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RESUMEN

Objetivo: Determinar la percepcion de los padres de los recién nacidos hospitalizados en el
servicio de neonatologia sobre la calidad de atencion de la enfermera en el Hospital Nacional
Octavio Mongrut Munoz, durante el afio 2023. Método: El estudio tiene un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 60 padres, seleccionados mediante muestreo no probabilistico
intencional. Para la recoleccion de datos se utilizoé un cuestionario estructurado con 20 items,
distribuidos en cuatro dimensiones: trato humano, competencia profesional, comunicacion, y
disponibilidad y respuesta oportuna. Los datos fueron procesados mediante estadistica
descriptiva. Resultados evidenciaron que la mayoria de los participantes percibieron
positivamente la atencion de las enfermeras. Las dimensiones mejor valoradas fueron el trato
humano (70% percepcion alta) y la disponibilidad (68.3%). No obstante, la dimension de
comunicaciéon obtuvo menor puntuacion (60% percepcion alta), lo que sugiere un area
susceptible de fortalecimiento. Conclusion: Los padres perciben que la enfermera brinda un
cuidado técnico y emocionalmente competente, desempenando un rol fundamental en la

experiencia hospitalaria neonatal.

Palabras claves: Atencion de Enfermeria; Calidad de la Atencion de Salud; Recién

Nacido Hospitalizado; Padres



ABSTRACT

Objective: To determine the perception of parents of newborns hospitalized in the neonatal
unit regarding the quality of nursing care at the Octavio Mongrut Mufioz National Hospital
during 2023. Method: The study has a quantitative, descriptive, and non-experimental cross-
sectional design. The sample consisted of 60 parents, selected through intentional non-
probabilistic sampling. Data collection was carried out using a structured questionnaire with
20 items, divided into four dimensions: humane treatment, professional competence,
communication, and availability and timely response. The data were processed using
descriptive statistics. Results: showed that most participants perceived the nurses' care
positively. The most highly rated dimensions were humane treatment (70% high perception)
and availability (68.3%). However, the communication dimension received a lower score (60%
high perception), suggesting an area for improvement. Conclusion: Parents perceive that
nurses provide technically and emotionally competent care, playing a fundamental role in the

neonatal hospital experience.

Keywords: Nursing Care; Quality of Health Care; Hospitalized Newborn; Parents.
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L INTRODUCCION

El nacimiento de un hijo es, en la mayoria de los casos, un evento esperado con alegria
y esperanza. Sin embargo, cuando un recién nacido debe ser hospitalizado en una unidad de
cuidados intensivos neonatales, esta experiencia puede tornarse en una vivencia profundamente
estresante y emocionalmente desafiante para los padres. En este contexto, la calidad de la
atencion de enfermeria se convierte en un pilar fundamental no solo para la recuperacion del
neonato, sino también para el bienestar emocional y la satisfaccion de la familia, que transita
por una etapa de alta vulnerabilidad. La atencién humanizada, el trato empatico, la
comunicacion oportuna y la competencia técnica del personal de enfermeria son aspectos clave

que conforman la percepcion que los padres construyen sobre la calidad del cuidado recibido.

En las ultimas décadas, el concepto de calidad en salud ha evolucionado, incorporando
no solo indicadores clinicos y administrativos, sino también la voz del usuario como un
componente esencial en la evaluacion de los servicios sanitarios. En este marco, la percepcion
de los padres se presenta como una fuente valiosa de informacion para identificar fortalezas y
debilidades en la atencion brindada en las unidades de neonatologia. A diferencia de otras areas
hospitalarias, este servicio se caracteriza por la alta dependencia tecnologica, la atencion
continua y la necesidad de establecer vinculos de confianza entre el equipo de salud y la familia.
Por ello, valorar la experiencia de los padres frente al cuidado que recibe su hijo puede
constituirse en una herramienta estratégica para mejorar la calidad de los servicios y fomentar

una atencion centrada en la familia.
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La enfermera, por su rol permanente y su cercania tanto con el recién nacido como con
sus padres, desempena un papel protagoénico en esta percepcion. Su actuacion no solo implica
habilidades clinicas especializadas, sino también la capacidad de brindar contencion
emocional, informacion clara, accesibilidad y respeto. En muchas ocasiones, la enfermera es
la figura que media entre la angustia de los padres y la complejidad del entorno hospitalario, lo
cual le otorga un lugar privilegiado —aunque también exigente— en la construccion de

experiencias significativas de cuidado.

En el caso del Hospital Nacional Octavio Mongrut Mufloz, establecimiento de
referencia en la atencién materno-infantil, resulta prioritario evaluar cémo perciben los padres
la calidad del cuidado que brinda el personal de enfermeria en la unidad de neonatologia. Esta
informacion permitird orientar estrategias de mejora continua, fortalecer las competencias del
equipo de enfermeria, optimizar los canales de comunicacion y, sobre todo, garantizar una

atencion humanizada y respetuosa con las necesidades de las familias.

A pesar de la creciente preocupacion por la calidad en los servicios de salud, aun son
escasos los estudios que abordan esta tematica desde la perspectiva de los padres de neonatos
hospitalizados, especialmente en el contexto peruano. Por ello, la presente investigacion busca
aportar evidencia relevante sobre la percepcion de los padres respecto al cuidado enfermero,
entendiendo que una atencidon de calidad no solo salva vidas, sino que también reconforta,

acompana y dignifica.
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1.1 Descripcion del problema y formulacion del problema

La hospitalizacion de un recién nacido en una unidad de neonatologia representa una
experiencia critica tanto para el infante como para su familia. En este contexto, los padres
suelen experimentar sentimientos de ansiedad, angustia, incertidumbre y preocupacion, los
cuales se ven intensificados por la fragilidad del estado de salud de su hijo y por el entorno
clinico altamente tecnificado. En medio de esta situacion, la enfermera cumple un rol esencial
no solo en el cuidado directo del recién nacido, sino también en el acompafiamiento,
orientacién y contencién emocional de los padres, elementos que inciden de manera

significativa en la percepcion que estos desarrollan sobre la calidad de atencion recibida.

La calidad del cuidado de enfermeria en neonatologia debe ir mas alla de la ejecucion
técnica de procedimientos; debe integrar aspectos comunicacionales, afectivos y éticos, que
garanticen una atenciéon humanizada, segura y centrada en la familia. Sin embargo, diversos
estudios han evidenciado que en muchos servicios de salud atn persisten debilidades en la
comunicacion con los familiares, falta de empatia, escasa participacion de los padres en el
proceso de atencion y deficiencias en la informacion brindada, factores que pueden afectar

negativamente su percepcion y generar insatisfaccion.

En el Hospital Nacional Octavio Mongrut Mufioz, reconocido por brindar atencion
especializada a recién nacidos en estado critico, se han implementado esfuerzos orientados al
mejoramiento continuo de la calidad del cuidado. No obstante, no se dispone de evidencia
sistematizada sobre como perciben los padres la atencion proporcionada por las enfermeras en
este servicio, lo que limita la identificacion de necesidades especificas de mejora desde la
experiencia del usuario. Esta ausencia de informacion representa una brecha importante, dado
que la retroalimentacion de los padres constituye una herramienta clave para orientar politicas

institucionales de calidad y fortalecer el desempeio profesional del personal de enfermeria.
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En este sentido, resulta necesario indagar como los padres de los recién nacidos
hospitalizados valoran los cuidados brindados por las enfermeras, considerando dimensiones
como el trato humano, la competencia técnica, la comunicacion, la disponibilidad, la
oportunidad y la confianza. Evaluar esta percepcion permitird no solo mejorar la atencion
actual, sino también consolidar una cultura institucional centrada en la calidad y en el respeto

a la dignidad del paciente y su familia.

Formulacion del problema

e ;Cuadl es la percepcion de los padres de los recién nacidos hospitalizados en el servicio
de neonatologia sobre la calidad de atencion de la enfermera en el Hospital Octavio

Mongrut Mufioz — 2023?

Problemas especificos

e ;Cbmo perciben los padres el trato humano que brinda la enfermera en el servicio de
neonatologia?

e ,Cual es la percepcion de los padres sobre la competencia profesional y técnica de la
enfermera en el cuidado del recién nacido?

e ;Como valoran los padres la comunicacion establecida entre la enfermera y la familia
durante la hospitalizacion del neonato?

e ;Qué percepcion tienen los padres sobre la disponibilidad y respuesta oportuna de la

enfermera frente a sus necesidades o inquietudes?
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1.2 Antecedentes

Albujar (2022). el presente estudio tuvo como objetivo describir y analizar la
percepcion de los padres sobre el cuidado de enfermeria brindado a recién nacidos prematuros
en un hospital publico de la ciudad de Chiclayo, durante el afio 2020. Se desarrolld una
investigacion cualitativa con enfoque descriptivo. La muestra estuvo conformada por 15 padres
(madres y padres), seleccionados mediante muestreo no probabilistico por criterios de
saturacion y redundancia, previa firma del consentimiento informado. La recoleccion de datos
se realizo a través de entrevistas semiestructuradas, y el andlisis se efectudé mediante la técnica
de contenido tematico, considerando los principios de la ética personalista de Sgreccia. Los
hallazgos se agruparon en tres categorias principales: el trato enfermero percibido como
adecuado, aunque con algunas experiencias de maltrato aislado; la necesidad de recibir
informacion clara y adaptada al nivel sociocultural de cada familia; y la demanda de valores
humanos en el actuar de la enfermera, como paciencia, vocacion y comprension. En conclusion,
los padres expresaron satisfaccion general con el cuidado recibido, reconociendo el esfuerzo,
la dedicacion y la cercania del personal de enfermeria, a pesar de ciertas areas que requieren

fortalecimiento, especialmente en la comunicacion y la dimension afectiva del cuidado.

Escobedo (2024) El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre
la percepcion del cuidado de enfermeria y la satisfaccion de los padres de recién nacidos
hospitalizados en la Unidad de Cuidados Intensivos Neonatal (UCIN) de un hospital nivel III
de Lima, en el afio 2024. Se desarrollara una investigacion de enfoque cuantitativo, de tipo
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. La muestra estara conformada por

100 padres que cumplan los criterios de inclusion establecidos.
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La recoleccion de datos se llevara a cabo mediante dos instrumentos validados y confiables,
orientados a medir la percepcion del cuidado enfermero y el nivel de satisfaccion. La
informacion serd procesada en Microsoft Excel y analizada mediante el software estadistico
SPSS version 26.0. Los resultados se presentaran en dos fases: una descriptiva, a través de
tablas y graficos; y otra inferencial, mediante el coeficiente de correlacion de Spearman. Se
espera que los hallazgos contribuyan a una toma de decisiones informada por parte de las
autoridades hospitalarias, en beneficio de los recién nacidos, sus familias y el equipo de

enfermeria.

Malpartida (2024) El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre
la calidad de atencion de enfermeria y la satisfaccion de los padres de neonatos. Se trata de una
investigacion de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, utilizando el método hipotético-
deductivo. El disefio es no experimental, de alcance correlacional y corte transversal. La
poblacioén esta conformada por 80 padres, a quienes se aplicaran dos cuestionarios previamente
validados, uno para cada variable de estudio. Los datos seran procesados mediante software
estadistico y se presentaran en forma descriptiva e inferencial. Para establecer el grado de
relacion entre las variables, se utilizara el coeficiente de correlacion de Spearman (Rho). Los
resultados permitirdn contrastar las hipdtesis planteadas y ofreceran informacion util para

fortalecer la calidad del cuidado de enfermeria desde la perspectiva de los padres.

Robles (2021) El objetivo del presente estudio fue determinar la relacion entre la calidad
del cuidado enfermero y la satisfaccion de las madres de los recién nacidos hospitalizados en
el servicio de neonatologia del Hospital “Victor Ramos Guardia” de Huaraz, durante el afio
2020. Se tratd de una investigacion de tipo descriptivo, con disefio no experimental,
prospectivo y de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 56 madres, seleccionadas
mediante muestreo no probabilistico, segiin criterios de inclusion y exclusion establecidos.

Para la recoleccion de datos se emplearon dos cuestionarios: uno para medir la calidad del
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cuidado enfermero (16 items) y otro para evaluar la satisfaccion de las usuarias (11 items). Los

resultados mostraron que el 42.95% de las madres calificé la calidad del cuidado enfermero

como regular, asociada a un nivel medio de satisfaccion, mientras que el 25% que asigné una

calificacion alta manifestd también un nivel elevado de satisfaccion. El analisis mediante el

coeficiente de correlacion de Pearson evidencidé una relacion positiva alta entre ambas

variables, confirmando que, a mayor calidad percibida en el cuidado de enfermeria, mayor es

el nivel de satisfaccidn materna.

1.3 Objetivos

1.3.1

1.3.2

Objetivo general

Determinar la percepcion de los padres de los recién nacidos hospitalizados en el
servicio de neonatologia sobre la calidad de atencion de la enfermera en el Hospital
Octavio Mongrut Mufioz — 2023.

Objetivos especificos

Identificar la percepcion de los padres sobre el trato humano que brinda la enfermera
en el servicio de neonatologia.

Evaluar la percepcion de los padres respecto a la competencia profesional y técnica de
la enfermera en el cuidado del recién nacido.

Describir la percepcion de los padres sobre la comunicacion que establece la enfermera
con la familia durante la hospitalizacion.

Analizar la percepcion de los padres sobre la disponibilidad y respuesta oportuna de la

enfermera ante sus necesidades o inquietudes.
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1.4 Justificacion

La calidad de atencion en los servicios de salud es un componente esencial en la garantia
del derecho a la salud y en la satisfaccion de los usuarios. En el caso de los servicios de
neonatologia, esta calidad adquiere una connotacién ain mas critica, dado que se brinda
atencion a recién nacidos en condiciones clinicas de alta vulnerabilidad, cuya recuperacion
depende en gran medida de la precision técnica y del cuidado integral brindado por el personal
de salud. En este contexto, la enfermera cumple un rol clave como proveedora principal del

cuidado continuo y humanizado, tanto para el neonato como para su entorno familiar.

La presente investigacion es de gran relevancia porque situa en el centro del andlisis a
los padres de los recién nacidos hospitalizados, quienes constituyen actores fundamentales en
el proceso de atencién. Su percepcion sobre la calidad del cuidado de enfermeria permite
acceder a una dimension cualitativa y experiencial que complementa los indicadores técnicos
y administrativos tradicionales. Escuchar su voz contribuye a identificar fortalezas, debilidades
y oportunidades de mejora desde una perspectiva centrada en el usuario y en las necesidades

reales del entorno hospitalario.

Desde el punto de vista académico y cientifico, esta investigacion representa un aporte
significativo, ya que en el contexto peruano existe una limitada produccion sobre la percepcion
de los usuarios en los servicios de neonatologia, en particular desde la mirada de los padres. La
mayoria de los estudios se han enfocado en aspectos clinicos del neonato, dejando de lado el
impacto emocional y experiencial que viven las familias, asi como su interaccién con el
personal de salud. Al abordar esta problematica, la presente tesis contribuye al desarrollo de
evidencia empirica que puede ser utilizada en futuras investigaciones, programas de formacion

profesional y estrategias de mejora institucional.
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En el ambito social y humano, esta investigacién cobra una importancia especial al
visibilizar el componente afectivo, ético y comunicacional del cuidado enfermero. El contacto
diario de la enfermera con los padres —mediante el acompafiamiento, la informacion clara, el
consuelo y la orientacion— puede transformar una experiencia dolorosa en una vivencia de
cuidado digno, compasivo y profesional. Reconocer como perciben los padres este
acompanamiento permite reforzar una cultura de atencion centrada en la familia y promover

entornos hospitalarios mas empaticos, solidarios y humanos.

En cuanto al plano institucional, los resultados de esta investigacion seran de utilidad
para el Hospital Nacional Octavio Mongrut Mufioz, ya que permitirdn conocer con mayor
profundidad el impacto del cuidado brindado por el personal de enfermeria en neonatologia
desde la percepcion de los usuarios. Esta informacion facilitard la implementacion de planes
de mejora en la calidad del servicio, fortalecimiento de competencias comunicacionales y
emocionales del personal de enfermeria, asi como el desarrollo de protocolos orientados a una

atencion mas inclusiva y sensible a las necesidades familiares.

Finalmente, desde una perspectiva ética y profesional, esta investigacion responde al
compromiso de la enfermeria con la mejora continua del cuidado, el respeto a la dignidad del
paciente y su familia, y el cumplimiento de estandares de calidad reconocidos tanto a nivel
nacional como internacional. En ese sentido, valorar la percepcion de los padres no solo es un
acto de investigacion, sino también una expresion del compromiso con el desarrollo de una

practica enfermera mas reflexiva, empatica y transformadora.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion

2.1.1 Percepcion: fundamento conceptual y psicolégico

La percepcion es el proceso mediante el cual un individuo interpreta y da significado a
los estimulos que recibe del entorno, influenciado por sus experiencias, creencias, emociones
y contexto social. En psicologia, se entiende como un fendomeno subjetivo, selectivo y
dinamico. Segun Bruner y Postman (1949), las percepciones humanas estan condicionadas por
factores cognitivos y afectivos, lo que significa que dos personas expuestas al mismo estimulo

pueden interpretarlo de manera distinta.

Aplicado al ambito de la salud, la percepcion del usuario sobre la atencion recibida no
depende exclusivamente de los resultados clinicos, sino del conjunto de interacciones,
actitudes, gestos y formas de comunicacion que se establecen entre los profesionales y el
paciente o su entorno. En el caso de padres de recién nacidos hospitalizados, sus percepciones
estan profundamente influenciadas por el estrés, el miedo y la incertidumbre que provoca la
enfermedad del neonato, por lo que el trato recibido puede marcar positivamente o

negativamente su experiencia global.

2.1.2. Calidad de atencion: un enfoque multidimensional

El concepto de calidad de atencidon en salud se entiende como una combinacion de
factores que permiten evaluar el desempefio del sistema sanitario. Generalmente, se considera
que esta calidad puede analizarse a partir de tres componentes fundamentales: los recursos
disponibles (estructura), la forma en que se presta el servicio (proceso) y los efectos obtenidos
en la salud del paciente (resultado). Entre estos, el componente procesal guarda una relacion
mas estrecha con la experiencia vivida por el usuario, influyendo directamente en su percepcion

sobre la atencion recibida.
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Posteriormente, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2018) defini6 que la
atencion de calidad debe ser eficaz, segura, centrada en la persona, oportuna, eficiente e
integrada. En este marco, no basta con que los profesionales sean técnicamente competentes;
también se requiere que establezcan una relacion de respeto, empatia y confianza con los

pacientes y sus familias.

En contextos hospitalarios, la calidad de atencion implica no solo cumplir protocolos
clinicos, sino también asegurar una experiencia humana digna, donde los pacientes se sientan
escuchados y cuidados. Por eso, evaluar la percepcion de los padres sobre la calidad del cuidado
enfermero se convierte en una estrategia vital para mejorar la gestion hospitalaria y promover

servicios mas centrados en la familia.

2.1.3. Cuidado de enfermeria en neonatologia

La atencion de enfermeria en neonatologia es una disciplina altamente especializada,
que requiere conocimientos cientificos, habilidades técnicas y una actitud humanista. La
enfermera en este contexto no solo administra medicamentos y realiza procedimientos, sino

que se convierte en el principal nexo entre el neonato y sus padres.

La teoria del Cuidado Humano de Jean Watson (1985) resulta especialmente aplicable,
pues destaca que el cuidado trasciende lo fisico y se orienta a la promocion de la salud integral
mediante relaciones interpersonales significativas. Para Watson, el cuidado auténtico implica
presencia, empatia, comunicacion efectiva y sensibilidad, aspectos claves cuando se trata de

asistir a familias con un hijo internado en la unidad de cuidados intensivos neonatales.

Por otro lado, la Atencion Centrada en la Familia (Family-Centered Care), ampliamente
difundida en entornos pediatricos y neonatales, promueve la participacion activa de los padres

en el proceso de cuidado. Segun Griffin (2006), este enfoque reconoce que el bienestar del
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neonato esta estrechamente vinculado al vinculo emocional con sus cuidadores primarios, por

lo que se debe promover la integracion de la familia como parte del equipo de salud.

La enfermera, por su rol continuo, es el agente mas cercano a los padres y al recién
nacido. Su actitud, disposicion para responder dudas, claridad en la informacion y cercania
emocional son factores que condicionan en gran medida como los padres perciben la calidad

del cuidado recibido.

2.1.4. Dimensiones de la percepcion de la calidad del cuidado enfermero

A partir de la revision tedrica y empirica, se han identificado cuatro dimensiones claves

para el analisis de la percepcion de los padres en el contexto de neonatologia:

a) Trato humano. Hace referencia al nivel de calidez, respeto, consideracion y empatia
que perciben los padres por parte del personal de enfermeria. Un trato humanizado puede
mitigar la ansiedad, fomentar la confianza y mejorar la experiencia emocional de los padres
durante la hospitalizacion de su hijo. Estudios como los de Lopez et al. (2020) indican que esta

dimension es la mas valorada por los familiares de pacientes criticos.

b) Competencia profesional. Se refiere a la percepcion sobre el dominio técnico,
conocimientos y seguridad con que actlia la enfermera frente a situaciones clinicas del neonato.
Aunque los padres no siempre poseen conocimientos técnicos, son capaces de identificar la

eficiencia en la ejecucion de procedimientos y la seguridad en la toma de decisiones.

¢) Comunicacion. Incluye tanto la frecuencia como la calidad del intercambio de
informacion entre la enfermera y los padres. La comunicacion efectiva implica no solo brindar
informacion clara y oportuna, sino también tener la disposicion de escuchar, resolver dudas y

validar emocionalmente a la familia.
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d) Disponibilidad y respuesta oportuna. Esta dimension aborda el nivel de
accesibilidad de la enfermera, es decir, si esta presente cuando se necesita, si responde de
manera agil a situaciones criticas o inquietudes de los padres, y si transmite sensacion de

seguridad y apoyo constante.

2.1.5. Impacto de la percepcion en la calidad de los servicios

La percepcion de los usuarios no solo tiene un valor descriptivo; tiene un impacto
directo en la mejora continua de los servicios. Segun la OMS (2020), los sistemas de salud
deben recoger sistematicamente la experiencia del paciente para tomar decisiones mas eficaces
y centradas en sus necesidades. Cuando los padres perciben un cuidado de enfermeria como
humano y competente, se incrementa su confianza en el sistema de salud, mejora la

colaboracion con el equipo médico y se reduce el estrés asociado a la hospitalizacion neonatal

2.1.6. Marco normativo relevante

En el Peru, la calidad de atencion y los derechos del usuario estan respaldados por

diversos documentos normativos:

Ley N. © 29414:

Ley que establece los derechos de las personas usuarias de los servicios de salud:
Reconoce el derecho a recibir atencion oportuna, trato digno y participacion en las decisiones

del cuidado.

Resolucion Ministerial N.° 834-2021-MINSA:

Establece el modelo de atencidon integral con enfoque en la persona, familia y

comunidad, y promueve el cuidado humanizado y la mejora continua en los servicios de salud.
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I1I. METODO
3.1 Tipo de investigacion

El presente estudio es de tipo cuantitativo, ya que utiliza la recoleccion y anélisis de
datos numéricos para medir y describir la percepcion de los padres respecto a la calidad de
atencion de la enfermera. Asimismo, es de nivel descriptivo, porque se enfoca en identificar y
caracterizar como los padres de recién nacidos hospitalizados perciben las distintas
dimensiones del cuidado brindado por el personal de enfermeria. El disefio es no experimental
y transversal, dado que no se manipulan las variables, y los datos se recogen en un solo

momento temporal, sin seguimiento longitudinal.
3.2 Ambito temporal y espacial
e Ambito espacial:

La investigacion se desarrollo en el servicio de neonatologia del Hospital Nacional
Octavio Mongrut Mufioz, ubicado en el distrito de San Miguel, Lima, Peru. Este hospital es
una institucion de referencia en atencion especializada, incluyendo cuidados intensivos

neonatales.
e Ambito temporal:

El estudio se llevo a cabo durante el periodo comprendido entre mayo y julio de 2023,
tiempo en el cual se realizo la recoleccion de datos, el procesamiento estadistico y el analisis

correspondiente.
3.3 Variables
Variable de estudio:

Percepcion de los padres sobre la calidad de atencion de la enfermera.
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Dimensiones:

a) Trato humano.

b) Competencia profesional.

¢) Comunicacion.

d) Disponibilidad y respuesta oportuna.

3.4 Poblacion y muestra

Poblacion:

La poblacion del estudio estuvo conformada por todos los padres y/o madres de recién
nacidos hospitalizados en el servicio de neonatologia del Hospital Nacional Octavio Mongrut
Muiioz, durante el segundo trimestre del afio 2023. Este grupo representa a los usuarios
directamente involucrados en la experiencia de atencion brindada por el personal de enfermeria

en un contexto de hospitalizacion neonatal.

Muestra:

La muestra fue seleccionada mediante un muestreo no probabilistico de tipo
intencional, considerando a los padres que estuvieron disponibles y dispuestos a participar

durante el periodo de recoleccion de datos. El tamafio final de la muestra fue de 60 padres.

Criterios de inclusion:

e Ser padre o madre biologico(a) del recién nacido hospitalizado en el servicio de

neonatologia.

e Tener un minimo de 48 horas de permanencia del neonato hospitalizado, permitiendo

una experiencia significativa del cuidado recibido.
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e Estar presente en el hospital al momento de la recoleccion de datos.

e Haber brindado su consentimiento informado para participar en el estudio.

e Saber leer y escribir, para poder responder el cuestionario de forma autébnoma o asistida.

Criterios de exclusion:

e Padres con alteraciones emocionales evidentes que impidan responder adecuadamente
el cuestionario (segun valoracion del equipo de salud o del investigador).

e Padres que no hayan tenido contacto directo con el personal de enfermeria durante la
hospitalizacion.

e Padres que se negaron o se retiraron voluntariamente antes de completar el instrumento

de recoleccion de datos.

3.5 Instrumentos

Para la recoleccion de informacion se utilizdé un cuestionario estructurado, elaborado
por el investigador en base a la revision de literatura cientifica nacional e internacional sobre
percepcion de la calidad del cuidado de enfermeria en servicios de neonatologia. El
cuestionario fue disefiado con el propdsito de evaluar la percepcion de los padres respecto a

diversos aspectos del cuidado brindado por el personal de enfermeria.

El instrumento consta de 20 items, formulados en escala tipo Likert de cinco puntos,

donde:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo
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3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5 = Totalmente de acuerdo
Los items se organizaron en las siguientes cuatro dimensiones:

Trato humano (items 1 al 5): Evalua el respeto, cordialidad y empatia de la enfermera

hacia los padres.

Competencia profesional (items 6 al 10): Mide la percepcion sobre el nivel técnico,

responsabilidad y capacidad del personal de enfermeria.

Comunicacion (items 11 al 15): Considera la claridad, oportunidad y disposicion de la

enfermera para brindar informacion y resolver dudas.

Disponibilidad y respuesta oportuna (items 16 al 20): Valora la accesibilidad, presencia

y prontitud de la enfermera ante las necesidades de los padres.

Para garantizar la confiabilidad del instrumento, se aplico el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor global de a = 0.87, lo que indica una alta consistencia interna

entre los items del cuestionario.

El instrumento fue aplicado de manera individual, en un ambiente adecuado dentro del

hospital, y con respeto a los principios éticos de confidencialidad y voluntariedad.
3.6. Procedimientos

Autorizacién institucional: Se solicitd el permiso correspondiente al Comité de Etica y a la

Direccion del Hospital Nacional Octavio Mongrut Muiioz.

e Seleccion de participantes: Se identificé a los padres que cumplian los criterios de

inclusion.



27

e Consentimiento informado: A cada participante se le explico el objetivo del estudio,

garantizando confidencialidad y voluntariedad.

e Aplicacion del instrumento: El cuestionario fue aplicado de manera presencial en

espacios apropiados dentro del hospital, asegurando privacidad.

e Recoleccion y sistematizacion: Los datos fueron registrados en una base de Excel para

su posterior analisis.

3.7 Analisis de datos

Los datos fueron analizados mediante el Excel. Para la presentacion de resultados, se
elaboraron tablas y graficos que resumen la percepcion de los padres en cada dimension

evaluada.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Caracteristicas sociodemogrdficas de los participantes

Variable Categoria Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Femenino (madre) 46 76.70%
Sexo Masculino (padre) 14 23.30%
Menor de 20 3 5.00%
Edad (afios) 20-29 22 36.70%
30-39 25 41.70%
40 a mas 10 16.60%
Primaria 5 8.30%
Secundaria 20 33.30%
Nivel Técnico 15 25.00%
educativo Universitario 18 30.00%
Posgrado 2 3.40%
Menos de 3 dias 9 15.00%
Dias de
3 a7 dias 18 30.00%
hospitalizacion
8 a 14 dias 20 33.30%
del RN
Mas de 14 dias 13 21.70%

Nota. Como se observa en la Tabla 1, la mayoria de los participantes fueron madres (76.7%),
con edades predominantemente entre 20 y 39 afios (78.4%). En cuanto al nivel educativo, se

evidencid que el 55% contaba con estudios técnicos o universitarios. Ademas, el 55% de los



recién nacidos estuvo hospitalizado por mas de 7 dias, lo que sugiere una experiencia

suficiente para evaluar la calidad de atencion recibida.

Tabla 2

Nivel de percepcion general sobre la calidad de atencion de enfermeria

Calidad de la Frecuencia (n) Porcentaje (%)
enfermera
Alta 38 63.30%
Media 20 33.30%
Baja 2 3.40%
Total 60 100 %

Figura 1

Nivel de percepcion general sobre la calidad de atencion de enfermeria

Calidad de la enfermera

Baja 3.40%

Media 33.30%
20
63.30%
Alt
! — 38

0 5 10 15 20 25 30 35 40

B Porcentaje (%) MFrecuencia(n)
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Nota. Se observa que el 63.3% de los padres percibe la calidad de atencion como alta, mientras

que un 33.3% la considera media y solo un 3.4% baja. Esto indica una tendencia general

positiva respecto al cuidado brindado por las enfermeras.
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Tabla 3

Nivel de percepcion sobre el trato humano

Trato humano Frecuencia (n) Porcentaje (%)

Alta 42 70.00%
Media 17 28.30%
Baja 1 1.70%
Total 60 100%

Figura 2

Nivel de percepcion sobre el trato humano
Trato humano

100%
Toral — 60

Tedi 28.30%
Medin e 17
_ 70.00%
At — 12

10 20 30 40 50 60 70

0
m Porcentaje (%) MFrecuencia (n)

Nota. La mayoria de los padres (70%) percibid un trato humano de alta calidad por parte de la

enfermera, destacando actitudes de respeto, amabilidad y empatia. Solo un 1.7% manifest6 una

percepcion baja.
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Tabla 4

Nivel de percepcion sobre la competencia profesional

Competencia profesional Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Alta 39 65.00%
Media 20 33.30%
Baja 1 1.70%
Total 60 100%
Figura 3

Nivel de percepcion sobre la competencia profesional

Competencia profesional

100%
Total — 60

Baja I1.170%
.| 33.30%
Media 20
| 65.00%
Alta 39
0 10 20 30 40 50 60 70

H Porcentaje (%) ™ Frecuencia (n)

Nota. E165% de los encuestados consider6 que las enfermeras mostraron una alta competencia
profesional, evidenciando seguridad y dominio técnico. Solo el 1.7% percibi6 debilidades en

este aspecto.
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Tabla 5

Nivel de percepcion sobre la comunicacion

Comunicacion Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Alta 36 60.00%
Media 21 35.00%
Baja 3 5.00%
Total 60 100%

Figura 4

Nivel de percepcion sobre la comunicacion

Comunicacion
100%
Total — 60
Baja g00%

3

Tedia |35:00%
Media — 21
60.00%
Al — 36
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H Porcentaje (%) ®Frecuencia (n)

Nota. El 60% de los padres valord positivamente la comunicacion, un 35% la califico como
media y un 5% como baja, indicando oportunidades de mejora en la claridad, frecuencia u

oportunidad de la informacién brindada.
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Tabla 6

Nivel de percepcion sobre disponibilidad y respuesta oportuna

Disponibilidad y respuesta

oportuna Frecuencia (n) Porcentaje (%)
Alta 41 68.30%
Media 18 30.00%
Baja 1 1.70%
Total 60 100%

Figura 5

Nivel de percepcion sobre disponibilidad y respuesta oportuna

Disponibilidad y respuesta oportuna

100%
Total — 60

1.70%
1

| 30.00%
Media — 18
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Alta — 41
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Baja

B Porcentaje (%) MFrecuencia(n)

Nota. Se visualiza que el 68.3% de los participantes percibio que la enfermera estuvo
disponible y respondi6é oportunamente a sus inquietudes. Solo un 1.7% expres6 una percepcion

negativa en esta dimension.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados del estudio muestran que la percepcion general de los padres sobre la
calidad de atencion brindada por las enfermeras en el servicio de neonatologia es
predominantemente positiva. La mayoria de los encuestados valord el cuidado recibido como
de nivel alto, especialmente en lo referente al trato humano y a la disponibilidad del personal.
Esto revela que las enfermeras no solo cumplen con sus funciones técnicas, sino que también
logran establecer vinculos de cercania y confianza con los padres, aspectos fundamentales en

un contexto tan sensible como la hospitalizacion neonatal.

Este hallazgo se encuentra en concordancia con estudios realizados en Latinoamérica,
como el de Silva et al. (2020) en Brasil, donde se identificd que la percepcion favorable de los
padres esta estrechamente relacionada con la actitud humanizada del personal de enfermeria.
Asimismo, Gonzalez y Sanchez (2022) destacan que los padres valoran altamente la atencion

cuando se sienten escuchados, acompafiados y emocionalmente sostenidos.

En cuanto al trato humano, los resultados indican que el 70% de los padres lo
percibieron como de nivel alto, lo que evidencia una actitud empatica, respetuosa y cordial por
parte del personal de enfermeria. Este aspecto es especialmente valorado por los padres,
quienes atraviesan una etapa de alta carga emocional, donde el acompafiamiento profesional

cobra un sentido humano maés profundo.

Este resultado coincide con lo planteado por Watson (1985), cuya teoria del cuidado
humano enfatiza que el acto de cuidar debe incluir sensibilidad, presencia y apoyo emocional,
ademas de las intervenciones clinicas. El trato humanizado no solo reconforta al paciente, sino

también a la familia, fortaleciendo la percepcion de calidad en la atencion.
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La dimension de competencia profesional obtuvo también resultados positivos: el 65%
de los padres considerd que el personal de enfermeria mostraba un nivel alto de conocimiento
y dominio técnico. Sin embargo, un 33.3% lo califico6 como medio, lo que podria reflejar
percepciones diversas, posiblemente relacionadas con la forma en que se ejecutan o explican
los procedimientos. Este hallazgo guarda relacioén con la investigacion de Borjas y Vasquez
(2015) en el Hospital Arzobispo Loayza, donde los padres valoraron la competencia técnica de
la enfermera como satisfactoria, aunque sefalaron que la falta de interaccion o de explicaciones

sobre ciertos procedimientos disminuia su percepcion de seguridad.

Respecto a la comunicacion, el 60% de los padres manifestd una percepcion alta,
mientras que un 35% la consideré media y un 5% baja. Esta es la dimension con el nivel mas
bajo de percepcion alta, lo que sugiere que, si bien la mayoria de los padres se sienten
informados, aun existe margen de mejora en la claridad, frecuencia y oportunidad de la

informacion proporcionada.

Esto se alinea con el informe del Instituto Nacional de Salud del Nifio (2021), que
identificé la falta de comunicacion como una de las principales debilidades en servicios de
cuidados intensivos neonatales. La calidad del vinculo entre el profesional y la familia depende

en gran parte de una comunicacién empatica y continua.

En esta dimension, el 68.3% de los padres expres6 una percepcion alta, lo que indica
que el personal de enfermeria fue percibido como accesible y atento. La rapidez con la que
responden a las preocupaciones o necesidades de los padres influye directamente en su
tranquilidad emocional y confianza en el servicio. Este hallazgo coincide con la revision de
Khowaja et al. (2021), quienes destacaron que la disponibilidad del personal de enfermeria es
uno de los factores més valorados por los padres, al permitirles sentirse acompanados y

protegidos durante la hospitalizacion de sus hijos.
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VI. CONCLUSIONES

Se concluye que la percepcion de los padres de los recién nacidos hospitalizados en el

servicio de neonatologia del Hospital Nacional Octavio Mongrut Muiioz respecto a la calidad

de atencion brindada por la enfermera es, en su mayoria, positiva. La mayoria de los padres

valoraron el cuidado recibido como de alta calidad, destacando especialmente el trato humano

y la disponibilidad del personal de enfermeria. Esto refleja un ejercicio profesional

comprometido con el bienestar del neonato y su entorno familiar, en concordancia con los

principios de atencion humanizada.

a)

b)

d)

Respecto al trato humano, se concluye que el 70% de los padres percibi6 un nivel alto
de calidez, respeto y empatia en la atencion enfermera, lo que sugiere una adecuada
sensibilidad interpersonal por parte del personal hacia las familias, en un contexto
emocionalmente vulnerable.

Sobre la competencia profesional, se observo que el 65% de los padres consider6d que
las enfermeras demostraron capacidad técnica, seguridad y conocimiento, aunque un
33.3% senald una percepcion media. Esto sugiere que, si bien la competencia técnica
es reconocida, es importante reforzar la visibilidad de dicha competencia a través de
una comunicacion mas explicita y explicativa.

En relacion con la comunicacion, el 60% percibi6 un nivel alto de interaccidn, pero un
35% la considerd media. Esta dimension fue la mas baja en cuanto a percepcion alta, lo
que indica una necesidad de mejorar la frecuencia, claridad y oportunidad de la
informacion ofrecida a los padres.

Respecto a la disponibilidad y respuesta oportuna, el 68.3% de los padres manifesto
una percepcion alta, lo que demuestra que las enfermeras estuvieron accesibles, prestas

a atender inquietudes y brindar apoyo durante la hospitalizacion del neonato.



a)

b)

d)

e)
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VII. RECOMENDACIONES

Fortalecer la atenciéon humanizada, promoviendo capacitaciones continuas en
habilidades blandas como empatia, escucha activa y contencion emocional, a fin de

mantener y potenciar el trato humano que ya es bien percibido por los padres.

Visibilizar la competencia profesional del personal de enfermeria, mediante una
comunicacion mas clara de los procedimientos realizados y del rol que cumple la

enfermera, para generar mayor confianza y reconocimiento por parte de los padres.

Implementar estrategias de mejora en la comunicacion enfermera-padre, como el uso
de informacién verbal estructurada, materiales informativos sencillos (tripticos,
infografias), y rutinas diarias de actualizacion familiar, con el objetivo de reducir la

incertidumbre y aumentar la satisfaccion.

Mantener los niveles de accesibilidad y respuesta oportuna, reforzando los turnos, flujos
de atenciéon y coordinacion interna del equipo de enfermeria para asegurar la

disponibilidad continua del personal, incluso en situaciones de alta demanda.

Promover una evaluacion periddica de la percepcion de los padres, mediante encuestas
internas breves, que permitan monitorear la calidad del cuidado de forma continua e

implementar acciones correctivas oportunas.
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Anexo A: Matriz de consistencia

IX. ANEXOS
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Titulo: “Percepcion de los padres de los recién nacidos hospitalizados en el servicio de neonatologia sobre la calidad de atencion de la en

enfermera en el Hospital Octavio Mongrut Mufioz— 2023”

Formulacion del
problema

Objetivo general

Objetivos especificos

Variable

Disefio metodologico

(Cual es la percepcion de
los padres de los recién
nacidos hospitalizados en
el servicio de
neonatologia sobre la
calidad de atencion de la
enfermera en el Hospital
Nacional Octavio
Mongrut Muiioz — 2023?

Determinar la percepcion de

los padres de los recién
nacidos hospitalizados en el
servicio de neonatologia
sobre la calidad de atencion
de la enfermera en el
Hospital Nacional Octavio
Mongrut Muiioz — 2023.

Identificar la percepcion de los padres sobre
el trato humano que brinda la enfermera en
el servicio de neonatologia.

Evaluar la percepcion de los padres respecto
a la competencia profesional y técnica de la
enfermera en el cuidado del recién nacido.

Variable principal:
Percepcion de los
padres sobre la calidad
de atencion de la
enfermera

Tipo: Cuantitativa;
Nivel: Descriptiva

Disefio: No
experimental,
transversal

Describir la percepcion de los padres sobre
la comunicacién que establece la enfermera
con la familia durante la hospitalizacion.

Analizar la percepcion de los padres sobre la
disponibilidad y respuesta oportuna de la
enfermera ante sus necesidades o
inquietudes.

Dimensiones: Trato
humano, competencia
profesional,
comunicacion,
disponibilidad y
respuesta oportuna

Muestra: 60 padres;

Técnica: Encuesta;
Instrumento:
Cuestionario tipo Likert




Anexo B: Operacionalizacion de variables

respuesta oportuna

solicitudes - Apoyo inmediato

Variable Dimension Indicadores items Escala de medicion
Trato humano - Amabilidad - Empatia - Respeto 1-5 Escala tipo Likert (1 a 5)
Competencia - Seguridad en los procedimientos -
et Conocimiento técnico - 6—-10 Escala tipo Likert (1 a 5)
profesional C limiento de funci
Percepcion de los padres umpimiento de funciones
sobre la calidad de
atencion de la enfermera
- Claridad de la informacion -
Comunicaciéon Frecuencia del contacto - Escucha 11-15 Escala tipo Likert (1 a 5)
activa
Disponibilidad y - Presencia constante - Rapidez ante 16-20 Escala tipo Likert (1 a 5)
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Anexo C: Cuestionario

Tesis: “Percepcion de los padres de los recién nacidos hospitalizados en el servicio de
neonatologia sobre la calidad de atencion de la enfermera en el Hospital Nacional Octavio

Mongrut Munoz — 2023”

Usted ha sido invitado/a participar en un estudio que tiene como objetivo conocer como
perciben los padres la atencion brindada por las enfermeras del servicio de neonatologia. Su
participacion es voluntaria, anénima y confidencial. La informacioén obtenida seréd utilizada

exclusivamente con fines académicos.

A continuacion, encontrard una serie de afirmaciones. Por favor, marque con una X la
opcion que mejor refleje su opinion en cada item. No hay respuestas correctas o incorrectas; lo

importante es su experiencia personal.

Escala de valoracion:

Totalmente desacuerdo: 1

En desacuerdo: 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3

De acuerdo: 4

Totalmente de acuerdo: 5
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NO

Item

1 2

Trato humano

La enfermera trata con respeto a los

1 padres.

) Me siento escuchado/a por la enfermera
cuando tengo alguna inquietud.

3 La enfermera muestra amabilidad al
dirigirse a nosotros.

4 La enfermera brinda apoyo emocional a
los padres.

5 La enfermera demuestra empatia frente
a la situacion que vivimos.

Competencia profesional

La enfermera conoce los

6 |procedimientos adecuados para cuidar
al recién nacido.

- La enfermera muestra seguridad al
realizar su trabajo.

3 Cumple puntualmente con las
actividades de cuidado.

9 Realiza los procedimientos con cuidado
y responsabilidad.
Brinda informacion confiable sobre el

10 . .
estado del recién nacido.

Comunicacion

1 La enfermera me explica de forma clara
lo que necesito saber.

12 Me brinda informacién cuando hay
algtin cambio en el estado del bebé.

13 Me mantiene informado/a de los
procedimientos que se realizan.
La enfermera me permite hacer

14 L
preguntas sin dificultad.

15 Me responde con amabilidad cuando
tengo dudas.

Disponibilidad y respuesta oportuna

16 La enfermera esta disponible cuando la
necesito.

17 | Atiende mis inquietudes con prontitud.

18 Se presenta con frecuencia en la sala
para revisar al recién nacido.

19 Da seguimiento al estado del bebé en
todo momento.

20 Esta atenta a cualquier cambio en el

estado del neonato.




