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RESUMEN

Introduccion: La satisfaccion del familiar o cuidador con
los cuidados de la salud brindada durante la internacién
de los pacientes pediatricos es una medida de la calidad de
un servicio asistencial. Objetivo: Determinar el nivel de
satisfaccion de los padres y cuidadores de nifios y ninas
internados en el Servicio de Pediatria del Hospital Militar,
Asuncion, en 2025. Materiales y Métodos: diseno
observacional, descriptivo, de corte transversal. La
poblacion de estudio fueron varones y mujeres, mayores
de edad, responsables de los nifios y nifias internados en el
mencionado centro asistencial. Los datos fueron
recabados con una encuesta de satisfaccion conteniendo 20
preguntas que mide 4 dimensiones. Todos los encuestados
firmaron el consentimiento informado. Resultados: La
encuesta fue respondida por 97 sujetos, 55 mujeres y 42
varones. La mayoria tenia escolaridad universitaria
(57,33%) y secundaria (32,99%), procedian de Luque
(15,46%) y Asuncion (11,34%), y disponian de ingresos
econdmicos propios (82,47%). La mediana de los dias de
internacion de los ninos y nifias fue 3 dias (RIC 2 - 5 dias).
El 48,45% de los mismos tuvo alguna intervencion
quirdrgica durante su internaciéon. La media de las
respuestas del cuestionario fue 8,6 (DE+ 0,8 puntos).
Considerando a otros autores, se aplicé un punto de corte

ABSTRACT

Introduction: The satisfaction of family members or
caregivers with the healthcare provided during the
hospitalization of pediatric patients is a measure of the
quality of a healthcare service. Objective: To determine
the level of satisfaction among parents and caregivers of
children hospitalized in the Pediatric Ward of the Military
Hospital, Asuncidn, in 2025. Materials and Methods: We
performed an observational, descriptive and cross-
sectional study. The study population consisted of adult
men and women responsible for children hospitalized in
the aforementioned healthcare center. Data were collected
using a satisfaction survey containing 20 questions that
measured 4 dimensions. All respondents signed informed
consent. Results: The survey was completed by 97
subjects, 55 women and 42 men. The majority of
participants had university education (57.33%) or
secondary education (32.99%), came from Luque (15.46%)
and Asuncion (11.34%), and had their own income
(82.47%). The median length of hospital stay for the
children was 3 days (IQR 2-5 days). 48.45% of them
underwent some type of surgery during their
hospitalization. The mean questionnaire score was 8.6 (SD
+ 0.8 points). Following the recommendations of other
authors, a cutoff point was applied at the 60th percentile,
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en el percentil 60, lo que determind que 41,24% de la
muestra refirié satisfaccion a la atencion y los servicios
recibidos. Las dimensiones con puntuacion mas baja se
referian al trato del personal administrativo y a los
aspectos tangibles como las instalaciones y equipos
médicos. Conclusién: Elnivel de satisfaccion delos padres
y cuidadores de los pacientes egresados del servicio de
Pediatria fue del 41,24%. No se hallaron factores de riesgo
deinsatisfaccion estadisticamente significativos.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, padres, cuida-
dores, nifo, hospitalizacion, encuestas y cuestionarios.

INTRODUCCION

La satisfaccion del paciente es el grado por el cual
el individuo considera el servicio o producto de
salud o la manera por la cual este es ejecutado
por el proveedor como siendo util, efectivo o que
trae beneficio. Es una respuesta tanto cognitiva
como afectiva a los aspectos destacados de la
atencion médica y que esta influenciada por las
preferencias y expectativas del paciente".

En nifos con afecciones crénicas se ha
demostrado que el involucramiento de sus
padres es efectivo. Esa atencion centrada en la
familia consiste en que los pacientes y sus
familias participan en la toma de decisiones y la
evaluacion de su atencion médica, logrando
mayores niveles de satisfaccién familiar con la
atencién y menores niveles de angustia®.

En México se evalud la percepcidn de satisfac-
cién de los padres que acompanan a sus hijos en
las salas de terapia intensiva. Se valoré positiva-
mente la atencidn recibida por el personal de
salud. Sin embargo, los aspectos relacionados a
la informacion y comunicacion con los mismos
no fueron bien conceptuada®.

Las encuestas de satisfaccion son llenadas
generalmente por los padres y cuidadores,
aunque en Espafa ya se generd un instrumento
que puede ser respondido por los nifios, ninas y
adolescentes. Durante la prueba piloto se
comprob6 que los menores son capaces de

which determined that 41.24% of the sample reported
satisfaction with the care and services received. The
dimensions with the lowest scores were related to the
treatment by administrative staff and tangible aspects
such as the facilities and medical equipment. Conclusion:
The level of satisfaction among parents and caregivers of
patients discharged from the Pediatric service was 41.24%.
No statistically significant risk factors for dissatisfaction
were found.

Keywords: Patient satisfaction, parents, caregivers, child,
hospitalization, surveys and questionnaires.

aportar una informacion relevante y util, asi
como de expresar sus opiniones para la mejora
asistencial”. Otro estudio en EEUU demostrd
que la informacién aportada por los nifios de 7
anos o mas durante la internacion permitio
mejorar el trato recibido del personal de
enfermerfa®. En Alemania, los padres y los
ninos mayores de 8 afos evaluaron satisfacto-
riamente a los estudiantes de medicina y
enfermeria que practicaban en sus salas de
internaciéon. Todos valoraron la calidad
percibida de la atencién, la amabilidad y la
comunicacién'”. En este estudio, solo se
valoraron las encuestas llenadas por los padres.
Existen diversos cuestionarios validados para
evaluar la calidad de la atencién de salud, su
planificacion y prestacion. En esta investigacion
se aplicara el cuestionario de satisfaccion
utilizado por Hospital General de Nifios Pedro
de Elizalde, de Buenos Aires, Argentina”. Este
mide varias dimensiones como la experiencia
con el personal médico y de enfermeria, con el
servicio de alimentacion, limpieza y seguridad,
utilizando una escala de Likert.

La evaluacion de la atencion ofrecida por los
servicios de pediatria adquiere especial rele-
vancia en ninos internados, por lo que es
necesario atender las necesidades de los padres
y cuidadores para facilitar que sus experiencias
sean lo mas llevaderas posible. Sus opiniones
ayudan en la toma de decisiones destinadas a

Pediatr. (Asuncién), Vol. 53; N° 1; (enero - abril) 2026 70



Percepcion del nivel de satisfaccion de los padres de nifios y nifias internados en un servicio de Pediatria en 2025

mejorar la calidad y calidez de esta poblacion
vulnerable”.

No existen datos de la satisfaccién de los
familiares de los pacientes pediatricos del
Hospital Militar. Por ese motivo, el objetivo del
estudio fue determinar la percepcion del nivel
de satisfaccion de los padres de nifios y nifias
internados en el Servicio de Pediatria del
Hospital Militar, Asuncion, en 2025.

MATERIALES Y METODOS

Disefio y poblacion de estudio. Disefio observa-
cional, descriptivo, de corte transversal. La
poblacion de estudio fueron varones y mujeres,
mayores de edad, responsables de los nifios y
ninas internados en el Servicio de Pediatria del
Hospital Militar (Asuncion) en el periodo abril a
octubre del 2025. Fueron incluidos los sujetos
con capacidad de comunicarse en forma oral y
escrita, parientes y cuidadores de los pacientes,
que dieron su consentimiento. Los criterios de
exclusion fueron: familiares de pacientes inter-
nados en terapia intensiva, urgencias y neonato-
logia, los reingresos en el mismo mes, los funcio-
narios del Hospital Militar, las encuestas incom-
pletas, personas con incapacidad para leer y
escribir. Se utiliz6 un muestreo no probabilistico
de casos consecutivos.

Variables e instrumentos de medicion. Se
registraron variables demograficas (edad, sexo,
procedencia, parentesco, escolaridad, indepen-
dencia econdémica), la duracion de la internacion
y procedimiento quirtrgico recibido. La satis-
faccion se evalud con un cuestionario de satis-
faccion. Este incluye 4 dimensiones que miden:
relacionamiento con enfermeria (calidad de la
informacion, calidez en la atencién): 5 pregun-
tas, relacionamiento con médicos (calidad de la
informacion, calidez en la atencién): 6 pregun-
tas, relacionamiento con personal administrati-
vo (calidad de la atencion de personal de
limpieza, calidad de los alimentos): 5 preguntas,
aspectos tangibles (existencia de reglas de
permanencia, eventos de robo, recomendacion
del hospital a terceros): 4 preguntas. Todas estas
dimensiones se traducen en 20 preguntas de

autorrespuesta que se responden usando una
escala de Likert de 10 puntos: desde 1 para una
percepcion muy mala para el servicio hasta el
valor 10 para una percepcién muy satisfactoria.
A estas dimensiones se agregd 1 pregunta: si
recomiendan el hospital a otras personas.

Reclutamiento. Se solicito permiso a las autori-
dades del Servicio de Pediatria para la realiza-
cién de esta investigacion. El dia del alta, los
autores contactaron a los familiares y cuidado-
res y les leyeron la hoja de informacién y
consentimiento informado. Si aceptaban parti-
cipar, eran seleccionados para completar la
encuesta. No se proporciond la encuesta a nifios
y niflos mayores, tampoco a los adolescentes. La
técnica aplicada para el llenado del cuestionario
consistié en entregar la encuesta en un sobre sin
identificacion, con una plancheta y boligrafo.
Los sujetos con problemas en el idioma espariol
fueron ayudados para el efecto.

Gestion de datos. Las variables fueron trans-
criptas a una planilla electrénica y sometidas a
estadistica descriptiva con el programa
estadistico Epi Info 7”. Las variables cualitativas
se expresaron en frecuencias y porcentajes
mientras que las cuantitativas en medias y
desvio estandar si tenian distribucion normal o
en mediana y rango intercuartilico (RIC) si no
tenian distribucion paramétrica. Se evalu6 la
consistencia interna del cuestionario con una
prueba piloto con 30 encuestas. Se calculd el alfa
de Cronbach con el programa Epi Dat 3.1°
resultando un valor 0,7. Luego se calcularon los
percentiles de las respuestas realizadas al
cuestionario y se dicotomizo6 la muestra en el
percentil 60 (=9,1 puntos) de modo a agrupar a
los encuestados en satisfechos e insatisfechos.
Para determinar la significancia estadistica de
los factores de riesgo de insatisfaccion se aplicd
la prueba chi cuadrado con el programa
estadistico Epi Info 7° para calcular OR con IC
95% vy valor p. Las variables cuantitativas
fueron sometidas a la prueba t de Student o
Kruskal Wallis, segtin sean de distribucion
paramétrica o no. Se considerd significativa
toda p < 0,05 considerando la hipdtesis nula de
que no existen factores de riesgo relacionados
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estadisticamente con la insatisfaccion.

Calculo de tamafio de muestra. Se utiliz6 el
programa estadistico Epi Dat 3.1° para deter-
minar la cantidad de sujetos a ser encuestados.
Como no se tienen datos nacionales de la
frecuencia de satisfaccion en padres, se esperdé un
valor de 50%. Para una poblacion de 400
internaciones en el periodo de estudio, precision
10%, IC 95%, el tamafio minimo calculado fue 78
encuestas.

Aspectos éticos. Se observaron estrictamente
los principios éticos. Los encuestados fueron
contactados en su idioma materno y recibieron
informacion sobre los detalles de la investi-
gacion. No se discrimind los pacientes por
ninguna condicion. No se saco provecho de

sujetos vulnerables o dependientes. Se asegurd
la privacidad de los participantes porque no se
le solicitd nombres, direccion, celular, email.
Todos firmaron el consentimiento informado.
Los autores declaran que no reciben financia-
cién externa ni tienen conflictos de interés
comercial. El protocolo fue aprobado por el
Comité de Etica de la Universidad Privada del
Este, Asuncion, con dictamen 06/2025.

RESULTADOS

La encuesta fue respondida por 55 madres
(56,7%) con edad media 34 + 7 afos y 42 padres
(43,3%) con edad media 38 + 9 anos. Entre las
caracteristicas demograficas, predominaron los
padres con nivel educativo universitario y que
procedian de Luque (tabla 1).

Tabla 1. Frecuencia de los factores de riesgo de litiasis renal en pacientes que acudieron al consultorio de

Nefrologia. N=112

Frecuencia Porcentaje
Escolaridad
primaria 1 1,03%
nivel medio 7 7,22%
secundario 32 32,99%
universitario 56 57,73%
posgrado 1 1,03%
Ciudad
Luque 15 15,46%
Asuncion 11 11,34%
Capiata 8 8,25%
Paraguari 8 8,25%
Limpio 6 6,19%
San Lorenzo 6 6,19%
Aregua 5 5,15%
San Antonio 5 5,15%
M. R. Alonso 4 4,15%
otras ciudades 29 29,87%

En relacion con los ingresos econdmicos, 80
(82,47%) referia tener ingresos propios. La
mediana de los dias de internacion fue 3 dias
(rango intercuartilico 2-5 dias).

Considerando que las respuestas podian oscilar
entre 1 (mala percepcion) y 10 puntos (excelente
percepcion), la media de todas las preguntas del
cuestionario de satisfaccion fue 8,6 + 0,8 puntos.

Se calculd el percentil 60 de todas las respuestas,
encontrandose en 9,1 puntos. Este valor permitio
agrupar a los encuestados en satisfechos
(41,24%) e insatisfechos (58,76%). Al comparar la
media entre las 4 dimensiones del cuestionario
de satisfaccion se hallé una diferencia estadisti-
camente significativa (p < 0,001 prueba
ANOVA). Los valores se detallan en la tabla 2.
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Tabla 2. Distribucion de la frecuencia global y por dimensiones de las respuestas del cuestionario de
satisfaccion de los familiares de internados en Pediatria (n 97)

Frecuencia Porcentaje
Con satisfaccion 40 (41,24)
Sin satisfaccion 57 (58,76)
Dimensiones Media = DE
Relacionamiento con enfermeria 9,6 +0,6
Relacionamiento con los médicos 9,6 +0,7
Relacionamiento con personal administrativo 75+14
Aspectos tangibles 73+1,9

Con una tabla visual analogica se interrogo la
intencién de recomendar este hospital a fami-
liares y amigos, y la mayoria (93,75%) respon-
dié afirmativamente.

Finalmente se indagé los factores asociados a
insatisfaccion al alta, sin hallarse diferencias
estadisticamente significativas (tabla 3).

Tabla 3. Factores de insatisfaccion con la internaciéon en Pediatria (n 97)

Factores deriesgo Con satisfaccion (n 40) Sin satisfaccion (n 57) Valor p
Edad media (afos) 37+8 35+8 0,2*
Sexo masculino 16 (38%) 26 (62%) 0,2**
Sexo femenino 24 (44%) 31 (56%)

Con independencia econémica 31 (39%) 49 (61%) 0,2%*
Sin independencia econdmica 9 (53%) 8 (47%)

Con intervencién quirargica 22 (47%) 25 (53%) 0,2**
Sin intervencién quirurgica 18 (36%) 32 (64%)

Dias de internacién 3+2 4+3 0,5%**

*prueba t Student, ** test exacto de Fisher, *** prueba Kruskal Wallis

DISCUSION

La frecuencia de satisfaccion hallada en esta investi-
gacion (41,24%) no difiere de estudios similares
realizados en este dambito. En Paraguay existen
estudios de evaluacion de la satisfaccion en servicios
de internacion en el Hospital Nacional de Itaugua: en
Clinica Médica (59%), Cirugia (41%) y Ginecoobs-
tetricia (40%)“". Un reciente estudio en el Hospital
Militar hallé una satisfaccion global del 37,2%,
siendo mayor en ginecologia y menor en cirugia™

La literatura médica respecto a la satisfaccion de los
padres y cuidadores en Pediatria varia ampliamente
seguin cada region y cada momento. Eso se debe a la
gran disparidad de caracteristicas sociodemograficas
y a los instrumentos utilizados en esta medicion.
Llam¢ la atencidon que, con la escala analdgica, la
mayoria (93,75%) respondi6é que recomendaria este
hospital, a pesar de que el cuestionario mostr6 un

Pediatr. (Asuncién), Vol. 53; N° 1; (enero - abril) 2026

nivel de satisfaccion bajo (41,24%). Este fenomeno
podria explicarse por la dificultad que pudieran tener
los padres al interpretar y responder razonada-mente
a cada pregunta. Por eso se recomienda aplicar este
tipo de investigacion pero con enfoque cualitativo.

En Etiopia, la satisfaccion de los cuidadores con los
servicios en la sala de pediatria fue del 68%,
ligeramente superior al presente estudio. Los
factores asociados significativamente a la satisfac-
cion fueron nivel de educacion, la disponibilidad de
instalaciones basicas, la paciencia para escuchar los
problemas de los pacientes, la comunicacion del
personal con el paciente, la disponibilidad de
pruebas de laboratorio, medicamentos, imagenes y
servicio en radiologia, sin embargo, en el estudio
presentado no se encontrd factores asociados
estadisticamente significativos"”.
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En México se identificaron a los indicadores que mas
reflejan la satisfaccion de los padres: el compromiso
afectivo del usuario, la comunicacién con el médico,
la confianza percibida por el usuario, los beneficios
percibidos por los usuarios y el tiempo de espera
para consulta™. En cuanto a lo detallado en nuestro
estudio se observd que los indicadores de mayor
satisfaccion estaban relacionados a la atencion y
comunicacion de personal médico y enfermeria, ya
no se evaluaron tiempo de espera de consulta ya que
no se incluyeron pacientes ambulatorios.

En Chile se observo que los padres y cuidadores que
perciben la salud de su hijo como buena presentan
mas satisfaccion comparados con aquellos que la
ven como mala. La satisfacciéon también aumenta
con la edad del nifio, pero disminuye por cada dia
que pasa hospitalizado"”. En el presente estudio no
se encontro relacion con la edad y por otro lado los
dias de internacion

En Brasil, el nivel elevado de satisfacciéon se debi6 a
las orientaciones sobre prevencién de accidentes,
violencia y problemas respiratorios ofrecidas por el
personal de salud, este tipo de orientaciones no
fueron realizadas en el estudio. Ademas, los fami-
liares y acompanantes valoraron la disponibilidad de
un espacio para discutir inquietudes durante la
consulta y el retiro gratuito de medicamentos”". En
el Servicio se cuenta con un seguro médico privado
por lo que la provisién gratuita por lo que no fue
valorada como indicador de satisfaccion.

Los padres de los nifios internados en una terapia
intensiva de Buenos Aires reportaron satisfaccion en
85%. Los indicadores mejor puntuados fueron que
sus hijos habian recibido cuidados cuando los
necesitaban, que sus hijos habian sido tratados con
respeto y dignidad y que al personal de salud les
interesaba calmar el dolor. Las peor puntuadas se
referian a la politica de permanencia y visitas, asi
como la falta de participacién en la toma de
decisiones"”. En el presente estudio no se incluyé a
pacientes internados en unidades criticas, sin
embargo, si fue valorado como indicador en el
cuestionario la calidad en el trato del personal
sanitario. Otro estudio realizado en Argentina
reportd que 94% de la muestra encuestada en un
hospital pediatrico recomendaria el mismo a sus

familiares y amigos"”. La tltima pregunta se refirié a
la recomendacion del hospital a familiares y amigos
que en nuestro estudio fue 93,75% similar al
mencionado.

En Espana se demostré que, los mayores niveles de
cohesion y adaptabilidad familiar, asi como los
menores niveles de afectacién emocional e ira, se
asocian a mejores niveles de satisfaccion en los
padres™. Los aspectos peor valorados por los padres
estaban relacionados con la falta de comodidad vy,
segtin los ninos, la calidad de las comidas y la falta de
entretenimientos®”. En nuestro estudio, en la
dimension de relacionamiento con administrativos,
incluia la calidad de las comidas con puntuacién de
escala de Likert 7,5 + 1,4, por otro lado, no se
interrogo sobre el entretenimiento.

En México se demostré que la poblacion indigena
demanda el fortalecimiento de la estructura de los
servicios publicos de salud, asi como la mejora de la
comunicacion entre los usuarios y los profesionales
de la salud. Se debe considerar que los pueblos
originarios tienen sus propias caracteristicas,
preferencias necesidades y expectativas, las que las
hace mds vulnerables”. Nuestra casuistica no
incluia a pueblos originarios. Otra encuesta en este
pais realizada para evaluar las dimensiones de la
calidad del cuidado de enfermeria hall6 una
satisfaccion general del 49%. Las dimensiones mejor
calificadas fueron el monitoreo continuo de las
necesidades de sus pacientes y la apertura para

establecer relaciones de confianza®.

En Perd, en el periodo 2008 a 2010 se observé un
incremento en el indice de insatisfacciéon respecto a
los aspectos tangibles y la higiene en los servicios de
hospitalizacién y emergencia de un hospital
pediatrico. En contraste, mejord la percepcién de las
capacidades médicas ofrecidas *”. Enla investigacion
presentada los aspectos tangibles incluian los
servicios de higiene con puntaje de la escala de Likert
7,3 + 1,9, siendo menor a las dimensiones anterior-
mente mencionadas.

El manejo del dolor en el nifio internado es uno de los
indicadores mas influyentes en la satisfaccion”. En
un servicio de urgencias pediatricas del Brasil se
demostro que la satisfaccion esta relacionada con la
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atencion prioritaria, el alivio rapido del dolor, el
personal amable y las necesidades basicas satisfe-
chas™. Este aspecto no fue objetivo de esta
investigacidon, pero es un tema pendiente para
proximos estudios. Conste que en el 48,45% de
nuestra muestra hubo antecedente de cirugia
durante la internacién. Este elevado porcentaje se
debe a que los pacientes provenientes de quiréfano
eran atendidos en el Servicio de Pediatria. Los padres
de los nifios y nifias con intervenciéon quirurgica
mencionaron insatisfaccion (53%) vs. aquellos que no
tuvieron cirugias (47%). Este aspecto amerita otra
investigacion que explore mas el manejo del dolor y
la ansiedad generada por la cirugia.

Las limitaciones de este estudio son varias. El disefio
observacional y transversal no permite hacer
relaciones potentes entre variables. Al no haberse
utilizado un muestreo aleatorio existe el riesgo del
sesgo de seleccion. Los resultados de este estudio no
pueden extrapolarse a otros hospitales ya que fue
monocéntrico. No obstante, como fortaleza, se
alcanz¢ el tamafio de muestra previsto y es el primer
estudio de este tipo realizado en el ambito de un
servicio de Pediatria del pais.

La notable buena satisfaccion con los médicos y
enfermeras demuestra el compromiso y profesiona-
lismo de éstos™. Los resultados permitiran a los
administradores del hospital la aplicacién de medidas
correctivas ya que el personal administrativo y los
aspectos tangibles pueden mejorarse.
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