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Satisfaccion de las madres
con la atencion a sus hijos
hospitalizados

RESUMEN

El objetivo del estudio fue determinar los factores que se relacionan con la satisfaccién de la madre con la atencién que recibe su hijo
hospitalizado. La muestra: 127 madres de nifios hospitalizados en una institucién piblica de Monterrey, N.L., México. Estudio descriptivo
correlacional. Se utiliz6 el cuestionario de satisfaccién del familiar pediatrico. El manejo del dolor fue un factor importante para la sa-
tisfaccion de las madres participantes. La satisfaccion de la madre con el servicio de hospitalizacién se asocié con la satisfaccién con la
atencién de enfermeria (rs = 0,458; p= 0,0001). La edad del hijo, el nimero de hospitalizaciones previas y la percepcién de su estado de
salud no fueron factores significativos para la satisfaccion de las madres. Es importante que el servicio de hospitalizacion y la atencién de
enfermeria respondan a las expectativas de los familiares de estos pacientes.

PALABRAS CLAVE
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Maternal Satisfaction with Care
Provided to Hospitalized Children

ABSTRACT

The study was designed to identify the factors associated with a mother’s satisfaction with the care her child receives during hospi-
talization. The sample included 127 mothers of children who were patients at a public hospital in Monterrey, N.L., México. The study was
correlational and descriptive. A family pediatric satisfaction questionnaire was used. Pain management was an important factor in the
satisfaction of participating mothers. The mother’s satisfaction with inpatient services was associated with nursing care and assistance
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(rs = 0,458; p= 0,0001). The child’s age, the number of prior hospitalizations, and the perception of the child’s state of health were not
significant factors with respect to maternal satisfaction. It also is important for inpatient services and nursing care to respond to the
expectations of the pediatric patient’s family.
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RESUMO

0O objetivo deste estudo foi determinar os fatores relacionados a satisfagdo materna com os cuidados ao seu filho internado em um
hospital. A amostra constou de 127 mdes de criancas internadas em uma instituicdo pablica de Monterrey, NL (México), aplicando uma
pesquisa descritiva correlacional. Foi utilizado o questionario de satisfagdo da familia do paciente pediatrico. O manejo da dor é um fator
importante para a satisfagdo das maes participantes. A satisfagdo maternal com o atendimento hospitalar foi associada a satisfacdo com
os cuidados de enfermagem (rs = 0,458; p = 0,0001). A idade da crianga, o nimero de hospitalizacdes e a percepgao do estado de salde
ndo foram fatores significativos para a satisfagdo das maes. E importante que o servico de internamento e os cuidados de enfermagem
satisfacam as expectativas da familia do paciente.
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Introduccion

Actualmente, en los sistemas de salud, la satisfaccion del paciente es considerada un
indicador de calidad y un resultado clave para medir el cuidado. En México, el Programa
Nacional de Salud (PNS) 2007-2012 establece como estrategia para lograr la calidad de
los servicios implantar el Sistema Integral de Calidad en Salud (Sicalidad) en el Siste-
ma Nacional de Salud, el cual tiene como componentes fundamentales otorgar servicios
efectivos y seguros, que respondan a las expectativas de los usuarios y medir de manera
regular la satisfaccién del paciente (1).

Lo sefialado también aplica a los servicios de salud dirigidos a la poblacién pediatrica,
que es un grupo prioritario de atencién. Los padres representan la voz del nifio en el sis-
tema, por consiguiente, representan la visién del paciente. Ante este rol que desempefan
los padres, es relevante conocer su opinion respecto a la atencién proporcionada a sus
hijos (2).

Es importante identificar la satisfaccién de los padres respecto a la atencién que reci-
ben sus hijos por el personal de salud, entre los que destaca el personal de enfermeria por
ser el que tiene mayor tiempo de contacto directo con los pacientes durante su hospitali-
zacion. Determinar la satisfaccion del familiar y los factores asociados constituye un area
de oportunidad para mejorar la atencién que se proporciona a este grupo especifico. La
evidencia empirica permitira disefar y desarrollar intervenciones de enfermeria efectivas
orientadas a incrementar la satisfaccion.

La satisfaccion del paciente es considerado un indicador confiable y valido de la cali-
dad del cuidado ya sea medido a través de la percepcién del paciente o de los padres de la
poblaci6n pediatrica; esta se define como un indicador de calidad que refleja la opinién en
relacién con dos aspectos prioritarios: el servicio de hospitalizacion y la atencién recibida
durante la estancia hospitalaria. Esta percepcion se basa en la congruencia o acuerdo en-
tre las expectativas del familiar del paciente pediatrico y la percepcién de la experiencia.
También puede considerarse que la satisfaccién es una condicién previa para el cuidado
de calidad, donde se asume que una persona satisfecha cooperarad mas y demostrara una
mayor conformidad a un tratamiento y, por consiguiente, regresara a solicitar atencion
nuevamente (3, 4).

La revision de literatura en torno a esta temética se ha centrado en medir la satisfac-
cién desde el punto de vista del usuario directo de la atencién. Existen pocos estudios en-
focados en medir la satisfaccion en el paciente pediatrico a través de la percepcion de sus
padres; estos se han llevado a cabo en areas de neonatal, emergencias, hospitalizacion
y cuidado ambulatorio (2, 5 - 11). Sin embargo, la principal critica en relacién con estos
estudios, es que la satisfaccién se ha medido con instrumentos disefiados para identificar
el punto de vista del paciente, es decir, no se han utilizado instrumentos especificos que
permitan conocerla desde el punto de vista de los padres del paciente pediatrico (12 - 16).

Los resultados de estos estudios sefialan algunos factores importantes que se aso-
cian con la satisfaccion, entre estos se encuentran los relacionados con el trato, la infor-

|m ANO 11 - VOL. 11 N° 1 - CHIA, COLOMBIA - ABRIL 2011

La satisfaccion

del paciente es
considerado un
indicador confiable y
valido de la calidad
del cuidado ya sea
medido a través de
la percepcion del
paciente o de

los padres de la
poblacion pediatrica.




Satisfaccion de las madres con la atencion a sus hijos hospitalizados e Maria Guadalupe Moreno-Monsivais, Maria Guadalupe Interial-Guzman, Paz Francisco Sauceda-Flores et al.

La satisfaccion es
una condicion previa
para el cuidado

de calidad, donde

se asume que una
persona satisfecha
cooperard mas 'y
demostrara una
mayor conformidad
a un tratamiento y,
por consiguiente,
regresara a solicitar
datencion nuevamente.

macion, la competencia del personal y el
tiempo de espera, aspectos comunes a los
reportados por pacientes hospitalizados;
sin embargo, en estos estudios se inclu-
yen algunos otros factores importantes
para los padres como son: el servicio de
hospitalizaciéon donde se considera el am-
biente hospitalario respecto a lo adecua-
do de las instalaciones para este grupo de
pacientes, y el proceso de ingreso al hospi-
tal. Se han reportado, ademas, diferencias
en la satisfaccion de los padres respecto a
la percepcién del manejo del dolor en sus
hijos (7). Algunas caracteristicas persona-
les como la edad de los hijos, la experien-
cia de los padres con hospitalizaciones
previas y la percepcion respecto al estado
de salud de sus hijos se han asociado con
la satisfaccion (2, 5, 7).

En consideracién a que los resultados
de un estudio piloto reportaron que la ma-
dre es el familiar que permanece la mayor
parte del tiempo de hospitalizacion junto
al paciente pediatrico, el propésito del
presente estudio fue determinar a través
de un instrumento especifico para medir
la satisfaccion del familiar pediatrico, la
satisfaccion de la madre con la atencién
que recibe su hijo hospitalizado y su aso-
ciacion con la edad del nifio, el nimero de
hospitalizaciones previas, la percepcion
del estado de salud y del servicio de hospi-
talizacion, ademas de explorar diferencias
en la satisfaccion respecto a la percepcion
del manejo del dolor.

Materiales y métodos

El estudio fue de tipo descriptivo co-
rrelacional (17). La poblacién se conformé
por las madres de los menores hospitali-
zados en el area de pediatria de una insti-
tucion de salud pablica de tercer nivel que
reciben atencién por personal de enfer-

meria profesional. Los pacientes hospitali-
zados en esta area se ubican en el grupo
de edad de 0 a 15 afios, con una edad mini-
ma de 61 dias de vida (dos meses). Por ser
una unidad de tercer nivel, los pacientes
pediatricos ingresan por miltiples pade-
cimientos crénicos correspondientes a las
especialidades de gastroenterologia, ne-
frologia, neurologia médica, neurocirugia,
endocrinologia, inmunologia, infectologia y
medicina interna pediatrica.

El tipo de muestreo fue probabilis-
tico sistematico de uno en dos con inicio
aleatorio, se entrevisté a las madres de
pacientes pediatricos con un minimo de 72
horas de hospitalizacién en el servicio
de pediatria. El calculo del tamafio de la
muestra se determiné con el paquete es-
tadistico nQuery 2.0, mediante el analisis
de correlacién; se considerd un nivel de
significancia de 0,05, una potencia de 0,85
y una correlacion de 0,40, dando un total
de 127 madres.

Para seleccionar a las madres parti-
cipantes, primero se solicité un listado de
los pacientes pediatricos hospitalizados
en el servicio de pediatria, se verific6 cua-
les tenfan minimo 72 horas de hospitaliza-
cion, se selecciond en forma aleatoria al
primer paciente, y posteriormente de uno
en dos hasta completar el tamafio de la
muestra estimada. Se acudi al &rea asig-
nada a cada uno de ellos y sus madres
se abordaron en un horario y situacion
conveniente (no en horario de comida, sin
presencia de dolor en el nifio, sin visitas
de otros familiares y sin la presencia de
personal médico o de enfermeria), se les
solicité su participacion voluntaria, se pro-
cedi6 a explicar el objetivo del estudio y
se les informd que el cuestionario seria
aplicado de forma anénima y confidencial.
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A'las madres que aceptaron participar
se les pidié que firmaran el consentimien-
to informado. Posteriormente, se conduje-
ron a un lugar privado dentro del area de
pediatria; en los casos en que la madre no
pudiera dejar solo a su hijo se entrevist6
junto a la cama o cuna del nifio, pero se
cuidé que no hubiera personal de enfer-
meria presente en el momento de la en-
trevista. Primero se aplicéd una cédula de
datos personales que incluyé informacion
relacionada con caracteristicas individua-
les del paciente pediatrico y de la madre;
respecto al hijo se consider6 la edad y el
nidmero de hospitalizaciones previas en
los dos Gltimos afios. En cuanto a la madre
se pregunté acerca de la edad, escolari-
dad, percepcion del estado de salud de su
hijo y del manejo del dolor. Las opciones
de respuesta estuvieron disponibles en
escala continua —edad, escolaridad y hos-
pitalizaciones previas—, ordinal —estado
de salud del hijo—, y dicotémica —presen-
cia de dolor y tratamiento adecuado para
el manejo del mismo—.

Enseguida se aplicé el cuestionario de
satisfaccion del familiar pediatrico (PFSQ)
(18) que consta de 18 reactivos divididos
en dos subescalas, la primera esta inte-
grada por 6 reactivos que miden la satis-
faccién con el servicio de hospitalizacion
(incluye aspectos como procedimiento de
admision, higiene de las instalaciones y
mobiliario, ruido, etc.), la segunda consta
de 12 reactivos que miden la satisfaccion
con la atencién de enfermeria (se incluye
trato, amabilidad, conocimiento y habilidad
del personal de enfermeria, continuidad del
cuidado, informacion del estado de salud e
involucramiento de la madre en el cuida-
do). La escala de medicién para el total de
reactivos es tipo likert con opciones de res-
puesta de 1, totalmente en desacuerdo, a 5,
totalmente de acuerdo. El valor minimo de

la escala fue de 18 puntos y el méximo de
90, estos puntajes fueron transformados a
un indice global de satisfaccion con valores
de 0 a 100, donde a mayor puntaje mayor
satisfaccién. La confiabilidad del instru-
mento a través del Alpha de Cronbach ha
reportado valores que oscilan entre 0,83 a
0,89. Para el presente estudio se obtuvo un
valor de 0,84.

El estudio se realizé con estricto apego
a lo dispuesto en la Ley General de Salud en
Materia de Investigacion para la Salud
(19). Se respetd especificamente la digni-
dad y la proteccion de los derechos de los
participantes, la participacién voluntaria y
la libertad de retirarse en el momento en
que lo desearan. Se cont6 con el consen-
timiento informado y por escrito de las
madres, las cuales se consideran las repre-
sentantes legales de los nifios, para esto se
les explicé en forma clara en qué consistia
el estudio y cudl seria su participacion.

Se utilizé estadistica descriptiva para
sefialar las caracteristicas del paciente
pediatrico y de las madres, la prueba de
Kolmogorov-Smirnov (D) para determi-
nar la distribucién de los datos, asi como
analisis no paramétrico de correlacién de
Spearman (rs) para identificar la relacién
entre la satisfaccion de la madre con la
edad del hijo, nimero de hospitalizaciones
previas, percepcion del estado de salud
y servicios de hospitalizacién. Adicional-
mente, se determiné la diferencia en la
satisfaccion respecto a la percepcion del
manejo del dolor mediante la prueba de
Kruskal Wallis y la U de Mann Whitnney.

Resultados

La edad promedio de los hijos hospi-
talizados se ubicé en los seis afios (DE =
4.44), y se reportaron en promedio tres
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hospitalizaciones previas (DE = 2,24). En
cuanto a la madre, su edad promedio fue
de 29 afos (DE= 6,28). El resto de la in-
formacion relacionada con las caracteris-
ticas individuales del paciente pediatrico y
de las madres se reporta en la tabla 1 (ver
anexo). Respecto a la distribucién de los
datos solo la edad de la madre presentd
distribucién normal (D= 1,24, p= 0,09).

Con relacién a la percepcion de la
madre acerca del estado de salud del hijo
se encontraron porcentajes semejantes
entre quienes perciben a su hijo como
muy enfermo y en las que lo perciben en-
fermo (ver anexo, figura 1).

Al cuestionar a las madres acerca de
la presencia de dolor en sus hijos durante
su estancia hospitalaria, el 82,4 % sefial6
que si presentd dolor en algin momento
de su hospitalizacién. En lo referente al
adecuado del manejo del dolor, el 51,9 %
respondié que sf fue un manejo adecuado,
el 34.6 % senald que no y el resto no pudo
determinar si fue adecuado o no.

En la tabla 2 (ver anexo) se obser-
va que la satisfaccion de las madres fue
mayor con el servicio de hospitalizacién
respecto a la atencién proporcionada por
el personal de enfermeria. Los datos no
reportaron distribucién normal.

El analisis de correlacion se realiz6 a
través de estadistica no paramétrica. El
coeficiente de correlacion de Spearman
reportd que la satisfaccion de la madre con
la atencion de enfermeria se asocia a la sa-
tisfaccion con el servicio de hospitalizacién
(rs = 0,458; p = 0,0001). La satisfaccion
de la madre no se asoci6 con la edad, el
nimero de hospitalizaciones previas y la
percepcion del estado de salud de su hijo.
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La prueba de Kruskal Wallis mostré que
existe diferencia en la satisfaccion de las
madres respecto a la percepcién del ma-
nejo del dolor de sus hijos (Ch? = 5,61; p
= ,04). Para determinar la diferencia den-
tro de los grupos se aplicé la prueba U de
Mann Whitnney, la cual report6 mayor
satisfaccién en las madres que percibie-
ron un adecuado manejo del dolor (U =
1180,50; p = ,03).

Discusion

La satisfaccién de la madre no se aso-
ci6 con la edad ni con el nimero de hospita-
lizaciones previas, asi como tampoco con la
percepcion del estado de salud de su hijo.
Este resultado difiere de lo reportado por
Britt y Arentz (4) y Halfon et 4l. (10) quie-
nes encontraron que estos aspectos son
factores significativos en la satisfaccion de
los padres. El resultado en relacién con la
edad pudiera atribuirse a que los pacien-
tes pediatricos presentaban algun tipo de
padecimiento crénico, por lo que indepen-
dientemente de su edad, lo relevante para
las madres es la atencién que reciben res-
pecto a sus demandas relacionadas con la
patologia. En cuanto al nimero de hospi-
talizaciones previas, el resultado pudiera
deberse a que en el presente estudio la
mayoria de las madres tenia experiencia
previa por los reingresos continuos de sus
hijos debido a los padecimientos de tipo
cronico.

En cuanto a la percepcién del estado
de salud de su hijo, autores como Britt y
Arentz (4), Halfon et &l. (10) y Tucker y Ke-
lley (16), sefialan que las madres reportan
mayor insatisfaccién cuando perciben a
sus hijos muy enfermos. La no asociacion
en el presente estudio pudiera explicarse
debido a la escasa variabilidad entre las
madres que percibieron a su hijo muy en-
fermo y las que lo percibieron enfermo.

Es importante sefalar como limitacién
del presente estudio que la percepcion del
estado de salud se concentré en enfermo
o muy enfermo, debido a que los pacientes
presentaban padecimientos crénicos, cuyo
manejo requeria de varias hospitalizacio-
nes. En este grupo poblacional las madres
tienden a ver estos dos estados de salud
como habituales; por tanto, para futuros
estudios se sugiere incluir pacientes pe-
diatricos con diagndsticos médicos que
permitan ampliar las categorias de la
percepcion del estado de salud de mane-
ra que se pueda identificar si es un factor
que influye en la satisfaccién de la madre
con la atencioén de su hijo hospitalizado.

La satisfaccion de la madre con la
atencién de enfermeria se asocia con su
complacencia con el servicio de hospitali-
zacion, este resultado concuerda con los
hallazgos de Britt y Arentz (4), y Conner y
Nelson (6). En la satisfaccion de la madre
ambos aspectos son importantes de con-
siderar. Respecto al servicio de hospita-
lizacion, las instalaciones y el proceso de
ingreso hospitalario son aspectos importan-
tes para el familiar, y fueron calificados mas
alto respecto a la atencién de enfermeria.
Este hallazgo es relevante y debe ser consi-
derado por los administradores de enferme-
ria de las instituciones de salud. Se requiere
que se implementen estrategias dirigidas a
mejorar aspectos como trato, conocimiento
y habilidad del personal de enfermeria, y la
continuidad del cuidado, asi como el involu-
cramiento de la familia en la atencién.

La satisfaccion es mayor en las madres
que perciben que sus hijos han recibido un
adecuado manejo del dolor, este resultado
concuerda con lo reportado por Britt y Ar-
netz, (4), Conner y Nelson (6). Este factor
se considera relevante para el personal de
enfermeria porque enfatiza que la satis-
faccién de la madre estd asociada con la
satisfaccion de necesidades de su hijo, en

este caso, es importante que enfermeria
ponga especial atencién en la valoracion
de la presencia, intensidad y manejo del
dolor de los pacientes pediatricos.

Conclusiones

Los resultados del presente estudio
contribuyen al conocimiento de la satisfac-
cién de la madre con la atencién que recibe
su hijo hospitalizado y exploran su relacién
con algunos factores identificados en la
literatura como relevantes. Los factores
que se relacionan con la satisfaccion de la
madre con la atencién que recibe su hijo
hospitalizado son la percepcién de un ade-
cuado manejo del dolor y la satisfaccion
con el servicio de hospitalizacion.

En cuanto a la satisfaccién con la aten-
cién de enfermeria los resultados sugieren
la necesidad de desarrollar estrategias
orientadas a mejorar la calidad del cuidado
de enfermeria en los pacientes pediatri-
cos. Respecto al manejo del dolor, aspecto
relevante para la satisfaccion de las ma-
dres, es importante que las intervenciones
de enfermeria contribuyan a un adecuado
manejo, por tanto, el personal de enferme-
ria debe participar activamente en la valo-
racién, el manejo y la documentacion del
dolor del paciente pediatrico.

Con relacion al servicio de hospitaliza-
cién es esencial que todas las instituciones
de salud dispongan del equipo y mobiliario
necesarios y acordes con la edad del pa-
ciente pediatrico, asi como también revisen
el proceso de admisién y busquen optimi-
zarlo. Es recomendable que los modelos de
atencion hospitalaria dirigidos al paciente
pediatrico incluyan los aspectos sefialados
para mejorar la satisfaccién con la aten-
cién que se proporciona a este grupo prio-
ritario de atencion.
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Anexo

Tabla 1. Caracteristicas individuales del paciente pediatrico y de la madre

Caracteristicas Media Mdn DE Valor
Minimo | Méximo
Edad del hijo 6,60 7,00 4,44 0,05 15,00
Nimero de hospitalizaciones previas 3,50 3,00 2,24 1,00 10,00
Edad de la madre 29,43 29,00 6,28 17,00 42,00
Escolaridad de la madre 8,85 9,00 2,06 3,00 15,00
Fuente: PFSQ n=127

Tabla 2. Satisfaccion del familiar del paciente pediatrico

Satisfaccién Media Mdn DE Valor
Minimo | Méximo
Servicio de hospitalizacién 84,62 85,41 7,73 60,42 100,00
Atencion de enfermeria 72,44 75,00 7,66 45,83 91,67
Satisfaccion Global 80,56 81,94 6,92 56,94 94,44
Fuente: PFSQ n=127

Figura 1. Percepcion de la madre
acerca del estado de salud del hijo
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