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Resumen  

 

Objetivo: Realizar una revisión de investigaciones de la percepción del cuidador principal sobre la 

calidad del cuidado de enfermería en pacientes pediátricos durante la estancia hospitalaria. Método: 

Revisión descriptiva sobre artículos y tesis de grado actualizados; La búsqueda bibliográfica se ha 

llevado a cabo en revistas como Elsevier, Journal of Nursing UFPE / Revista de Enfermagem UFPE, 

Revista Cuidarte, entre otras. Se consultaron 72 documentos publicados durante el 2010 a 2020, se 

seleccionaron 38 referencias bibliográficas. Resultados: Los análisis apuntaron a las categorías: 

“percepción de satisfacción”, “seguridad del paciente”, “cuidados centrados en la familia” y a” trato 

humanizado”. El resultado de la revisión evidencia los esfuerzos realizados por crear planes de mejora 

continua, encaminados a mejorar calidad y la satisfacción de los pacientes y cuidadores sobre los 

cuidados brindados por enfermería. Conclusión: La investigación de percepción de satisfacción de 

los cuidadores principales de pacientes pediátricos aporta bases para el reconocimiento de los pilares 

que contribuyen al mejoramiento continuo de la atención de enfermería, reconociendo el papel que 

juega cada uno de los miembros involucrados Descriptores: Cuidados, Calidad, Enfermería, 

Pediatria, Seguridad del paciente, Trato humanizado    

 

Abstract 

 

Objective: To carry out a research review of the perception of the main caregiver on the quality of 

nursing care in pediatric patients during the hospital stay. Method: Descriptive review of articles and 

updated degree thesis; The bibliographic search was carried out in magazines such as Elsevier, 

Revista de Enfermería UFPE / Revista de Enfermagem UFPE, Revista Cuidarte, among others. 

Consult consult 72 documents published during 2010 to 2020, select 38 bibliographic references. 

Results: The analyzes pointed to the categories: "satisfaction perception", "patient safety", "family-

centered care" and "humane treatment". The result of the review evidences the efforts made to create 

plans for continuous improvement, aimed at improving the quality and satisfaction of patients and 

caregivers regarding the care provided by nurses. Conclusion: The investigation of perception of 

satisfaction of the main caregivers of pediatric patients provides bases for the recognition of the pillars 

that affect the continuous improvement of nursing care, recognizing the role played by each of the 

members involved. Descriptors: Care, Quality , Nursing, Pediatrics, Patient safety, Humanized 

treatment   
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Planteamiento del problema  

 

En la atención de enfermería en los servicios pediátricos es necesario considerar la relación 

enfermera-paciente como una parte indispensable del cuidado de calidad, ya que mediante 

ella se puede controlar la respuesta humana, durante proceso de salud, que experimenta no 

solo el niño, sino también sus cuidadores, de la manera más satisfactoria posible. Por tal 

razón, el presente documento tiene como objetivo realizar una revisión de investigaciones de 

la percepción del cuidador principal sobre la calidad del cuidado de enfermería en pacientes 

pediátricos durante la estancia hospitalaria.  

En la atención de enfermería la búsqueda de la calidad inicia en el siglo XIX con las acciones 

propuestas por Florence Nightingale, entendiéndolo como un concepto dinámico, que se 

determina de acuerdo con los parámetros científicos, técnicos y las necesidades de la salud 

asociadas a los valores culturales de la sociedad; exigiendo un nivel profesional de excelencia 

en el uso eficiente de los recursos, un mínimo de riesgos para el cliente, y un alto nivel de 

satisfacción de los pacientes y sus familiares (1).  

Durante los años ochenta, por recomendaciones de la OMS se comienza a utilizar el proceso 

de mejoramiento continuo en salud para garantizar una administración total de calidad en las 

prestaciones de servicios de salud en los países de América Latina y el Caribe. Y en la región, 

uno de los primeros países en realizar estudios sobre la satisfacción del usuario es Brasil, 

hacia la década de 1990 a partir del fortalecimiento del control social, la búsqueda de la 

humanización de los servicios de salud dentro del Sistema Único de Salud (SUS), y mediante 

la participación de la comunidad en los procesos de planificación y evaluación (2,3).  

A nivel nacional, el enfoque de la calidad en el Sistema de Salud ha venido cambiando en 

los últimos 20 años. Si bien es cierto partió de una visión de calidad sistémica, al pasar el 

tiempo los esfuerzos se concentraron en un mayor grado en la calidad de la atención en los 
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prestadores de servicios de salud. En este sentido han sido múltiples y valiosos los aportes 

del Sistema Obligatorio de Garantía de la Calidad (4) para el sector, en especial del Sistema 

Único de Acreditación (5), el cual ha generado un aprendizaje importante en las instituciones 

prestadoras de servicios de salud y ha sido reconocido internacionalmente por sus aportes en 

el mejoramiento continuo de la calidad, del mismo modo se han establecido planes nacionales 

que trabajan en búsqueda del mejoramiento de la calidad como lo son el Plan Nacional de 

Mejoramiento de la Calidad en Salud (6) y el Plan Decenal de Salud Pública 2012 – 2021 

(7). 

El Informe Nacional en Salud (8), que muestra los resultados las acciones para incrementar 

la calidad en el sistema de salud, se da respuesta al indicador “Proporción de pacientes que 

percibieron buen trato por parte del personal médico y no médico” del grupo de mediciones 

que conciernen a la percepción del usuario, en este el 80% (0,80) de los usuarios encuestados 

se sintió atendido con trato amable y respetuoso por el personal administrativo de la EPS; en 

el caso del personal asistencial la proporción de usuarios fue de 85% (0,85). 

De lo anterior es importante destacar que este tipo de resultados son a nivel general y no por 

grupos poblacionales que requieren los servicios, como lo puede ser el servicio pediátrico y, 

por otro lado, tampoco es específico para profesionales como lo es el personal de enfermería, 

razón que hace conveniente las revisiones de artículos que nos aporten sobre el tema.  

Pero, ¿cómo evaluar la calidad de la atención desde la perspectiva del usuario, considerando 

sus expectativas en relación al servicio recibido? En el área de la salud, se desarrollan 

herramientas y metodologías para evaluar la satisfacción del usuario por medio de encuestas 

de satisfacción entendidas como un recurso estratégico y que permitirán iniciar procesos de 

mejora continua en las prácticas individuales y colectivos, para promover y aplicar en la 

seguridad del paciente (2,9).  
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De allí que se ha de entender que el paciente pediátrico es un ser muy vulnerable y que para 

la recuperación de su salud intervienen tres ejes fundamentales que es el niño, los padres y 

el entorno, y el mismo hecho de estar hospitalizado en ocasiones les conlleva a adoptar 

conductas dependientes y que después de los padres el personal de enfermería pasa más 

tiempo en contacto con ellos, y el cuidado y entorno que se brinde va a determinar el modo 

que convivan con la enfermedad e intervenga en su recuperación. (10,11)  

Según la teoría de Henderson (12), la función de la enfermera es ayudar al paciente a 

desarrollar actividades que contribuyan a la salud o a su recuperación con el objetivo que 

éste y sus cuidadores ganen su independencia lo más rápidamente posible. Cabe resaltar, de 

acuerdo a Pino que, en el servicio de pediatría, las enfermeras consideran las 14 necesidades 

básicas de Henderson durante la valoración del paciente. Sin embargo, durante la 

planificación y la ejecución de los cuidados son consideradas sólo las primeras 9 necesidades, 

dejando de lado las necesidades de comunicación, religión, adaptación, recreación y 

educación. De manera análoga el componente familiar, son primordiales en la humanización 

del cuidado que se lleva a cabo dentro de las instalaciones hospitalarias. La familia es un 

sistema de apoyo para el paciente, es la unidad básica de la sociedad, es el elemento que la 

enfermera debe tener en cuenta en el proceso de los cuidados, ya que ellos están junto al 

paciente el tiempo de permanecía en el hospital, es el familiar el que conoce al paciente y es 

por esto que se hace un aporte valioso a tener en cuenta dentro de todo procedimiento. (13) 

Un ejemplo de lo anterior es el estudio realizado por Noreña, A. en su investigación titulada: 

The experience of hospitalized children regarding their interactions with Nursing 

professionals, (14) de naturaleza cualitativa con el objetivo de comprender cómo el niño 

construye la realidad y como en función de ésta se relaciona y actúa. Como resultados se 

tiene que los niños, cuando se sienten amparados y protegidos, mejoran sus respuestas ante 

el cuidado; los niños identifican la forma en que el profesional de enfermería establece la 
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comunicación con la familia, y finalmente como aspecto fundamental para los niños es 

sentirse respetados por los adultos que les acompañan y representan autoridad. En este 

sentido, es necesario que el niño comprenda la intencionalidad de las actuaciones de 

enfermería, a través de explicaciones y de sólidas argumentaciones. 

Resumiendo lo planteado y de acuerdo a las revisiones de los artículos de investigación 

relacionados con el tema principal se proyecta una pregunta: qué pueden aportar estas 

revisiones científicas sobre la percepción de la calidad de la atención de enfermería a los 

pacientes pediátricos, al quehacer de enfermería en la labor cotidiana. 
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Metodología  

 

En este estudio se realizó una revisión descriptiva sobre artículos y tesis de grado 

actualizados e indexados; el objetivo general era indagar sobre la percepción del cuidador 

principal en la calidad del cuidado de enfermería en pacientes pediátricos durante la estancia 

hospitalaria mediante el análisis de diferentes títulos previos acordes con la temática, 

organización de las ideas e información y finalmente redacción del artículo.  

Se realizó la consulta de 72 documentos, de la anterior, se incluyeron que cumplían los 

criterios de inclusión: artículos descriptivos transversal, cuantitativo, prospectivo, 

exploratorio, cualitativo, correlacional, publicados durante el 2010 a 2020, en lengua inglesa, 

portuguesa o castellano; que trataran de la atención de enfermería a pacientes pediátricos 

durante la estancia hospitalaria, calidad de la atención de enfermería a pacientes 

hospitalizados y humanización en los servicios de Pediatria. Se han excluido los artículos 

publicados antes del 2010 y que no cuenten con las temáticas anteriormente mencionadas. 

Como resultado de selección final y en base a lo anterior se tomaron 38 artículos. 

Se realizó la buscó la información sobre la temática planteada, teniendo en cuenta referencias 

bibliográficas entre las cuales se encuentran artículos científicos, tesis, que tienen su origen 

en fuentes originales: Academia Biomédica Digital(1); Acta médica Peruana(1); Ágora 

Revista Científica(1); Anales de Pediatria(1); Aquichan(2); Ciencia y Enfermería(1); 

Elsevier(3); Enfermería Global(1); Enfermería Universitaria(1); Escola Anna Nery(1); 

Fundación de Enfermería de Cantabria(1); Investigación de Enfermería Imagen y 

Desarrollo(1);  Journal of Nursing UFPE / Revista de Enfermagem UFPE(6); Medicina y 

Seguridad del Trabajo(1); Medwave(1); Memorias(1); Reciamuc(1); Rev. Enferm. Inst. Mex. 

Soc. (1); Revista hacia la Promoción de la Salud(1); Revisalud Unisucre(1); Revista Chilena 

de Pediatria(1); Revista Cuidarte(3); Revista Latinoamericana de Enfermería(2); Revista 
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UFPS(1); UIC Barcelona(1); Universidad Cesar Vallejo(1); Universidad Técnica del 

Norte(1). 
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Resultados  

 

La interacción con las personas que se encuentran en el entorno del profesional de enfermería, 

es inherente a los cuidados que debe brindar a sus pacientes, así que por medio de los 

cuidados de enfermería puede establecer una relación terapéutica (enfermera/paciente), que 

tiene como fundamento identificar las necesidades y/o problemas que limitan el 

funcionamiento físico y emocional del paciente e indagar sobre las posibles soluciones a sus 

requerimientos. (15) 

El conocer lo que demanda cada uno de los participantes en el cuidado del infante y del 

mismo, durante su hospitalización, contribuye a responder a sus necesidades —con el fin de 

tener estándares de alta calidad—, además de brindar mayor comprensión desarrollando 

estrategias que disminuyan la ansiedad, temores y miedos de estos frente a la hospitalización 

de su familiar y se reduzca lo negativo de esta difícil experiencia, se hace necesario que la 

formación del equipo de salud, deba ser mejorada considerando los aspectos psicoafectivos 

del niño y su familia. De esta manera se hace pertinente conocer la opinión de los usuarios, 

receptores principales de los servicios, para conocer en qué aspectos se necesita mejorar y 

qué concepto tienen del profesional de enfermería. (15,16) 

Durante la revisión bibliográfica se logró observar que la temática constante de la búsqueda 

es la calidad de la atención que se brinda por parte de enfermería a los pacientes pediátricos, 

la seguridad del paciente, además del cuidado que se brinda a los cuidadores y familiares de 

estos pacientes. Por lo que es necesario clasificarlos por su tema dominante.  

Se hallaron 14 (2,10,14–25) estudios que analizaron la percepción – satisfacción de los 

cuidadores respecto del cuidado de enfermería a pacientes hospitalizados; en el primero de 

ellos titulado “Satisfacción de padres de familia y calidad de atención en enfermería de 

pacientes pediátricos hospitalizados en oncohematologia del INSN-SB 2017” (22) se obtuvo 
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como resultado general que existe relación entre la satisfacción de los familiares de pacientes 

hospitalizados y la calidad de atención que brinda la enfermera en el instituto nacional de 

salud del niño San- Borja de junio a diciembre 2017 teniendo un coeficiente de correlación 

de .828, interpretándose como una correlación positiva, entre las variables de satisfacción 

familiar y calidad de atención de la enfermera. En la primera variable se reconocen las 

dimensiones accesibilidad, explica y facilita, entendida como la información recibida, 

confort, como los cuidados de comodidad, se anticipa, como la planeación de lo que el 

paciente requiere, monitorea y hace seguimiento para garantizar la calidad de las actividades 

y por ende la calidad del cuidado y mantiene relación de confianza, en donde se obtiene como 

resultado que el 52,86% de los participantes se encuentre medianamente satisfecho, un 30% 

insatisfecho y tan solo un 17,14% satisfecho. En la segunda variable se establecieron la 

dimensión técnica y la interpersonal, con indicadores como la información, comunicación, 

trato cordial y amable, respeto, alimentación, limpieza e higiene, privacidad y descanso, para 

este caso los resultados no fueron tan diferentes, ya que el 51,43% se sienten moderadamente 

satisfechos, el 31,43% insatisfechos y en menor porcentaje con un 17,14% se sienten 

satisfechos. 

El estudio de Salas, B (21) titulado “Perception of nurses and families of patients regarding 

important care behaviors” cuenta con el mismo instrumento del estudio de Santos (22), pero 

realiza el análisis de los resultados priorizando las categorías de los cuidados de acuerdo a 

las necesidades tanto de los familiares como de las enfermeras, se obtiene de esta manera que 

para los primeros, la conducta más importante son aquellos que hacen parte de la dimensión 

Monitorea y hace seguimiento, mientras que para el personal de enfermería las conductas 

más importantes son las que pertenecen a la dimensión de accesibilidad, es decir, las 

relacionadas con la calidad de las técnicas de cuidado.  
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En cambio, el estudio “Maternal Satisfaction with Care Provided to Hospitalized Children” 

realizado en una institución pública de Monterrey, México (20) las variables que se tuvieron 

en cuenta fueron, primero la información relacionada con características individuales del 

paciente pediátrico y de la madre; respecto al hijo se consideró la edad y el número de 

hospitalizaciones previas en los dos últimos años. En cuanto a la madre la edad, escolaridad, 

percepción del estado de salud de su hijo y del manejo del dolor. La segunda variable que 

cuenta con dos componentes, la satisfacción con el servicio de hospitalización (incluye 

aspectos como procedimiento de admisión, higiene de las instalaciones y mobiliario, ruido, 

etc.), y la satisfacción con la atención de enfermería (se incluye trato, amabilidad, 

conocimiento y habilidad del personal de enfermería, continuidad del cuidado, información 

del estado de salud e involucramiento de la madre en el cuidado). Como resultados 

significativos se obtuvo que, ante la presencia de dolor en sus hijos durante su estancia 

hospitalaria, el 82,4 % señaló que sí presentó dolor en algún momento de su hospitalización. 

En lo referente al adecuado del manejo del dolor, el 51,9 % respondió que sí fue un manejo 

adecuado, el 34.6 % señaló que no y el resto no pudo determinar si fue adecuado o no. Y por 

otro lado se observa que la satisfacción de las madres fue mayor con el servicio de 

hospitalización respecto a la atención proporcionada por el personal de enfermería.   

En contraposición con los resultados de la investigación de Santos, E. (22) en donde los 

niveles de satisfacción no son tan altos, el estudio de Camargo, L. (19) llevado a cabo en la 

ciudad de Perú, en un hospital pediátrico, con variables similares, la calidad del cuidado de 

enfermería y la capacidad técnico científica del personal, se obtuvieron resultados de 

satisfacción en 94,5% y 88,2% respectivamente, explican sus resultados en los padres 

perciben una buena atención por el personal de enfermería ya que tienen muestras de 

preocupación que de forma directa influyen sobre su estado físico y emocional. En cuanto a 

la dimensión técnico-científica, se debe a las características de los procedimientos, el 

ambiente en donde se llevan a cabo las actividades de cuidado por el personal de enfermería, 
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es adecuado, esto evidencia la idoneidad de las instituciones, por cuanto controlan todos los 

aspectos relacionados con la atención.  

Similares resultados tuvieron los estudios de Rodríguez, L. (17) Ramos, F. (25) Freitas, J. 

(23) en donde el porcentaje de satisfacción de los cuidadores por la atención de enfermería 

no es inferior al 76%.  Destacan en estos estudios, la labor del personal en relación a las 

necesidades emocionales, puesto que está estrechamente ligada con todos los dominios de la 

satisfacción, y del mismo modo la forma como los cuidadores reciben información de la 

enfermedad, tratamiento y evolución de los pacientes por parte del personal de enfermería. 

(18) 

La calidad de la atención de enfermería tiene características de acompañamiento, apoyo, 

educación y vigilar que en el proceso de hospitalización se minimicen los factores estresantes 

(26), tratando siempre de realizar las diferentes intervenciones y actividades en beneficio de 

los pacientes, sus familiares y hasta para el mismo personal de la salud, (27,28) surge 

entonces la necesidad de realizar mediciones de dicha calidad, así se tiene que González (29) 

en su estudio encontró que los pacientes pediátricos, a pesar de encontrarse en un ambiente 

diferente y hostil durante su proceso de hospitalización, se sintieron mejor cuando reciben 

un buen trato por parte de la enfermera, al contacto físico y al recibir explicación sobre su 

cuidado; y de la misma forma ocurrió cuando fueron tomados en cuenta tanto pacientes como 

padres cuando se les dio información sobre la administración de sus medicamentos, esto se 

explica puesto que el usuario ha pasado de ser un sujeto pasivo a un sujeto más activo, con 

capacidades para valorar la calidad de la prestación del servicio de salud. (12,30) 

La humanización es otro componente esencial de la calidad de la atención (31) de ahí que 

González, G.(32) busco medir la percepción de “cuidado humanizado” obteniendo como 

resultado que el 58,23% siempre percibió cuidado humanizado, el 17,5% casi siempre, el 

13,3% algunas veces y el 7,54% nunca lo percibió. En términos generales, el cuidado 
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humanizado es percibido como “medianamente favorable”; similares resultados se pueden 

ver en el estudio de Romero, E. (33) donde se percibieron los cuidados de enfermería como 

excelentes (55,3%), buenos (35,0%), 7,9% aceptables, (1,7%) y malos en (7,9%). De esto se 

puede deducir que aún hace falta invertir esfuerzos que contribuyan al mejoramiento de 

aspectos humanizadores priorizando el cuidado físico y psicosociales de los niños y las 

familias, (34,35) pero también estableciendo estrategias administrativas y de gestión que 

reduzcan la saturación de los servicios y la sobrecarga laboral, optimen las exigencias de tipo 

administrativo y la escases de recursos humanos y materiales. (36) 

Probablemente uno de los ejes de la calidad a los que más atención es necesario prestarle es 

a la seguridad del paciente, en 2019 la Revista de Enfermería Universitaria (37) público su 

estudio de factores relacionados con la seguridad y la calidad en los servicios de 

hospitalización pediátrica, en donde se evidencia el aumento de eventos adversos (EA) en 

donde el principal personal involucrado con un 90% (156) corresponden al profesional de 

enfermería, y 10% (17) a personal médico. Por el contrario, en el estudio de Romero, E. las 

condiciones de seguridad percibidas por los cuidadores, se tiene que un 60.2% siempre 

recibió explicación de las reglas y procedimientos de seguridad ofrecida por el equipo de 

salud durante la hospitalización del niño y casi siempre el 19,6% (38). Para tener resultados 

constantes de seguridad del paciente es necesario caminar hacia la cultura de seguridad, y no 

solo por parte del personal de la salud, sino también pacientes y cuidadores, a través de 

esfuerzos concertados para movilizar todos los elementos para tal fin, de esta manera se 

mitigarán la ocurrencia de EA. (39,40) 

Ya que el ejercicio profesional de enfermería es holístico, es importante considerar a los 

familiares y tutores también como sujetos de cuidado, entendiendo desde la filosofía de 

Florence Nightingale, la importancia del entono para la recuperación de los pacientes, y para 

los para los pediátricos, su familia es su entorno inmediato, además se debe reconocer y 
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respetar su rol central en la vida de los niños (41). Castañeda expone la ansiedad como el 

rasgo más característico en los cuidadores de pacientes pediátricos hospitalizados, por 

consiguiente controlar este factor permitirá planificar y personalizar modelos de atención y 

planes de cuidados de enfermería, con la finalidad de establecer un diálogo de confianza con 

el equipo de salud, aclarar dudas, disminuir la posible aparición de conflictos, apoyarlos a 

mantener un equilibrio familiar, toma de decisiones, canalizarlos a redes de apoyo, área de 

psicología y favorecer el afrontamiento del proceso de la enfermedad del niño. (42) 

Vincular a las familias entonces se convierte para enfermería pediátrica en una actividad 

priorizada, esto mismo lo señala Batista, L. (43) cuyo objetivo es describir las estrategias 

adoptadas por las enfermeras para brindar atención a las familias de niños y adolescentes 

hospitalizados. Establece pues la comunicación como una táctica fundamental para tener una 

relación más estrecha con las familias, conocer mejor sus necesidades, conjuntamente se debe 

establecer una comunicación constante con el equipo de apoyo interdisciplinario, basados en 

la escucha calificada y en una actitud profesional.  

 

 

 

 

 

 

 

 



SC-CER96940 

 

 

Universidad de Pamplona 
Pamplona - Norte de Santander - Colombia 
Tels: (7) 5685303 - 5685304 - 5685305 - Fax: 5682750 

www.unipamplona.edu.co 

“Formando líderes para la construcción de un nuevo país en paz” 

17 

Conclusión  

 

La percepción del cuidador principal en la calidad del cuidado de enfermería en pacientes 

pediátricos durante la estancia hospitalaria en las investigaciones publicadas, ha obtenido 

como resultado más frecuente “satisfacción moderada a excelente”, por lo que se debe 

entender que la satisfacción es una actividad dinámica, dependiente de las políticas públicas, 

institucionales, el compromiso de los profesionales de la salud y de manera especial del 

personal de enfermería, y finalmente de los cuidadores principales de los pacientes 

pediátricos, de modo que trabajar en la mejora continua de cada uno de estos procesos 

aumentaría significativamente la satisfacción percibida por los pacientes y sus cuidadores.  

La calidad es inherente a la seguridad del paciente y el trato humanizado. El primero 

entendido como el conjunto de acciones estructurales, procesos, instrumentos y metodologías 

basadas en evidencias científicamente probadas que propenden por minimizar el riesgo de 

sufrir un evento adverso en el proceso de atención de salud; y la segunda, como la articulación 

de los principios, valores, derechos y deberes del usuario, de manera que se conviertan en 

referentes para garantizar durante el proceso de atención, una calidez en el trato, respeto por 

la dignidad, privacidad y confidencialidad  

La incorporación de la teoría de Henderson, y en general de cualquier teoría o modelo de 

enfermería, al proceso de atención orienta al personal a utilizar modelos de cuidados, 

integrando a la familia y permitiendo a los profesionales implementar cuidados avanzados 

en el servicio de pediatría, agregando a la atención de enfermería un sello distintivo y 

característico.  
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