinda a su

nino.

FUENT E: Elaboraday aplicada por lainvestigadora

Se observa la predominancia de un 75% de satisfaccion completa de las madres en
la pregunta: Ud. se siente seguro en manos degja enfermera. Seguido de un 60%
con satisfaccion completa en la pregunta 1: € comportamiento de la enfermera
inspira confianza y finalmente un 55% con satisfaccion completa en la pregunta:
la enfermera muestra seguridad en el momento de Administracion del tratamiento
gue brinda a su nifio. Enfrentando a un minimo 5% de madres que estan
insatisfechas. La mayoria de Madres respecto a la dimension de seguridad se
sienten satisfechas sobre la atencion de enfermeria en relacion con e estudio de la
licenciada MAMANI PANDIA G.(2005) en donde encontramos una satisfaccion

parcial, en relacion a lo acontecido en esta investigacion esta situacion es

Repositorio institucional UNA - PUNO




K11, _ ,
TESIS UNA-PUNO ”‘"‘E i

Altiplano

gratificadora en donde ahora encontramos satisfaccion completa en este aspecto la
madre toma en cuenta la voluntad de trabgjar de la enfermera y su desempefio

libre de dudas en cuanto al campo de accion .

Dicho comentario es afirmado por e MINSA PROYECTO. (2000), manifestando
gue se han identificado algunas condiciones que tienen que ver con aquellos
aspectos que faciliten que la madre del servicio se siente segura en relacion con €

proveedor.

Disponibilidad que hace referencia a satisfaccion producida por la madre a partir de
gue los hechos de los proveedores atiendan bajo cualquier momento y circunstancia;
inspirando asi seguridad a las usuarias seguridad significa: "con esta persona no
corro riesgo". También es importante sefidlar que las madres sienten seguridad
cuando € proveedor del servicio le facilita el proceso de toma de decisiones;
incentiva a la madre que haga preguntas y responda de manera clara y directa. La
seguridad por parte del profesional de enfermeria es esencial para que la madre

usuaria se sienta segura de la atencion que se brinda a su nifio.

L os resultados indican una satisfaccion completa de |as madres pues se han cubierto
todas sus expectativas del servicio brindado. Las acciones de enfermeria estédn
basadas en e conocimiento cientifico, deben estar dirigidas a resolver
oportunamente problemas, 1o cua se lograran a través de los cuidados oportunos
mediante una atencion segura, libre de dafio fisico, emocional y social. La seguridad
es la atencion que se realiza con conocimiento y habilidad mostrada por € personal
de salud para inspirar credibilidad y confianza; a través de la certeza que tiene €l

usuario de sentir que va arecibir una buena atencion desde la primera vez que entra
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en contacto con e proveedor. En los comportamientos que inspiran confianza, el
conocimiento del tema, el trato agradable, a las dudas resueltas, a dominio del
trabgjo redlizado y a la pertinencia de la informacion brindada. La calidad de
enfermeria, es € grado de excelencia o la capacidad de entregar € servicio
propuesto en la atencién de enfermeria para prestar la ayuda eficiente y efectiva al

usuario.

En conclusion en la dimension de seguridad se encuentra una satisfaccion completa
de las madres engrandeciendo la calidad de atencion de enfermeria. La seguridad es
la clave de la excelencia de la atencion y esta ligada a la competencia técnica. Si la
usuaria se siente bien atendida desde la primera vez, esta es la mejor prueba de que
el desempefio del prestador ha sido impecable. Esto permitira una relacion mas
cordial entre el persona de enfermeria y las madres facilitando la comunicacion y
aumentando la seguridad en beneficio del nifio hospitalizado siendo un indicador
muy importante. El persona de enfermeria tiene |la responsabilidad de tener el

suficiente conocimiento en relacion alos cuidados que brinda a todos 10s usuarios.
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CUADRO N° 6

SATISFACCIQN DE LASMADRESDE NI NOS HOSPITALIZADOSEN
PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION DE ENFERMERIA EN LA
DIMENSION DE EMPATIA DEL HOSPITAL MANUEL NUNEZ BUTRON

- 2013.
DIMENSION S.COMPLETA S.INTERMEDIA INSATISFACCION TOTAL
EMPATIA N° % N° % N° % N° %
1.La enfermera la escucha 8 40 10 50 P 10 20 | 100
atentamente y le trata con
amabilidad, respeto y
paciencia.
2. La enfermera la atendié 14 70 6 30 0 0 20 | 100
inmediatamente, sin importar
su condicién socioecondmica,
cultural o religiosa.
3.La enfermera muestra interés 7 35 10 50 3 5 20 | 100
por las necesidades
individuales de los pacientes.

FUENTE: Elaboraday aplicada por lainvestigadora.

En & cuadro se evidencia que € 50% de las madres tienen satisfaccion intermedia:
en la pregunta: la enfermera la escucha atentamente y la trata con amabilidad,
respeto y paciencia. Seguida con @ 70% de satisfaccion completa de las madres en
la pregunta: la enfermera la atendi ¢ inmediatamente sin importar su condicion socio
cultural o religiosa. Y finalmente un 50% de las madres se sienten satisfaccion
intermedia en la pregunta. la enfermera muestra interés por las necesidades
individuales de los pacientes. Enfrentado con un 15% de insatisfaccion por parte de

las madres.
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Con respecto a elemento empatia se observa que la satisfaccion es media;
comparando con los resultados de MAMANI PANDIA, G. (2009) sus resultados en
cuanto a este elemento |as expectativas por la atencion brindada alamadrey al nifio
sobre la atencién que brinda la enfermera son medianamente cubiertas, como se
sabe uno de los aspectos importantes para brindar una atencién de calidad , es la
empatia para poder lograr un intercambio de mensgjes e incorporar en € proceso de

atencion los saberes y conocimientos de la usuaria.

MINSA PROYECTO (2000), al respecto menciona que la empatia también esta
muy ligada a las posibilidades de intercambio de mensajes y al aspecto afectivo que
el proveedor establece con la usuaria. La expresion corporal o lenguaje no verbal el
proveedor ayuda mucho a crear una relacion de confianza con las madres, asi por
gjemplo, una suave sonrisa es un gesto que contribuye a establecer empatia y por 1o
tanto satisfaccion en la madres del servicio asi mismo se crea un ambiente de
empatia cuando se incorporaen el proceso de atencion y en su préactica cotidiana los
saberes y conocimientos de la usuaria. Las usuarias tienen mas empatia cuando
tienen la libertad de hacer preguntas sobre las explicaciones que ha dado €
proveedor y cuando se les responde con facilidad y buen trato a sus requerimientos

de informacion.

Los resultados muestran una satisfaccion intermedia por un minimo de diferencia
hacia |a satisfaccion completa de las madres. La atencién con calidez se caracteriza
por proporcionar cuidados de enfermeria individualizados y permite la interaccion
con € sujeto, debe apoyar y conseguir que el usuario sea respetado, que tenga en

cuenta su dignidad y mucho menos se le denigre. Segin MENDOZA 2006 la
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empatia es cuando la atencion es personaizada y especifica sin discriminacion

implicatambién cortesia, amabilidad y respeto.

La empatia es la capacidad que tiene € ser humano para relacionarse con otra
persona y responder adecuadamente a las necesidades del otro, a compartir sus
sentimientos, e ideas de tal manera que logra que el otro se sienta muy bien con €.
El persona de enfermeria puede lograrlo a través de proporcionar una atencién

individualizada y comprender sus miedos y necesidades entre otros.

Finalmente en la dimension de empatia se encuentra una satisfaccion intermedia, 1o
que ayuda a facilitar la relacién horizontal con la madre, de una manera activa,
personalizada, simpley eficaz. A su vez la empatia eliminando toda tipo de barrera

comunicacional entre laenfermeray lamadre.
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VII. CONCLUSIONES

Primera.-

Seguin los resultados, las madres de nifios hospitalizados en Pediatria sobre
la atencion de enfermeria del hospital Manuel NUfiez Butron de Puno presentan
insatisfaccion intermedia, seguida de una satisfaccion completa y finalmente una

insatisfaccion.

Segunda.-

En cuanto a Elementos Tangibles, las madres de nifios hospitalizados en
Pediatria, presentan satisfaccion intermedia, en la categoria de: infraestructura,
seguido de una satisfaccion intermedia en la categoria de: equipo y mobiliario, cabe
resaltar lasatisfaccion completaen la categoriade; personal de salud y finalmente y
una insatisfaccién en la categoria de: materiales de comunicacion. Debido a que las

expectativas de |las madres no fueron cubiertas en su totalidad.

Tercera.-

En cuanto a Elemento de Fiabilidad, de las madres de nifios hospitalizados
en Pediatria, tiene como resultado satisfaccion intermedia en su mayor parte se
debe a que las expectativas de la madre fueron cubiertas en cas su totalidad,

seguida de satisfaccion completay posteriormente una insatisfaccion.

Cuarta.-

En cuanto a Elemento de Capacidad de Respuesta de las madres de nifios
hospitalizados en Pediatria manifiestan una satisfaccion media ya que no se han
cubierto totalmente las expectativas de la madre, seguido de una satisfaccion

completa y finalmente unainsatisfaccion de la madre.

Quinta.-
En cuanto a Elemento de Seguridad, de las madres de nifios hospitalizados

en Pediatria, la mayor parte de las madres presentan satisfaccion completa porque
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las necesidades y expectativas han sido cubiertas en su totalidad, seguido de una

satisfaccion intermedia y finalmente unainsatisfaccion de las madres.

Sexta.-
En relacion con el Elemento Empatia predomina la satisfaccion intermedia
debido a que las expectativas de las madres fueron cubiertas en forma intermedia,

seguida de satisfaccion completay finalmente unainsatisfaccion.
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VIII. RECOMENDACIONES

A LAS AUTORIDADES DEL HOSPITAL MANUEL NUNEZ BUTRON
PUNO

v' Considerar en € Plan Operativo Institucional del hospital |a capacitacién

continua del personal de Enfermeria sobre la atencion de calidad enfocado

en la satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados.

v Organizar y llevar a cabo de talleres de capacitacion, sensibilizacion, sobre
la importancia de la satisfaccion de las madres como indicador de la
calidad para que la enfermera esté preparada para valorar, diagnosticar y
brindar una atencidn adecuada.

v Socidizar los resultados de esta investigacion con las autoridades de
enfermeria y el persona involucrado, con €l objetivo de buscar estrategias

para mejorar la atencion que se brinda

AL PROFESIONAL DE ENFERMERIA

v Tener en cuenta en forma permanente a través de los cuidados de
enfermeria las cinco dimensiones de satisfaccion de las madres (elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) para
enfatizar y fortalecer los cuidados brindados a nifio hospitalizado, para asi
lograr una asistencia eficiente y eficaz.

v Replantear su practicaenlo que es fiabilidad y empatia para comprender las
necesidades de la madre a través de una relacion horizontal y crear una
relacion terapéutica Enfermera - Paciente, calida en la que €l paciente se

sienta priorizado durante la atencién de enfermeria.

v’ Buscar la autocapacitacion en lo que es capacidad de respuesta y seguridad,

pararealzar |a satisfaccion de las madres, y con esto mejorar la atencion de
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enfermeria oportuna, libre de riesgo, continua y con esto lograr la

satisfaccion completa de las madres.

v' Megjorar € servicio de pediatria de una manera mas atractiva parala madre y
paralos nifios en la cua se sientan comodos, con la finalidad de brindar una
atencion oportuna que repercuta en la satisfaccion de las madres de nifios

hospitalizados, tomando en cuenta | os puntos que llevan ala satisfaccion.

v" Implementar y brindar material impreso de informacién a las madres de

nifios hospitalizados, sobre la prevencion de distintas enfermedades.

A LA FACULTAD DE ENFERMERIA

v A los estudiantes y bachilleres de enfermeria desde su formacién
profesional deben enfatizar la atencion a traves de la satisfaccion del
usuario, a fin de poner en préactica durante su desempefio profesional y con

ello se contribuya a mejorar la atencion de enfermeria.

v Ejecutar estudios de investigacion respecto a la calidad de atencion de
enfermeria mediante la satisfaccion de las madres de nifios hospitalizados
en pro de adquirir nuevos conocimientos sobre la atencion brindada

teniendo en cuentalos resultados de |a presente investigaci on.

v__Redizar estudios comparativos - entre instituciones de salud de diferentes
estratos sociales sobre la atencion de enfermeria y la satisfaccion de las
madres de nifios hospitalizados.
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ANEXO N° 1
Universidad Nacional del Altiplano Puno
Facultad de Enfermeria
ENCUESTA SOBRE LA SATISFACCION DE LAS MADRES DE NINOS
HOSPITALIZADOS EN PEDIATRIA SOBRE LA ATENCION E
ENFERMERIA DEL HOSPITAL MANUEL NUNEZ BUTRON - 2013.

INSTRUCCIONES:

Estimada sefiora la presente encuesta es para conocer su satisfaccion
sobre la atencion de enfermeria, por ello se le pide por favor 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.

EDAD: -------nnmmammmmmmmmeemm e
GRADO DE INSTRUCCION: =----==r-nnssmmmmmm oo
OCUPACION: === oo

DIMENSION 1:ELEMENTOS TANGIBLES
INFRAESTRUCTURA SIEMPRE | AVECES | NUNCA
1.Cuenta con ambientes

adecuados y acondicionados.

2.Los ambientes se encuentran

en condiciones optimas.

3.Cuenta con instalaciones

sanitarias.
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EQUIPO Y MOBILIARIO SIEMPRE AVECES | NUNCA

1.Cuenta con equipos modernos.

2.El personal de enfermeria

mantiene una apariencia limpia.

3.Cuenta con equipos Yy
materiales necesarios para su

atencion.

PERSONAL DE SALUD SIEMPRE AVECES | NUNCA

1. El personal de enfermeria se
encuentra uniformado de acuerdo

a las normas.

2.El personal de enfermeria

mantiene una apariencia limpia.

3.El personal de enfermeria

trabaja en equipo.
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MATERIALES DE SIEMPRE A VECES | NUNCA
COMUNICACION

1.Las sefializaciones de (carteles,
letreros y flechas) son adecuadas

para orientar a los pacientes y

acompanantes.

2.Las ayudas visuales son
atractivas.

3.Les brindan materiales

impresos que refuercen la

informacion verbal.

DIMENSION N°2 SIEMPRE | AVECES | NUNCA
FIABILIDAD

1. La enfermera se preocupa por
conocer problemas y necesidades

de su nifo.

2..La enfermera le da tiempo para

que Ud. exprese su opinion

3. La enfermera tiene paciencia al

momento de atenderla
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DIMENSION N°3 SIEMPRE | AVECES | NUNCA
CAPACIDAD DE RESPUESTA

1l.La enfermera brinda el tiempo
necesario para contestar sus dudas
0 preguntar sobre el problema de

salud de su nifio.

2.La enfermera le explica Ud. Con
palabras  faciles de entender los
procedimientos y la administracién

y del tratamiento.

3.La enfermera tiene conocimientos
suficientes para responder sus

preguntas.

DIMENSION N°4 SIEMPRE | AVECES | NUNCA
SEGURIDAD

1.El'  comportamiento de la

enfermera inspira confianza.

2.Usted se siente seguro en manos

de la enfermera.

3.La enfermera muestra seguridad
en la administracion del tratamiento
0 procedimientos que brinda a su

nifo.

Repositorio institucional UNA - PUNO




K11, _ ,
TESIS UNA-PUNO “""‘ i

Altiplano

DIMENSION N°4 EMPATIA SIEMPRE | AVECES | NUNCA

1l.La enfermera la escucha
atentamente 'y la trata con

amabilidad.

2.La enfermera la atendié
inmediatamente sin' importar su
condicién socio econémica, cultural

o religiosa.

3.La enfermera muestra interés por
las necesidades individuales de los

pacientes
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ANEXO N°2

e

CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO

CANTIDAD TOTAL

CARACTERISTICAS | CLASIFICACION N° % N° | 9%
ADULTA JOVEN 15 75

EDAD ADULTA 5 o5 | 20 100

SECUNDARIA

GRADO DE COMPLETA 17 85

N§PISN SECUNDARIA 20 | 100
INCOMPLETA 3 15
AMA DE CASA 13 65
INDEPENDIENTES | 5 25

OCUPACION EMPLEADOS 20 | 100
PUBLICOS 2 10
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