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Resumen

La investigacion propuso como objetivo establecer la relacion entre calidad de
atencion del personal y satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica,
2023. Se empled una metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basica, disefio
no experimental y alcance descriptivo-correlacional. La muestra se integr6é por 60
madres lactantes en un Hospital de Ica., quienes fueron evaluados través de dos
cuestionarios, los cuales fueron validados a través del juicio de expertos, y también
se hallé su confiabilidad. Los resultados determinaron que la calidad de atencion
del personal se relaciona significativamente con la satisfaccion de madres lactantes
en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000; rs=0.742).

Palabras clave: Calidad de atencion, satisfaccion del usuario, madres lactantes,

hospital publico.
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Abstract
The objective of the research was to establish the relationship between the quality
of care provided by the staff and the satisfaction of nursing mothers in a hospital in
Ica, 2023. A quantitative, basic, non-experimental design and descriptive-
correlational methodology was used. The sample consisted of 60 nursing mothers
in a Hospital of Ica, who were evaluated through two questionnaires, which were
validated through expert judgment, and their reliability was also found. The results
determined that the quality of care of the staff was significantly related to the
satisfaction of nursing mothers in a hospital in Ica, 2023 (bil.sig.=0.000; rs=0.742).
Keywords: Quality of care, user satisfaction, breastfeeding mothers, public

hospital.



l. INTRODUCCION

En el ambito internacional, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2020)
la calidad en la prestacion de servicios de salud es la atencion que considera un
alto grado de competencia profesional, junto con unos riesgos y resultados
sanitarios minimos para los pacientes, asi como la eficiencia en el empleo de los
recursos, un nivel de satisfaccion alto en los pacientes, unos peligros minimos para
el paciente y una influencia beneficiosa para la salud. Este punto de vista articula
el objetivo inquebrantable de los individuos, tanto individual como colectivamente,
de crecer de una forma que sea digna de respeto y les aporte satisfaccion. Quienes
utilizan los servicios sanitarios son quienes transforman estas esperanzas en un
deseo de tratamiento que les admita vivir una vida digna y plena. Son ellos los que
cargan con estas ambiciones.

Segun Saturno et al. (2023) en los sistemas de salud de las naciones
desarrolladas, existen politicas que apoyan la construccién de un sistema de
informacion que comienza con la recogida periédica de las opiniones de los
usuarios acerca del servicio sanitario, continla con el proceso de datos proveniente
de los trabajadores y, a continuacioén, induce medidas para mejorar el servicio y la
atencion brindada. Este sistema de informacion esta disefiado para comenzar con
la recogida periédica de las opiniones de los usuarios sobre los servicios sanitarios.
La opinion de este sobre el grado de satisfaccidn de sus expectativas es un factor
esencial a tener en cuenta en la evaluacion de la calidad de atencién prestada por
un profesional sanitario.

La lactancia materna (LM) es un elemento decisivo para la salud infantil, por
lo tanto, es imperativo que las organizaciones sanitarias y sus profesionales
implementen medidas dirigidas a promover y facilitar la LM. Respecto a ello, en la
India se reportd que la mayoria de las madres se sintieron satisfechas con el
cuidado neonatal (94%) y materno (88.5%) (Jayasinghe y Abeysena, 2020).
Asimismo, en Espafia, el 96% indic6 un nivel de satisfaccion alto (Quifioz-Gallardo
et al., 2020), de manera similar un estudio en Italia identific6 un grado alto de
satisfaccion en el 78.2% de mujeres lactantes (Menichini et al., 2021).

Por otro lado, a escala nacional, segun los resultados de estudios realizados
en diversas instituciones sanitarias de todo el pais, se destaca a Medina (2016),
quien halloé que entre el 27,2% y el 62,1% de pacientes se sienten descontentos



con la atencion recibida. La cuestion del descontento de los pacientes también es
visible y grave en este &mbito, como indica el hecho de que entre el 55% y el 82%
de los usuarios de la mayoria de los centros sanitarios estan insatisfechos con el
trato recibido en el contexto de prestacion de servicios y atencion sanitaria. Esta
estadistica demuestra que el grado de insatisfaccion de pacientes en esta region
es alarmantemente alto (Lozano et al., 2018).

Segun Hernandez et al. (2019) el descontento de los pacientes con los
servicios puede atribuirse a diversas cuestiones, como la insuficiencia de edificios,
equipos y materiales; una infraestructura anticuada, deteriorada y mermada; la falta
de medicamentos y suministros; y la escasez de empleados. La percepcion
negativa de la atencion en los centros sanitarios entre la poblacidén puede atribuirse
a la insatisfaccion del paciente. Esta puede derivarse de diversos factores, como el
maltrato por parte del personal asistencial, la falta de puntualidad e informacion en
la atencion y el trato impersonal en la relacion enfermera-paciente. La percepcion
negativa de la atencion en los centros sanitarios es un reflejo de las consecuencias
gue se derivan de la insatisfaccién de los pacientes.

En el medio local, el personal del Area Neonatal e Infantil de un hospital de
Ica debe modificar sus patrones de servicio debido a las tendencias emergentes de
mayor sensibilidad entre los pacientes y la poblacién en general; en consecuencia,
las exigencias son mayores. Existen numerosos inconvenientes en el ambito de la
medicina, ambientes adecuados y principalmente en el trabajo de los asistentes de
salud, circunstancia que requiere ser modificada a fin de apaciguar a los pacientes
y sus familiares que acuden al hospital para recuperar su salud.

Existen factores por los cuales el profesional sanitario no ofrece una atencion
de calidad, posiblemente debido a problemas personales, problemas de escasez
de recursos en el area de trabajo, falta de tecnologia, trabajar en un ambiente
inadecuado para la atencion, y otros factores que pueden afectar su calidad de
servicio, como es el descontento expresado por las familias de los infantes que son
atendidos diariamente en el hospital, porque segun ellos, no son bien tratados en
los sanatorios. Es imperativo que los hospitales ofrezcan servicios de alta calidad
ya que los pacientes de todos los estratos socioeconomicos requieren equidad,

responsabilidad y una atencion de excelencia.



El problema general es: ¢Existe relacion entre calidad de atencién del
personal y satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023? Los
problemas especificos son: ¢Existe relacion entre (1) aspecto tangible, (2)
fiabilidad, (3) capacidad de respuesta, (4) seguridad y (5) empatia, y satisfaccion
de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023?

Por un lado, se justifica teéricamente debido a que incorpora diversos puntos
de vista tedricos sobre las variables que se plantearon; por otro lado, adquirir los
hallazgos pertinentes permiti6 ampliar la comprension sobre la realidad que se
muestra en el Hospital de Ica. De forma practica, se justifica, porque se pretende
descubrir si existe 0 no asociacion entre las variables, de tal manera que se puedan
disefiar estrategias para potenciar la calidad de servicio brindado a las madres
lactantes y, como consecuencia, maximizar el nivel de satisfaccidbn que
experimentan estas personas.

También se justifica a nivel metodolégico debido a que se adoptd un enfoque
cuantitativo, por lo que se utilizd la metodologia de encuesta para ambas variables.
A partir de ello, se determiné la validez y fiabilidad de los instrumentos, lo que
permitié su adecuada aplicacién. Asimismo, posee relevancia social ya que es de
beneficio para el Hospital de Ica, al examinar cual es la satisfaccion materna,
respecto a los cuidados de enfermeria a lactantes. Con el objetivo de mejorar la
prestacion de cuidados adecuados y minimizar la insatisfaccion, logrando asi
resultados positivos en términos de satisfaccion y calidad de los cuidados prestados
para el bienestar de los pacientes en el area de neonatologia.

El objetivo general es: Establecer la relacidon entre calidad de atencion del
personal y satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023. Los
objetivos especificos son: Establecer la relacion entre (1) aspecto tangible, (2)
fiabilidad, (3) capacidad de respuesta, (4) seguridad y (5) empatia, y satisfaccion
de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023.

La hipétesis general es: La calidad de atencion del personal se relaciona
significativamente con la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica,
2023. Las hipotesis especificas son: El (1) aspecto tangible, (2) fiabilidad, (3)
capacidad de respuesta, (4) seguridad y (5) empatia se relacionan
significativamente con la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica,
2023.



1. MARCO TEORICO

A continuacion, se presentan los antecedentes internacionales: Pefia (2020)
tuvo por finalidad precisar la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion del
usuario externo. Fue un estudio cuantitativo, basica y comparativa, la cual estuvo
integrada por 109 usuarios del Hospital Basico IESS de Ancoén, Ecuador, evaluadas
mediante cuestionarios. Los resultados indican un nivel regular de calidad (45.9%)
y satisfaccion (41.3%); ademas, las variables reportaron una asociacion débil y
significativa (p=.000; rho=.151).

Pozo (2021) tuvo como fin, identificar la asociacion entre calidad de atencion
y satisfaccion del usuario externo. Se emple6 metodologia, correlacional,
cuantitativa, transversal, no experimental y basica, la cual se integré por 72 usuarios
gue asistieron al Hospital Universitario de Guayaquil, Ecuador, para recibir terapia
respiratoria, evaluados con ayuda de cuestionarios. Los hallazgos indicaron una
relacion fuerte y significativa entre las variables descritas (p=.000; rho=.958).

Vinueza (2021) se propuso por objetivo estimar, la correlacién entre
satisfaccion en usuarios externos y calidad de atencion. Fue una indagacion no
experimental, correlacional, cuantitativa, transversal y basica. Los participantes
fueron 94 personas evaluadas con ayuda de cuestionarios, que buscaron asistencia
médica en el &rea de urgencias del Hospital Teodoro Maldonado Carbo de Ecuador.
Los resultados evidenciaron relacion significativa y moderada entre las variables
citadas (p=.000; rho=.668).

Lépez (2021) buscé precisar la asociacion entre calidad de servicio y
satisfaccion del usuario. Fue una indagacion cuantitativa, correlacional, basica,
transversal, no experimental, que involucrd a 60 pacientes del Hospital General Sur
de Quito, Ecuador, evaluadas mediante cuestionarios. Los hallazgos indican un
nivel alto de calidad (60%) y satisfaccion (51.7%); del mismo modo, se encontro
una relacion moderada y significativa entre ambos constructos (p= .000; rho=.451).

Guadalupe et al. (2019) tuvieron como fin, estimar la asociacion entre calidad
de atencion y satisfaccibn de usuarios. Fue correlacional, basico, cuantitativo,
transversal y no experimental. Se trabajé con 383 pacientes del Hospital General
IESS Milagro, evaluadas mediante cuestionarios. Los resultados revelaron que la
capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad, fueron las variables que mas
dificultades de calidad provocaron, mientras que la tangibilidad recibio la puntuacién



mas alta. Llegando a concluir que no hubo correlacion entre las variables, ya que
los usuarios no manifestaron insatisfaccion o satisfaccion con la calidad de
atencion.

También se presentan algunos antecedentes nacionales hallados: Huillca
(2022) tuvo por objetivo delimitar la asociacién entre percepcion de calidad de
atencién y satisfaccion como resultado de esta. El estudio en cuestion fue una
investigacion basica, transversal, que utilizd6 métodos cuantitativos vy
correlacionales. Estuvo integrado por 172 madres de menores de 5 afios, atendidos
en el &rea de Crecimiento y Desarrollo (CRED) del Hospital Santa Rosa, evaluadas
mediante cuestionarios. Los resultados indican un nivel medianamente favorable
en la calidad de atencién (42.2%) y que se encuentran medianamente satisfechos
(45.4%); asi también, se hall6 una significativa relacion entre estas (p=.000;
x?=56.79).

Sanchez (2022) busco establecer el vinculo existente entre satisfaccion y
calidad de atencion de enfermeria. Fue una indagacion cuantitativa, correlacional,
basica y transversal, la cual estuvo integrada por 109 madres del control CRED en
un servicio de salud de Santa Cruz, evaluadas mediante cuestionarios. Los
resultados mostraron una asociacion moderada y estadisticamente significativa
entre ambas (p=.000; rho=.711).

Villanueva (2022) tuvo por finalidad precisar la asociacion entre calidad de
servicio de enfermeria y satisfaccion. Fue una indagacion cuantitativa,
correlacional, basica y transversal, la cual estuvo integrada por 120 madres que
acudieron al CRED del Hospital de Apoyo Antonio Caldas Dominguez, aplicando
cuestionarios de evaluacion. Los resultados indican un nivel medio para la calidad
(54%) y que se encuentran medianamente satisfechos (55%); del mismo modo, se
encontré una sig. asintética de 0.000, decretando la presencia de una relacion
significativa.

Castafieda y Hualcas (2022) tuvieron por objetivo definir la asociacion entre
nivel de satisfaccion y calidad de atenciéon CRED. Fue una indagacién cuantitativa,
correlacional, basica y transversal, la cual estuvo integrada por 80 padres de un
establecimiento de Salud en Trujillo, evaluados mediante cuestionarios. Los

resultados indicaron un nivel bueno de calidad de atencion (90%), con alto grado



de satisfaccion (92.5%); asimismo, se hallo relacidn significativa y moderada entre
las variables citadas (p=.000; rho = .763).

Cana (2022) tuvo por objetivo determinar la calidad de los cuidados del
personal de enfermeria en relacidén con la satisfaccion de sus clientes externos. El
estudio en cuestion fue de tipo basico, transversal, con métodos cuantitativos y
correlacionales. El tamafio de la muestra fue de 55 madres y sus hijos menores de
tres afos asistidos en el area de CRED del C.S de Acomayo, evaluados por medio
de cuestionarios. Los hallazgos reportaron niveles moderados de calidad de
atencién, con una puntuacion del 48%. Ademas, la mayoria de los participantes
(80%) declararon estar completamente satisfechos. Se hallé relacion significativa y

moderada entre las variables (p=.000; rho=.712).

Para este estudio se tiene en cuenta el paradigma social, emocional y
cultural, el cual fue ampliado por Imogene King (citado en Chavez, 2019), quien
destaca al personal de enfermeria como un componente del proceso interpersonal
basado en comportamientos, reacciones, interacciones y transacciones.
Confirmando que es una carrera de servicio que permite el cumplimiento de los
requerimientos sociales. Ademas, anima a los cuidadores y a los pacientes a
compartir sus perspectivas, lo que conduce a la consecucién de obijetivos, al
crecimiento y al desarrollo, y a la obtencién de resultados efectivos en los cuidados.
Cuando una enfermera y un paciente perciben y generan expectativas de rol
coincidentes, pueden trabajar con eficacia; sin embargo, el conflicto es angustioso.
En conclusion, las enfermeras deben prestar cuidados de forma que se garantice
la satisfaccion del usuario, ya que ésta depende de la calidad de los cuidados
prestados.

En relacion con la primera variable, la calidad de atencion es un paso en
donde los establecimientos que proporcionan beneficios para la salud son cruciales
para los consumidores que aprecian estos servicios; en esta situacion, se
recomienda a los padres y a los nifios que se dedican al control de la salud infantil
que evaluen al personal por el que fueron atendidos. La maravillosa labor y trabajo
de la enfermera, que desempefia un papel crucial cada dia con su profesionalidad
humana y cientifica, aumenta la probabilidad de que las poblaciones experimenten
resultados positivos en materia de salud (Carmen y Sosa, 2018).



Mijangos et al. (2020) sustentan que la calidad de atencion guarda relacién
con las particularidades que debe poseer un servicio para cumplir los requisitos de
los consumidores, mientras que Aguilar-Ramos et al. (2022) explican que es el
conjunto de componentes que estan interconectados para generar productos y
servicios que tengan la calidad suficiente para que los consumidores queden
satisfechos.

Mientras que Benitez et al. (2016) explican que es una nocion significativa
gue incorpora la valoracion de la valia tanto individual como social, representada
en las expectativas anticipadas y requeridas. Esta idea tiene varias dimensiones y
mucha importancia. Segun Jebraeily et al. (2019) el modelo SERVQUAL sugiere
gue los clientes estiman la calidad de un servicio en virtud del grado en que difiere
de lo que habian previsto recibir del proveedor. Ademas de determinar los aspectos
de un servicio que giran en torno al entorno en el que los pacientes basan sus
expectativas.

Menacho et al. (2020) indicaron que se presenta una preocupacion constante
de las organizaciones de la salud, en la asistencia de un servicio de alta calidad a
Sus usuarios, y en la gestion eficaz que se emplea como herramienta estratégica
para establecer una ventaja competitiva. La integracion de la calidad es un aspecto
fundamental para los individuos que forman parte de la cadena productiva, ya que
sirve como un activo valioso para satisfacer las demandas de los mercados
globales, nacionales y locales.

La excelencia en la calidad del servicio concibe la manera de prestacion del
servicio y forma de desempefio en las funciones o responsabilidades del personal.
En otros términos, el servicio al cliente es el trato que recibe una persona como
destinataria de un servicio. Las organizaciones deben establecer sus propios
criterios de calidad del servicio para aplicar eficazmente las normas normalizadas
de calidad y satisfaccion del cliente. Estas sirven como un conjunto de directrices
gue toda la organizacion debe seguir para garantizar la prestacion de un servicio
excepcional al cliente (Dopeykar et al. (2018).

d'Empaire (2010) sefiala que hay un minimo de cuatro objetivos clave para
ofrecer una atencion de alta calidad: (1) aplicacion oportuna y adecuada de
medidas preventivas y tratamientos basados en la evidencia; (2) proteccion contra
las consecuencias secundarias 0 mitigacion de estas; (3) respeto de la dignidad de



los pacientes y adhesién a sus derechos; y (4) uso eficaz de los recursos
disponibles. Asimismo, para conseguir estos objetivos se requiere:

En primer lugar, se requiere calidad técnica, que segun George et al. (2021)
requiere de dos dimensiones: hacer lo correcto, que demanda un alto nivel de
capacidad de decisién, y hacerlo correctamente, que implica un nivel alto de
ejecucion: habilidades, juicio y puntualidad

En segundo lugar, es esencial que se garantice la calidad de las
interacciones entre los pacientes y el profesional sanitario, ademas de familiares y
personas cercanas. Por ello se debe enfatizar la comunicacién eficaz entre
profesional y paciente, para preservar la sensibilidad, empatia, solidaridad,
confianza, interés, honestidad, y el respeto por los principios y creencias que tienen
los pacientes (Paravic y Lagos, 2021).

Por ultimo, pero no por ello menos importante, es vital contar con una gestion
adecuada de los gastos de la atencion, lo que implica formular las politicas que
deben seguirse para tener una gestion eficaz de los recursos. Estas tres facetas
cuentan con el respaldo incuestionable de los cuatro principios tradicionales de la
bioética, que son hacer el bien, actuar con justicia, respetar la independencia del
paciente y no hacer dafio. Ademas, se apoyan en los diversos principios articulados
mas recientemente en la Declaracién Universal sobre Derechos Humanos y
Bioética, los cuales incluyen la minimizacion de los riesgos, el consentimiento de
las personas, la responsabilidad individual, la maximizacion de los beneficios, el
respeto de los derechos, autonomia y dignidad humanos (De Arco-Canoles y
Suarez-Calle, 2018).

Las dimensiones consideradas para el presente estudio son de modelo
SERVIQUAL, planteado por Zeithaml et al. (1998), quienes describen a la variable
como una distincion que existe entre el nivel previsto de servicio que los
consumidores prevén recibir y su evaluacion subjetiva del servicio real ofrecido por
la organizacion.

La primera alude aspectos tangibles, incluyendo la apariencia tangible y la
infraestructura puesta a disposicion del publico, el usuario o el cliente. En otras
palabras, Zeithaml et al. (2009) explican que los consumidores perciben como
infraestructura al conjunto de elementos tangibles. Los elementos mencionados son

cruciales para garantizar la eficiencia de los servicios prestados a los usuarios, 0



sirven como servicios complementarios que mejoran la experiencia general del
usuario al proporcionarle mayor comodidad y disfrute. Esto incluye tanto el estado
tangible de la infraestructura como las acciones y actitudes de quienes la utilizan
(Mora, 2011).

La segunda es la fiabilidad que implica encontrar soluciones a los problemas.
De forma similar, Ying et al. (2021) la conceptualizaron como la posibilidad de
terminar un trabajo o servicio sin cometer un error en un tiempo determinado bajo
una variedad de circunstancias diferentes. Esto se debe a su estrecha relacion con
el componente de inspeccion de calidad, pero en una escala temporal mas amplia
(Carbajal, 2017).

La tercera hace referencia a la capacidad de respuesta para hacer frente a
los desafios encontrados por los usuarios y resolver rapidamente sus preguntas o
confusiones. Urriago (2014) demuestra las competencias de los trabajadores de la
organizacion para encontrar rapidamente una resolucién a pesar del periodo de
espera predeterminado para cada usuario, lo que provocd una sensacion de
insatisfaccion entre ellos.

Como cuarta dimension se encuentra la seguridad, considerado por
Maghsoodia (2019) como la capacidad de los individuos que componen una
empresa de inspirar confianza en el publico objetivo (los consumidores) y producir
credibilidad sobre la calidad de servicios y bienes vendidos. Es una parte
fundamental del proceso de prestacion de servicios al cliente que requiere adquirir
su confianza, demostrar la fiabilidad del servicio y satisfacer sus expectativas
(Urriago, 2014). Del mismo modo, el nivel de seguridad que se ofrece dentro de un
servicio es un componente vital que influye directamente en la manera de
evaluacion que el usuario realiza de este (Cumbal y Arias, 2019).

La quinta dimension es la empatia, que segun Urriago (2014), requiere un
nivel de comprension hacia el usuario, ademas de tener en cuenta sus emociones
para comprender y satisfacer sus expectativas. Por lo tanto, se debe poner énfasis
en las necesidades del consumidor o cliente. Adicionalmente, Carbajal (2017)
destaco que las habilidades de sociabilidad abarcan la facultad para establecer una
conexion con otro ser humano, reaccionar adecuadamente a sus necesidades,

proporcionarle apoyo emocional e intelectual para crear un entorno cémodo y



comprender su perspectiva teniendo en cuenta los aspectos cruciales de la
situacion.

Con relacion a la satisfaccion del usuario, que constituye la segunda variable,
hace referencia a una expectativa razonable basada en la importancia del servicio
requerido. Esto incluye valores morales y culturales, requisitos individuales vy el
propio centro sanitario. Estos factores explican por qué la satisfaccion varia de una
persona a otra e incluso dentro del mismo individuo en diversas situaciones. El
objetivo primordial de los servicios sanitarios es alcanzar el maximo nivel de
satisfaccion del paciente a través de la satisfaccion, un instrumento que cuantifica
la sinceridad con la que se presta la atencion (Rodriguez et al., 2022).

Segun Cachique et al. (2002) para que los usuarios satisfechos sigan
utilizando los servicios sanitarios, son necesarios los resultados humanisticos de
los pacientes y la confirmacion final de que el personal sanitario ha prestado una
atencién precisa. La primordial de la satisfaccion de los usuarios radica en su
estrecha relacién con las conductas sanitarias, que abarca el cumplir con los
servicios, el monitoreo de resultados y la prevencion de enfermedades; por lo tanto,
es esencial reconocer cuan importante es satisfacer a los clientes con el cuidado y
el servicio prestado (Ochante-Rementeria et al., 2019).

A pesar de la naturaleza subjetiva de la satisfaccion del paciente, se ha
estudiado ampliamente desde los afios sesenta. La satisfaccién del paciente se
concibe como la aptitud para crear una buena experiencia para las personas que
utilizan los servicios sanitarios y para el publico en general cuando interactian con
los profesionales de la salud. Gobiernos y analistas politicos han evaluado la
eficacia de los sistemas sanitarios basandose en la complacencia de sus pacientes.
Los hospitales y otros centros médicos de nuestro pais suelen evaluar el nivel de
satisfaccion y elaborar planes para mejorar tanto el nivel de tratamiento que ofrecen
como su posicion en el sector. Conocer el nivel de satisfaccion del paciente permite
anticipar, entre otras cosas, el grado de cumplimiento terapéutico y la probabilidad
de que se produzca un nuevo episodio. Estas dos consideraciones son
estratégicas, y los resultados de sus interacciones influyen directamente en los
gastos, rentabilidad y facultad de una organizacion para seguir funcionando
(Acosta-Roman et al., 2023).
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La satisfaccion del usuario simboliza la diferencia que existe entre las
expectativas del usuario y la impresion de este acerca de los servicios que se le
prestaron. Por lo tanto, la representacion de la calidad del servicio se compone
tanto de las opiniones subjetivas del individuo como de sus expectativas pasadas
(Araujo, 2022). Tanto la actitud del usuario como su apreciacion del valor del
servicio como resultado de su contacto y compromiso con él son componentes de
lo que constituye el placer del usuario. De acuerdo con la investigacion realizada,
es de suma importancia hacer hincapié en los siguientes aspectos, que tienen un
papel en la determinacion del placer desde varios puntos de vista (De Leon y
Abrego, 2022).

Se encuentran los componentes del servicio de salud que incluye tanto el
acceso geografico (la distancia al servicio sanitario) como las caracteristicas que
dependen de la estructura interna del servicio sanitario como privacidad, comodidad
de las instalaciones, disponibilidad de medicamentos, amabilidad y trato del
personal, eficacia de las actuaciones, periodo de espera para recibir atencion, la
resolucién del servicio y comunicacion interpersonal.

Seguidamente se presentan los factores familiares/sociales que abarca las
experiencias que amigos y familiares que han recibido el servicio, asi como la red
social circundante, el comportamiento y la percepcion que el entorno familiar tiene
del proceso salud-enfermedad.

Finalizando con los factores individuales que se compone de aspectos
demograficos (edad, raza y sexo), sociales (estado civil, grupo social y nivel de
educacién), econémicos (nivel de gastos e ingresos), culturales (origen étnico,
expectativas, conceptos culturales respecto a servicios sanitarios y proceso salud-
riesgo-enfermedad, etc.) y de experiencia con el servicio (resultado del contacto
previo).

Bracamontes et al. (2018) refieren que la satisfaccion implica la valoracion
subjetiva del servicio prestado, que viene determinada por los patrones cognitivos
y afectivos del individuo. Esta evaluacion se basa en una comparacién entre los
criterios de subjetividad.

Las dimensiones de la segunda variable fueron expuestas por Bracamontes
et al. (2018) donde, la primera dimensién es la atencion integral, la cual comprende
la impresion que tiene el paciente del nivel de atencién que le ha prestado la
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enfermera, tal y como la percibe el paciente, es el resultado de los cuidados. El
tratamiento del dolor, la participacion por parte del paciente en los cuidados y
educacién sobre la atenciéon domiciliaria son factores importantes que contribuyen
a la felicidad general.

La segunda dimensién es la disponibilidad y continuidad, que hace hincapié
en el servicio, el personal y la puntualidad de los cuidados. Los factores positivos
abarcan la obtencidon de una enfermera al ser necesario y la recepcion de los
cuidados necesarios; los negativos incluyen la no prestacion de los cuidados con
prontitud. Se define en términos de prestacion de cuidados por un Unico proveedor.
Los aspectos positivos se refieren a la vigilancia de las necesidades del paciente
por varios horarios del personal sanitario.

La tercera dimension es el trato proporcionado, que esta referida a los
atributos que conducen a la satisfaccion que incluyen aspectos como la cortesia,
amabilidad, intimidad, consideracion, interés, sinceridad, paciencia y consideracion.
Del mismo modo, pueden influir los aspectos negativos que incluyen la apatia,
prisa, desprecio y acciones que dificultan las cosas, dolorosas, insultantes o

preocupaciones que no son esenciales.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipo ydisefio de investigacion

El enfoque empleado fue cuantitativo, utilizado generalmente al emplear
instrumentos estructurados, ademas, se usan técnicas estadisticas y los hallazgos
poseen determinado nivel de generalizacion, permitiendo asi su aplicacion a otros

dominios en base a los procedimientos y las limitantes establecidas (Guillén, 2018).

3.1.1. Tipo de investigacion
El tipo de investigacion propuesto fue de caracter basico, dado que pretende
aumentar las teorias existentes o generar teorias novedosas, avanzando asi en el

conocimiento cientifico o filosofico (Guillén, 2018).

3.1.2. Disefo de investigacién

El estudio empleé un disefio no experimental, de acuerdo con la metodologia
propuesta por Hernandez et al. (2018), donde las variables no son manipuladas
intencionalmente. En su lugar, el estudio observé los fenbmenos en su entorno
natural, describiendo y analizando los mismos y sus posibles relaciones sin ninguna
interferencia por parte del investigador.

La presente investigacion emple6 el método hipotético-deductivo, descrito
por Hernandez et al. (2018), como un método que implica el surgimiento de
respuestas explicativas a un fendmeno dado, que posteriormente se confirman a
través de pruebas préacticas. Se caracteriza por la deduccién de hipoétesis a partir
de teorias, principios o leyes establecidas, para ser posteriormente sometidas a
verificacion empirica.

Se siguio un alcance descriptivo-correlacional, el primero implica definir con
precision los atributos, rasgos y delimitaciones de individuos, -colectivos,
procedimientos, entidades o cualquier otro suceso que se someta a escrutinio.
Mientras que lo segundo, tiene por objeto, precisar si dos 0 mas variables, estan
relacionadas o no (Arias et al., 2022).

Por otro lado, tuvo un corte transversal, tal y como describe Norefia (2020),
que implica la recogida de datos en un Unico momento en el tiempo y con un

propésito especifico, lo que permite abordar la pregunta de investigacion.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Calidad de atencion
Definicion conceptual: Segun Zeithaml et al. (1998) la calidad de atencion es la
distincion que existe entre el nivel previsto de servicio que los consumidores prevén
recibir y su evaluacion subjetiva del servicio real prestado por la empresa.
Definicion operacional: Se empled un cuestionario formado por 5 factores,
representado por 26 items politobmicos, los cuales abarcan 15 indicadores. Estos se

encuentran en escala de medicién ordinal.

Satisfaccion del usuario
Definiciébn conceptual: Bracamontes et al. (2018) sefialan que la satisfaccién del
usuario se refiere a una apreciacion subjetiva del servicio prestado, que viene
determinada por los patrones cognitivos y afectivos del individuo. Esta evaluacion
se basa en una comparacion entre los criterios de subjetividad.

Definicidbn operacional: Se emple6 un cuestionario representado por 3
dimensiones, las que abarcan 16 indicadores. A su vez, cuenta con 11 items

politbmicos, en escala de medida ordinal tipo Likert.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion

Segun la perspectiva de Guillén (2018) la poblacion se refiere a un conjunto de
individuos pertenecientes a una misma especie que comparten caracteristicas
comunes o se ajustan a una definicion especifica. Este grupo se estudia en funcion
de sus caracteristicas y relaciones, donde el investigador tiene la capacidad de
establecer una definicion que englobe a entidades o individuos no humanos. Por

ello, la poblacion se conformé por 100 madres lactantes en un Hospital de Ica.

3.3.2. Muestra
Segun Norefia (2020) una muestra es una seleccion deliberada de casos, como
participantes, eventos o registros seleccionados meticulosamente, para representar
un subgrupo especifico de la poblacibn mas amplia. La muestra se conformé por
60 madres lactantes de un Hospital de Ica.

Entre los criterios de inclusion, se consideraron a las madres lactantes que

deseen participar del estudio y que se encuentren en condiciones Optimas para
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completar la encuesta en el hospital de Ica. Mientras que los criterios de exclusiéon

consisten en madres lactantes que no quieran participar.

3.3.3. Muestreo

Se emple6 un muestreo intencional no probabilistico, que implica la seleccion
deliberada de los implicados, considerando criterios del propio investigador, en
lugar del azar. El proceso en cuestion no es de naturaleza algoritmica ni se basa
en modelos estocasticos, sino en las deliberaciones cognitivas de un individuo o un
colectivo. El investigador selecciona los elementos de forma arbitraria hasta lograr
la cantidad deseada (Artiles et al. 2008).

3.3.4. Unidad de analisis
Se refiere a un elemento concreto que es objeto de investigacion, en este caso se

conformé por madres lactantes en un Hospital de Ica.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta es una técnica de estudio que implica la recogida de datos de los
participantes mediante un conjunto de preguntas predeterminadas, y esta disefiada
para investigar dos variables. Alternativamente, un cuestionario sirvi6 como
instrumento para recopilar datos, normalmente a gran escala, con el objetivo de
tener respuestas a cuestiones preconcebidas, relevantes para el tema investigado
(Arias et al., 2022).

Norteila (2020) postula que la validez es un atributo fundamental de la
medicion, que asegura que determinada prueba mida con precision el constructo
pretendido. Esta caracteristica garantiza que cualquier variacién detectada por un
instrumento de medicién refleja genuinamente distinciones entre participantes no
nativos de una poblacion particular. El presente escenario implica la adquisicion de
informacion a través del juicio de expertos, método utilizado para evaluar hasta qué
punto los profesionales del ambito pertinente pueden comprender los instrumentos
y si satisfacen criterios especificos (Ver anexo 11).

Segun la definicidn de Nortefia (2020) la fiabilidad hace alusion al nivel en
gue un instrumento evalla de forma coherente una muestra, lo que indica el grado

en que una herramienta de medida carece de errores. En el presenta trabajo, se
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empled el alfa de Cronbach para evaluar el grado en que los indices de un
instrumento estan correlacionados, sirviendo, asi como medida de la consistencia
interna. En la primera variable se hall6 un Alpha de Cronbach de 0.96 y en la
segunda variable se evidencio un valor de 0.98, lo cual indica que la confiabilidad

muy alta (Ver anexo 12).

3.5. Procedimientos

Las autorizaciones requeridas se solicitaron a la UCV y posteriormente se
entregaron a la institucion en la que se realizo la investigacion. Una vez aceptada
la solicitud del estudio, se realizd una validacion por expertos, seguida de una
prueba piloto. Seguidamente, los resultados de esta se sometieron a una
evaluacion de fiabilidad. A continuacion, los participantes elegidos fueron sometidos
a una encuesta, de la que se extrajeron los datos que se introdujeron en el

programa IBM-SPSS para su posterior analisis.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizd6 un examen preliminar mediante una prueba piloto antes del proceso de
validacion por profesionales. Los resultados de la misma fueron evaluados,
utilizando el coeficiente alfa de Cronbach. Posteriormente, se presentaron las
encuestas a los sujetos seleccionados, tras lo cual se extrajo la informacién
pertinente y se introdujo en el programa de estadistica IBM-SPSS. El proceso
descriptivo estadistico abarca una colecciébn de herramientas y variables que
pertenecen a la representacibn de conjuntos de datos estadisticos,
independientemente de si pertenecen a toda la poblacién o a un subconjunto de
ella. Los resultados del analisis preliminar se ilustraron mediante el uso de figuras
o tablas. Ademas, en el contexto de la estadistica inferencial, los principios y
metodologias se emplean para deducir o inducir una conclusion sobre una
poblacién, en base a resultados de una muestra representativa de la misma.
Ademas, dado que el estudio consta de 60 participantes. La prueba de Kolmogorov-
Smirnov tiene por objeto estimar la distribucion normativa, mientras que los

estadisticos Rho Spearman o Pearson permitieron corroborar las hipotesis.
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3.7. Aspectos éticos

Las referencias y citas respectivas se desarrollaron en conformidad con los criterios
de derechos de propiedad intelectual y tomando en consideracion las directrices de
la APA (2017). Ademas, fue necesaria la obtencién de autorizacidon previa para la
utilizacion de instrumentos de diagnéstico, junto con la obtencién del
consentimiento informado de cada implicado en la investigacion. Por el contrario, el
investigador analiz6 los datos en su forma inalterada, sin ningun tipo de
manipulacion. Cabe destacar que los criterios éticos expuestos con anterioridad se
fundamentan en la Resolucion No. 110-2022-UCV (2023) del Vicerrectorado de
Investigacion, que estipula lo siguiente: Los principios éticos de beneficencia, que
prioriza la promocioén del bienestar de los participantes en la investigacion, y
maleficencia, que prohibe cualquier forma de dafio, son principios fundamentales
en la ética de la investigacion. La nocion de autonomia se fundamenta en la
apreciacion y reconocimiento de la individualidad de cada persona. El principio de

justicia engloba un criterio de seleccién de la conducta ética.
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V. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1

Calidad de atencion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 4 6.7%
Regular 23 38.3%
Eficiente 33 55%
Total 60 100%

Se aprecia en latabla 1 que, el 55% de los usuarios percibe un nivel eficiente,

el 38.3% un nivel regular y el 6.7% un nivel deficiente, con referencia a la calidad

de atencion.
Tabla 2
Satisfaccion del usuario
Nivel Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 3 5%
Regularmente satisfecho 16 26.7%
Satisfecho 41 68.3%
Total 60 100%

La tabla 2 permite visualizar, que el 68.3% de los usuarios sefala estar
satisfecho, el 26.7% regularmente satisfecho y el 5% no satisfecho, con referencia

a la satisfaccion del usuario.
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Andlisis inferencial

En el Anexo 14 se presenta la sig. bil. de las variables y dimensiones,
indicando un valor Sig. de 0,000, inferior al nivel de significacion predeterminado de
0,05. Esta conclusién sugiere que los datos no siguen una distribucién normal, en

consecuencia, la hipotesis se somete a la prueba de Spearman.

Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general

Ho: La calidad de atencion del personal no se relaciona significativamente

con la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023.

Hi: La calidad de atencién del personal se relaciona significativamente con

la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023.

Tabla 3

Contrastacion de hipotesis general

Satisfaccion de las madres lactantes

Coef. 0.742
Rho de Calidadde
. Sig. bil. 0.000
Spearman  atencién
N 60

De acuerdo con los resultados mostrados en la Tabla 3, se observa una Sig.
Bil. de 0.00 < 0.05 por ende, se deniega la Ho, confirmando que existe relacion
significativa entre calidad de atencidon del personal y la satisfaccion de las madres

lactantes.
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Hipdtesis especificas

Ho: Las dimensiones de la calidad de servicio no se relaciona
significativamente con la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica,
2023.

Hi: Las dimensiones de la calidad de servicio se relacionan
significativamente con la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica,
2023.

Tabla 4
Contrastacion de hipotesis especifica 1

Satisfacciéon de las madres lactantes

Coef Sig. Bil. N
Elementos tangibles 0.678 0.000 60
Fiabilidad 0.702 0.000 60

Rho de _
Capacidad de respuesta 0.760 0.000 60

Spearman _
Seguridad 0.639 0.000 60
Empatia 0.526 0.000 60

De acuerdo con los resultados mostrados en la Tabla 4 una Sig. Bil. de 0.000
< 0.05 por ende, se deniega la Ho, determinandose que existe relacion significativa

entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfaccidén de las madres lactantes.
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V.  DISCUSION

A partir de la calidad de la atencion ofrecida por el personal de enfermeria de los
establecimientos de salud se genera el grado de satisfaccion que tienen los
pacientes mientras reciben tratamiento en ellos. Segun Inga-Berrospi y Arosquipa
(2019) un indicador utilizado regularmente que transmite un juicio subjetivo y actta
como medida de la calidad de la atencion recibida es el nivel de satisfaccion de un
usuario con el servicio prestado. El aumento diario de la poblacién usuaria en los
distintos centros sanitarios obliga a los profesionales sanitarios a adoptar un
enfoque mas competitivo para ofrecer un tratamiento de calidad. Sin embargo, la
abrumadora afluencia de pacientes a estos centros sanitarios ha hecho que se
descuide la atencion personalizada y de alta calidad que idealmente deberia
prestarse a las personas.

A lo largo del tiempo, se ha prestado una atencién constante a la mejora del
nivel de atencién prestada a las personas que acuden a los servicios sanitarios. Si
bien la calidad de atencién se ha conceptualizado desde muchas perspectivas,
todas ellas comparten una visibn comudn, que asevera que la satisfaccion del
paciente constituye un aspecto central de la calidad de atencion. Esto se ve
reflejado en lo referido por la OMS, quien concibe que la calidad de asistencia
sanitaria refiere la prestacién de servicios de manera adecuada y eficaz, con el
objetivo de lograr una atenciéon 6ptima. Esto implica tener en cuenta diversos
factores y utilizar los conocimientos disponibles en el sistema sanitario para
garantizar que el resultado del proceso asistencial se oriente a la maxima
satisfaccion del paciente y el minimo riesgo (OMS, 2020).

Los resultados del presente estudio obtenidos sobre la calidad de atencion
reportaron, que, entre las madres atendidas en el hospital de Ica, el 55% considera
que la calidad de atencion es eficiente, mientras que el 6.7% la considera deficiente.
Estos resultados, son semejantes a lo hallado por Castafieda y Hualcas (2022),
donde observaron que, en un puesto de Salud de Trujillo, un grupo importante de
pacientes (90%), considera que la calidad de atencién es buena. Sin embargo, un
pequefio porcentaje, alrededor del 10%, percibe una mala calidad de atencion. De
la misma manera, son afines con lo reportado por Vinueza (2021), en una Hospital
de Ecuador, en donde confirmé que el 83% de los usuarios, percibe una alta calidad
de atencién, mientras que un 8,5%, considera que la atencién es de baja calidad.
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Por otro lado, los resultados difieren de lo encontrado por Carmen y Sosa
(2018), en el que se observo que del total de madres que acuden al centro de salud
cooperativa universa, un 34% percibe una deficiente calidad de atencion y solo un
28% considera que ha recibido una buena atencion. Asi también, con el estudio de
Huillca (2022), el cual indicé que de las madres que visitaron la clinica CRED del
Hospital Santa Rosa de Madre de Dios, el 38,37% expreso tener una percepcion
desfavorable de la atencidon recibida, y solo el 19,19% tenia una percepcion
favorable de esta. Las variaciones en cuanto a los resultados observados pueden
atribuirse a la heterogeneidad de la poblacién de la muestra, ya que los individuos
muestran respuestas diversas ante similares estimulos.

Concerniente a los datos hallados, sobre el nivel de satisfaccion de las
madres que asisten al hospital de Ica. Se encontr6 que el 68.3% de las encuestadas
se considera satisfecha, y el 5% no satisfecha. Estos, son semejantes al trabajo
realizado por Vinueza (2021), en un hospital de emergencia de Ecuador, en donde
se identificd que el 79% de los pacientes, estaban satisfechos, y un 4% refirié estar
insatisfecho con el servicio médico. Los mismo sucede con el trabajo efectuado por
Castafneda y Hualcas (2022), realizado en padres de un puesto de salud de Trujillo,
a partir de los cuales, una mayoria significativa del 92,5% expreso un alto grado de
satisfaccion, mientras que un 7,5% indico un nivel moderado.

No obstante, estos resultados discrepan de lo encontrado por Carmen y
Sosa (2018), en un centro de asistencia de salud Cooperativa Universa, en donde
se report6 que un 42% de madres, tiene un bajo nivel de satisfaccion, mientras que
el 32% considera estar altamente satisfecha. Asi también, se encuentra el estudio
de Huillca (2022), en el que reportdé que del total de madres atendidas en un
consultorio CRED, el 32,6% expreso una satisfaccion baja, mientras que el 22,1%
manifestd una alta satisfaccion. Estas diferencias, pueden atribuirse a factores
como la composicion del personal, la formacion especializada, las necesidades de
los pacientes y las practicas institucionales en los respectivos entornos de
investigacion implicados.

Referente al objetivo general, los hallazgos confirmaron que existe
significativa relacion entre calidad de atenciéon del personal y satisfaccion de
madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil. = 0.000 y rho = 0.742). Esto
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coincide con Sanchez (2022), quien reportd que la calidad de atencién del personal
de enfermeria se relaciona fuertemente con el nivel de satisfaccion experimentado
por las madres, que acuden al control CRED en un Centro de Salud de Santa Cruz
(sig. bil. = 0.000 y rho = 0.787). Lo mismo sucede con el estudio de Villanueva
(2022), cuyo resultado, determind que existe una correlacion fuerte entre el nivel de
satisfaccion y calidad de atencion en madres que asisten al hospital de apoyo de
Pomabamba (sig. bil. = 0.000 y rho = 0.711). De la misma manera, sucede con la
investigacion efectuada por Vinueza (2021), quien luego de evaluar la correlacion
entre las variables mencionadas en usuarios de un Hospital de Ecuador, encontrd
que ambas guardan una relacién significativa y moderada (sig. bil. = 0.000 y rho =
0.668).

Por otro lado, dentro de los estudios que difieren de lo encontrado, se tiene
el realizado por Pefa (2020), quien desarroll6 una investigacion en un hospital
basico IESS, de Ecuador, en la que concluyé que hay ausencia de relacion entre
satisfaccion y calidad de atencion del usuario, dados los valores estadisticos
obtenidos (sig. bilateral = 0.117 y rho = 0.151). Asi también, se cita a Lépez (2021),
que confirmd que la calidad de servicio y el grado de satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion de un Hospital de Quito, Ecuador, es significativa pero
débil (sig. bilateral = 0.001 y rho = 0.451).

Respecto al objetivo especifico 1, se halldé una sig. bil. de 0.000 y un rho de
0.678, lo cual confirma que el aspecto tangible (elementos fisicos observables,
equipos e instalaciones), tiene una relacién significativa con la satisfaccion de las
madres atendidas en el Hospital de Ica. Estos resultados son similares a lo
reportado por Sanchez (2022), quien encontré relacion significativa entre las
mismas variables en un centro de salud - Santa Cruz (sig. bil. =0.000 y rho = 0.650).
Asimismo, se cita a Cana (2022), quien hallo que la dimension técnico-cientifica,
equivalente a los aspectos tangibles, se asocia significativamente con el grado de
satisfaccion de los clientes de un centro de salud en Acomayo (sig. bil. = 0.001 y
rho = 0. 465), Los resultados hallados, pueden considerarse consistentes dado que
las muestras y areas de estudio son comparables.

Por lo anterior, se asume que la relacion encontrada entre aspectos tangibles
y satisfaccion del usuario estara delimitada por el tipo de atencion especifica dada

por el personal de enfermeria, asi como a las herramientas tecnologicas utilizadas
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en las intervenciones para con las madres que acuden al hospital implicado. Los
hallazgos derivados de la dimension de aspectos tangibles son indicadores de que
prevalece un sentimiento de satisfaccion, por lo que se asume que el centro
sanitario cuenta con instalaciones y equipos contemporaneos adecuados. Lo cual
permite vislumbrar que la mejora de la tecnologia y las instalaciones del Hospital
de Ica conducen a un aumento de la satisfaccién de las madres que acuden a dicho
servicio.

En lo que respecta al objetivo especifico 2, se hall6 una sig. bil. de 0.000 y
un rho 0.702, por lo cual se asume que la fiabilidad, entendida como la
manifestacion de integridad y confianza por parte del profesional, se relaciona
significativamente con la satisfaccion de las madres lactantes atendidas en el
Hospital de Ica. Dichos resultados son afines con lo reportado por Sanchez (2022),
al encontrar que la satisfaccion de madres consultantes en un C.S de Santa Cruz,
tiene correlacion moderada y significativa con la fiabilidad (sig. bil. = 0.000 y rho =
0.616). Asimismo, se encuentra el estudio de Canas (2022), ejecutado en un centro
de salud Acomayo, en donde se evidencié que la dimension humana, equivalente
a la fiabilidad, tiene relacién significativa con la satisfaccion de clientes que acuden
a dicho establecimiento sanitario (sig. bil. = 0.000 y rho = 0. 577).

Los hallazgos descritos, demuestran que la relacion entre la dimension de
fiabilidad, concretamente el involucramiento de los trabajadores sanitarios en la
atencién sanitaria desde un enfoque integro, en el que se inspire confianza hacia el
paciente, mejora y contribuye indudablemente hacia la obtencibn de mejores
resultados, respecto a la calidad de atencién prestada a los pacientes, lo que en
Gltima instancia se traduce en un mayor nivel de satisfaccién. Sin embargo, es
importante sefialar que la satisfaccidén de los usuarios es un fenémeno dinamico en
el que pueden influir diversos factores. En determinadas situaciones, si el personal
no aplica los procedimientos adecuados o0 no proporciona la confianza o
informacion necesaria a las madres que acuden al Hospital de Ica, puede
producirse insatisfaccién. Este estudio, aunque de alcance limitado, revelé que el
5% de ellas manifestaron insatisfaccion. Ademas, cabe sefalar, que si bien, la
tendencia predominante en la satisfaccion de las madres se caracteriza por un nivel

alto, estas estadisticas, estan sujetas tanto al aumento como a la disminucion.
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En cuanto al objetivo especifico 3, se hall6 una sig. bil. de 0.000 y un rho
0.760, confirmando que la capacidad de respuesta (prontitud del servicio y
disposicion de ayuda), tiene una significativa relaciéon con la satisfaccion de las
madres lactantes del Hospital de Ica. Esto es semejante a lo referido por Sanchez
(2022), quien encontré que la responsabilidad, se asocia de manera significativa
con la satisfaccion de madres asistentes a un C.S de Santa Cruz (sig. bil. = 0.000
y rho = 0. 766).

Respecto al objetivo especifico 4, los resultados mostraron una sig. bil. de
0.000 y un rho 0.760, interpretdndose que la seguridad, entendida como la
implementacion de medidas destinadas a mitigar o erradicar los riesgos, se
relaciona significativamente con la satisfaccion de madres lactantes que asisten al
Hospital de Ica. Esto, es afin con lo hallado por Sanchez (2022), quien reportd que
la seguridad brindada por el equipo personal de enfermeria tiene una fuerte relacion
con el nivel de satisfaccion de las madres de un C.S de Santa Cruz (sig. bil. = 0.000
y rho = 0. 766). Los mismo sucede con el estudio de Cana (2022), en donde se
evidencia que el grado de satisfaccion de clientes del C.S Acomayo, tiene relacién
significativa con la dimension de entorno, la cual prioriza el brindar ambientes
seguros de atencion al paciente (sig. bil. = 0.000 y rho = 0. 301).

Finalmente, en lo que concierte al objetivo especifico 5, se obtuvo una sig.
bil. de 0.000 y un rho 0.526, por lo que se asume que la empatia (capacidad del
profesional para reconocer/comprender las emociones del cliente y adoptar su
perspectiva), tiene una relacion significativa con la satisfaccién de las madres
lactantes, asistentes al Hospital de Ica. Resultdé similar al estudio de Sanchez
(2022), en el cual confirm6 que la empatia tiene relacion moderada y significativa
con la satisfaccidén experimentada por madres de un centro de salud de Santa Cruz
(sig. bil. =0.000 y rho = 0. 646).

Los resultados hallados a partir de las dimensiones de capacidad respuesta,
empatia y seguridad, muestran lo ya sefialado por el Ministerio de Salud, que
refiere, que la calidad de conexiones e interaccion interpersonal entre profesional-
cliente, en los centros sanitarios influye significativamente en su satisfaccion.
Ademas, la provision de un entorno propicio y seguro dentro de las instalaciones
hospitalarias, junto con la calidad de los servicios prestados, se considera crucial.
La importancia de los hallazgos y la descripcion proporcionada por el MINSA
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revelan el importante rol de los factores humanos y ambientales para facilitar la
mejora y el avance de la calidad de asistencia sanitaria y satisfaccion de los
usuarios. En definitiva, es necesario precisar que el bienestar general depende
notablemente de la competencia y la habilidad de los profesionales sanitarios para
fomentar la confianza, seguridad y empatia necesarias, que se traduzcan en niveles
elevados de satisfaccion en los pacientes. Ademas, es imperativo que el entorno

fomente una atmaosfera propicia para la prestacion de un servicio de alta calidad.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. La calidad de atencién del personal se relaciona significativamente
con la satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000;
rs=0.742).

Segunda. El aspecto tangible se relaciona significativamente con la
satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000;
rs=0.678).

Tercera. La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de
madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000; rs=0.702).

Cuarta. La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la
satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000;
rs=0.760).

Quinta. La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccién de
madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000; rs=0.639).

Sexta. La empatia se relaciona significativamente con la satisfaccion de

madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023 (sig. bil.=0.000; rs=0.526).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a los directivos de un hospital de Ica que mejore la
eleccion y seleccidon de los materiales y equipos necesarios para mejorar la calidad
de la atencion brindada a las madres lactantes.

Segunda. Se sugiere al administrador de un Hospital de Ica, que adecue y
brinde los espacios adecuados y la cantidad de personal suficiente, para que las
madres puedan ser atendidas satisfactoriamente.

Tercera. Se recomienda a los directivos que planifiquen e implemente un
programa de capacitacion para el personal de enfermeria, con el fin de dotarlos de
habilidades y conocimientos necesarios para desarrollar estrategias efectivas que
permitan brindar una mejor atencion a las madres lactantes.

Cuarta. Se recomienda al area administrativa de un Hospital de Ica,
introducir buzones de sugerencias para las madres lactantes que accedan al
servicio, a fin de mejorar la calidad de atenciéon y aumentar la satisfaccion respecto
al servicio recibido.

Quinta. Se sugiere a los directivos de un Hospital de Ica, que puedan
compartir los resultados obtenidos con su personal, con el objetivo de hacer de su
conocimiento, la percepciéon y satisfaccion de las madres lactantes acerca del
servicio ofrecido, a fin de fomentar en ellos, la motivacion para seguir brindando un
servicio y atencion de calidad humanos.

Sexta. Se recomienda al personal de enfermeria implicado, que, si bien las
madres perciben sus servicios como satisfactorios, es importante identificar
estrategias dirigidas a fomentar y mantener el grado de atencion de calidad, que se

ha venido brindando.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO: Calidad de atencion del personal y satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica, 2023
APELLIDOS Y NOMBRES: Rivas Hernandez, Sadia Marchelli

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES: Dimensiones e Indicadores

PG: ¢Existe relacion
entre  calidad de
atencion del personal
y satisfaccion de
madres lactantes en
un Hospital de Ica,
20237

PE1: ¢Existe relacion
entre aspecto tangible
y satisfaccion de
madres lactantes en
un Hospital de Ica,
20237

PE2: ¢ EXxiste relaciéon
entre fiabilidad vy
satisfaccion de
madres lactantes en
un Hospital de Ica,
20237

PE3: ¢ Existe relaciéon
entre capacidad de
respuesta y

OG: Establecer la
relacion entre calidad
de atencioén del
personal y satisfaccion
de madres lactantes en

un Hospital de Ica,
2023.
OEl: Establecer la

relacién entre aspecto
tangible y satisfaccién
de madres lactantes en

un Hospital de Ica,
2023.
OE2: Establecer la

relacion entre fiabilidad
y  satisfaccion de
madres lactantes en un
Hospital de Ica, 2023.

OE3: Establecer la
relaciéon entre
capacidad de respuesta

HG: La calidad de
atencién del personal se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

HEL: El aspecto tangible
se relaciona
significativamente con la
satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

HE2: La fiabilidad se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

HE3: La capacidad de
respuesta se relaciona
significativamente con la

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensiones Indicadores item Escala Niveles
Infraestructura
Aspecto Limpieza
tangible Presentacion del
Personal
Sencillez de Ordinal
tramites tipo Likert
Fiabilidad Continuidad
Respeto Muy en Deficiente
desacuerdo (1) (26-60)
Claridad En desacuerdo Regular
Capacidad de Disposicién 26 | (2) (61-95)
respuesta Tiempo de NI de acuerdo .
atencién ni en Eggculag(t)e
desacuerdo (3) (96-130)
Confianza De acuerdo (4)
Seguridad Honestidad Muy de
Servicio acuerdo (5)
Amabilidad
Atencion
Empatia individualizada
Tolerancia




satisfaccion de
madres lactantes en
un Hospital de Ica,
20237

PE4: ¢ Existe relacion
entre seguridad vy
satisfaccion de
madres lactantes en
un Hospital de Ica,
20237

PE5: ¢ Existe relacion
entre  empatia vy
satisfaccion de
madres lactantes en
un Hospital de Ica,
20237

y  satisfaccion de
madres lactantes en un
Hospital de Ica, 2023.

OE4: Establecer la
relacion entre
seguridad y

satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

OE5: Establecer la
relacién entre empatia
y  satisfaccion de
madres lactantes en un
Hospital de Ica, 2023.

satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

HE4: La seguridad se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

HE5: La empatia se
relaciona
significativamente con la
satisfaccion de madres
lactantes en un Hospital
de Ica, 2023.

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Dimensiones Indicadores item Escala Niveles

Comodidad

Atencién Tranquilidad Ordinal

integral Informacioén tipo Likert
Instrucciones

No
Sumamente satisfecho

Disponibilidad insatisfecho (1)

. . . . (18-42)
Disponibilidad para el cuidado Bien Reqularme
y continuidad Continuidad para insatisfecho (2) 9

. 18 . . nte
el cuidado NI insatisfecho, .
o satisfecho
ni satisfecho (43-66)
Amabilidad 3) .
e . ; Satisfecho
Entendimiento Bien satisfecho (67-90)1
Trato Paciencia 4)
proporcionado Atencién a Sumamente
necesidades satisfecho (5)
Privacidad

Tipo y disefio de investigacion

Poblacidon y Muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica utilizada

Enfoque: Cuantitativa

Tipo: Basica

Disefio: No experimental
Método: Hipotético-Deductivo
Alcance: Descriptivo-correlacional

Corte: Transversal

madres

Poblacién: Conformada por
100 madres lactantes en un
Hospital de Ica.
Muestra: Conformada por 60
lactantes en un
Hospital de Ica.

Técnica
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario para calidad de atencién
Cuestionario para satisfaccién del usuario

Normalidad: Kolmogorov-Smirnov
Contrastacion de
Spearman
Confiabilidad: Alpha de Cronbach
Validez: Juicio de expertos

hipétesis:




Anexo 2. Tabla de operacionalizacién de las variables

VARIABLES . .
DEFINICION DEFINICION . . ESCALAS DE NIVELES Y
DE DIMENSION INDICADORE ITEM .
CONCEPTUAL OPERACIONAL SI0 CADORES S MEDICION RANGO
ESTUDIO
Aspecto Infraestructura
tangible Limpieza 1-7
Presentacion del Personal
Siisimﬂii;n Sencillez de tramites Ordinal
Segun Zeithaml et al. Fiabilidad Continuidad 8-12 . .
. compuesto por 5 tipo Likert
(1998) la calidad de . . Respeto -
L, e dimensiones, Deficiente (26-
atencion es la distincion
: . que engloban 15 . Muy en desacuerdo 60)
. gue existe entre el nivel o Claridad
Calidad de . . indicadores. . . . 1) Regular (61-
- previsto de servicio que los ) Capacidad de Disposicion 13-18
atencién : . Ademas, se . - En desacuerdo (2) 95)
consumidores prevén ) respuesta Tiempo de atencion X -
. . constituye por 26 NI de acuerdo ni en | Eficiente (96-
recibir y su evaluacion .
. .. items ) desacuerdo (3) 130)
subjetiva del servicio real o Confianza
politémicos y se . . De acuerdo (4)
prestado por la empresa. Seguridad Honestidad 19-22
hallan en escala .. Muy de acuerdo (5)
: Servicio
ordinal.
Amabilidad
Empatia Atencioén individualizada 23-26
Tolerancia
Segun Bracamontes etal. | Se empleo6 un Comodidad Ordinal tipo Likert .
: L . - - No satisfecho
(2018) la satisfaccion del instrumento | Atencion Tranquilidad 1-6 (18-42)
usuario es una evaluacién | compuesto por 3 |integral Informacién Sumamente
. L - o . . ) . . Regularmente
Satisfaccion subjetiva del servicio dimensiones, Instrucciones insatisfecho (1) .
. . o . satisfecho
del usuario prestado, que viene que engloban 16 Bien insatisfecho (43-66)
determinada por los indicadores. (2) .
- J . S . I . ) . Satisfecho
patrones cognitivos y Ademés, se |Disponibilidad y | Disponibilidad para el NI insatisfecho, ni (67-90)

afectivos del individuo.

constituye por 11

continuidad

cuidado

satisfecho (3)




Esta evaluacién se basa
en una comparacion entre
los criterios de
subjetividad.

items
politémicos y se
hallan en escala
ordinal, medido
con la escala
Likert.

Trato
proporcionado

Continuidad para el
cuidado

Amabilidad
Entendimiento
Paciencia

Atencién a necesidades
Privacidad

7-11

12-18

Bien satisfecho (4)
Sumamente
satisfecho (5)




Anexo 3. Fichas técnicas

Ficha técnica del cuestionario de calidad de atencién

Nombre original

Cuestionario de calidad de atencion

Autores

Sanchez Tenorio, Maria Yaneth (2022)

Procedencia

Cajamarca, Peru

Aplicado por

Rivas Hernandez, Sadia Marchelli (2023)

Numero de items

26

Dimensiones

v Aspecto tangible

v Fiabilidad

v' Capacidad de respuesta
v' Seguridad

v' Empatia

Escala

Se puntia:

v" Muy en desacuerdo (1)

v' En desacuerdo (2)

v" NI de acuerdo ni en desacuerdo (3)
v" De acuerdo (4)

v" Muy de acuerdo (5)

Administracion

Individual y colectiva

Duracién 5 a 10 minutos aproximadamente
Objetivo Identificar el nivel de calidad de atenciébn en madres
lactantes en un Hospital de Ica.
Calificacion Deficiente (26-60)

Regular (61-95)
Eficiente (96-130)




Ficha técnica del cuestionario de satisfaccion del usuario

Nombre original

Cuestionario de satisfaccion del usuario

Autores

Sanchez Tenorio, Maria Yaneth (2022)

Procedencia

Cajamarca, Peru

Aplicado por

Rivas Hernandez, Sadia Marchelli (2023)

Numero de items

18

Dimensiones

v' Atencién integral
v Disponibilidad y continuidad

v Trato proporcionado

Escala

Sumamente insatisfecho (1)
Bien insatisfecho (2)

NI insatisfecho, ni satisfecho (3)
Bien satisfecho (4)

Sumamente satisfecho (5)

Administracion

Individual y colectiva

Duracién 5 a 10 minutos aproximadamente
Objetivo Identificar el nivel de satisfaccién de madres lactantes
en un Hospital de Ica.
Calificacion No satisfecho (18-42)

Regularmente satisfecho (43-66)
Satisfecho (67-90)1




Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para medir la calidad de atencién

El siguiente instrumento permitira evaluar la calidad de atencion. Por lo tanto, contiene
interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la
respuesta que considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Muy en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

NI de acuerdo ni en desacuerdo (3)

De acuerdo (4)

gl | W N| B

Muy de acuerdo (5)

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran
confidenciales y con fines académicos.

N° | Interrogante 1123 |4]|5
Dimension elementos tangibles

1 Los ambientes donde le atiende el personal de enfermeria,
es el adecuado.

5 Las instalaciones fisicas para la atencion de enfermeria se
encuentran en condiciones Gptimas.

3 | Los horarios de atencion de enfermeria son adecuados.

4 La presentacion de enfermeria del servicio del hospital es
buena.

5 La limpieza de los instrumentos y equipos de enfermeria
para atender, son adecuados.

5 Los instrumentos y equipos para el cuidado de enfermeria
son modernos.

7 Los registros del servicio de enfermeria son visualmente
atractivos y entendibles.
Dimension fiabilidad

3 El equipo tecnoldgico para la atencion en el area de
enfermeria es adecuado.

9 El personal de enfermeria cuenta con equipos necesarios
para los cuidados.
El personal de enfermeria se encuentra muy bien

10 capacitado.

11 El personal de enfermeria brinda con exactitud y claridad la
informacion.

12 | El personal de enfermeria tiene credibilidad en los pacientes.




Dimension responsabilidad

13 | El personal de enfermeria trata a los pacientes con cortesia.

El personal de enfermeria resuelve todas las dudas y

14 :
consultas de los pacientes.

Es corto el tiempo que esperan los pacientes para ser

15 : .
atendidos por el personal de enfermeria.

El personal de brinda atencién segun la necesidad de

16 cuidados de los pacientes.

17 | El personal de enfermeria esta predispuesto a ayudar.

El personal de enfermeria brinda confianza para cumplir con

18 su funcion de cuidados.

Dimension seguridad

Existe el compromiso del personal de enfermeria de realizar

19 )
su labor en forma eficaz.

Existe el esfuerzo del personal de enfermeria por mantener

20 . .
la ausencia de errores en los cuidados.

Ante las consultas de enfermeria, los pacientes reciben

21 | . - .
informacion correspondiente.

El comportamiento de enfermeria inspira confianza a los

22 .
pacientes.

Dimension empatia

El personal de enfermeria brinda atencion personalizada a

23 .
los pacientes.

El personal de enfermeria del servicio del hospital se

24 : ) .
preocupa por cuidar los intereses del paciente.

Es corto el tiempo que esperan los pacientes para ser

25 : .
atendidos por el personal de enfermeria.

El personal de enfermeria del servicio del hospital brinda

26 . , : : .
atencion segun la necesidad de cuidados de los pacientes.

Autor: Sanchez Tenorio, Maria Yaneht (2022)

Enlace:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/101712/Sanchez_TMY -
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/101712/Sanchez_TMY-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/101712/Sanchez_TMY-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Cuestionario para medir la satisfaccion del usuario

El siguiente instrumento permitira evaluar la satisfaccion del usuario. Por lo tanto,
contiene interrogantes, las cuales tendra que leer detenidamente y marcar con un
aspa (X) la respuesta que considere conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente
escala:

Totalmente satisfecho

Satisfecho

Medianamente satisfecho

Insatisfecho

R N W A~ O

Nada satisfecho

Agradeciendo la sinceridad para responder, ya que los datos recaudados seran
confidenciales y con fines académicos.

N° | Interrogante 112|345
Dimension atencidn integral

1 | Las enfermeras hacen sentir cdmodos a los pacientes.

Las enfermeras hacen sentir tranquilos y relajados a los
pacientes.

Las enfermeras hacen sentir seguros a los pacientes, al
ayudarlos a prevenir enfermedades.

Las enfermeras dan informacién a los pacientes sobre
4 |la prevencion de evaluar riesgo que puedan alterar el
proceso de recuperacion.

Las enfermeras orientan a los pacientes sobre la

5 . .
prevencion de accidentes.

5 Las enfermeras brindan instrucciones claras a los
pacientes.
Dimension disponibilidad y continuidad

. Las enfermeras estan disponibles cuando usted lo
requiere.

8 Las enfermeras, durante su turno de servicio, valoran
sus necesidades.

9 Las enfermeras le proporcionan lo que usted necesita
para cubrir sus necesidades de salud.

10 Las enfermeras le proporcionan los cuidados que usted

necesita durante el turno.




11 | Las enfermeras que le atienden son las mismas.

Dimension trato proporcionado

Considera que las enfermeras son amables en el trato

12 :
gue le proporcionan a usted.

13 | Las enfermeras son amistosas 0 amigable con usted.

Cuando las enfermeras le dan alguna orientacion o
14 | explicacién. usan palabras que pueda entender
facilmente.

Considera que las enfermeras tienen paciencia a los

15 . . .
pacientes cuando le proporcionan cuidados.

Considera que la atencién de las enfermeras es buena

1 .
6 y acorde a las necesidades de salud.

Las enfermeras ponen atencion cuando usted platica

17
con ella.

Las enfermeras proporcionan privacidad a los pacientes

18 : , o
cuando les realizan algun procedimiento.

Autor: Cordero Flores, Kelly Nathaly (2018)

Enlace:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/28733/cordero_fk.pd
f?sequence=1&isAllowed=y


https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/28733/cordero_fk.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/28733/cordero_fk.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Anexo 5. Carta de presentacion

POSGRADO

“Afo de |a Unidad, la Paz y ! Desarrolio"

Lima, 25 de maye del 2023

Sedior {a):

Dr.: Almeida Donaire Roberto
Director (a):

Hospital “Feliz Torrealva Gutiérrez”.

N2 de Carta  : 095 - 2023 — UCV —VA— EPG — FOBLO3/)
Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigaaon
Referencia  : Solicitud del Interesado de fecha: 25 de mayo del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en |a gestion de la Institucldn a la cual usted representa,

Luego para comunicarie que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestriz y Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro ¢ de
Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de investigacion Cientifica (Tesis),

Por tal motivo alcanzo (e siguiente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: RIVAS HERNANDEZ, SADIA MARCHELU

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencién : Gestion de los Servicles de la Salud
4) Titulo de la investigacion . "CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL Y

SATISFACCION DE MADRES LACTANTES EN UN HOSPITAL DE ICA,2023"

Debo sefalar que los resultados de la investigacién a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza |a investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar |a realizacidn de la investigacion
en la institucion que usted dirige. s A

Atentamente,

e

Dra. Clemente Castillo Contuelo Del Pilar
Je%s de 1y Esciels de Posgrads
Campus Lima Ate




Anexo 6. Carta de aceptacion

tﬁs EsSalud

Perd satudable

Ao de la unidad, ka par y ¢ desorolin”

RTA N° 199-D- -ICA- .
Ico, 02 de junio del 2023
Senoey

DRA, CLEMENTE CASTILLO CONSUELO DEL PILAR
Jefe de la Lscuela de Fosgrado

Campus Lima Ale
Prosente, -
Asunto : Sobre salicitud de autorizacidn para realizacion de Investigscion.

Es grato dirigirme a Usted para saludarla y en atencidn a lo wlicitado, se le informa al respecto
que este despacho da visto bueno para la realizacion del trabajo (_12 investigacion de la
estudiante RIVAS HLRNANDEZ SADIA MARCHELLY, para el trabajo de macstria on mencitn a
l4 Gestion de los Servicios de [a Salud, con una investigacian ttulado “Calidud de atencion del
personal y satisfaccién de madres en un Hospital de e, 20237, lo que informo para los fines

pertinentes.
Sin ofra particular, me despido de Usted,

Atentamente,

D cCron
WOBATIALI “FELIT TORRY 2 52
NIUASISV g 2

e

3793-2023-1402

READ/ida
Av, CUTZEVO A™ 1M - 1CA
e 20w . s[
| Siempre
= A ! | wsapueblo
s Lime 31 - Perd)

T,: 265-620C / 265-7000




Anexo 7. Modelo de consentimiento informado

Consentimiento informado

El estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre la calidad de atencién
del personal y satisfaccion de madres lactantes en un Hospital de Ica. Es realizado
por Rivas Hernandez, Sadia Marchelli estudiante de Maestria en gestion de los

servicios de la salud de la Universidad César Vallejo.

Por lo anterior, solicito su colaboracién respondiendo a dos instrumentos, los que
contienen una serie de afirmaciones con diversas categorias de respuesta. Debe
leer con atencion cada una de ellas para responderlas adecuadamente. Su
participacion es totalmente voluntaria y deberd responder de manera sincera y
honesta. Sus respuestas seran anonimas, por lo que no es necesario colocar su
nombre. La informacién recopilada, serd manejada Unicamente por los
investigadores y con fines de estudio. Si tiene dudas con alguna afirmacion, por

favor consultela con quien le hizo llegar el presente cuestionario.

Firma del participante

Yo, teniendo en cuenta que he sido

informada claramente sobre los objetivos del estudio realizado por la estudiante de
Maestria en gestion de los servicios de la salud de la Universidad César Vallejo.
Comprendo y acepto participar en la investigacion.



Anexo 8. Matriz de evaluacién por juicio de expertos
Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para
medir la calidad de atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para

lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1.- Datos generales del juez

Nombre del juez: Ramos Wilson Liliana Mylena

Grado profesional: Maestria ( x) Doctorado(x)

Area de formacién académica: Clinica ( x) Social )
Educativa (X ) Organizacional (_ x )

Areas de experiencia profesional: [Enfermeria Adulto y Anciano
Hospital “Félix Torrealva Gutiérrez”

Institucién donde labora:

UNICA
Tiempo de experiencia 2 a4 afios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)
Experiencia en Investigacién si

Psicométrica:
(si corresponde)

1. Propésito de la evaluacion:
Identificar el nivel de calidad de atencion en madres lactantes en un Hospital de
Ica.
2. Datos
Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la calidad de atencion
Autor (a): Sanchez Tenorio, Maria Yaneht (2022)
Procedencia: Pera
Administracion: Individual y colectiva
Tiempo de aplicacion: 15 a 20 min
Ambito de aplicacion: Madres lactantes en un Hospital de Ica.
Significacion: El instrumento consta de 26 items, distribuidos en 5 dimensiones:
Aspecto tangible, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia. Y se puntta: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), NI de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy
de acuerdo (5).




3. Soporte tedrico

Variable Dimensiones

Definicién

Aspecto tangible
LA CALIDAD DE
ATENCION

Es la apariencia tangible y la infraestructura puesta
a disposicion del publico, el usuario o el cliente
(Zeithaml et al., 2009).

Fiabilidad

Posibilidad de terminar un trabajo o servicio sin
cometer un error en un tiempo determinado bajo
una variedad de circunstancias diferentes (Zeithaml
et al., 2009).

Capacidad de
respuesta

Demuestra las competencias de los trabajadores de
la organizacién para encontrar rapidamente una
resolucion a pesar del periodo de espera
predeterminado para cada usuario, lo que provocd
una sensacién de insatisfaccibn entre ellos
(Zeithaml et al., 2009).

Seguridad

Capacidad de los individuos que componen una
empresa de inspirar confianza en el publico objetivo
(los consumidores) y producir credibilidad sobre la
calidad de servicios y bienes vendidos (Zeithaml et
al., 2009).

Empatia

Requiere un nivel de comprension hacia el usuario,
ademas de tener en cuenta sus emociones para
comprender y satisfacer sus expectativas (Zeithaml
et al., 2009).

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




B Quinta dimension: Empatia

B Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de empatia de la atencion en madres
lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3/4|11]2|3(4

112[(3|4

Amabilidad

Atencién
individualizada

Tolerancia

El personal de
enfermeria brinda
atencion
personalizada a
los pacientes.

El personal de
enfermeria del
servicio del
hospital se
preocupa por
cuidar los
intereses del
paciente.

Es corto el tiempo
que esperan los
pacientes para
ser atendidos por
el personal de
enfermeria.

El personal de
enfermeria del
servicio del
hospital brinda
atencién segun la
necesidad de
cuidados de los
pacientes.

isid)

Firma del evaluador

DNI 2I4eo w033




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de
satisfaccion del usuario”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
gque seavalido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Ramos Wilson Liliana Mylena
Grado profesional: Maestria (X) Doctorado  (X)
Area de formacién académica; | Clinica (x) Social (O
Educativa (x) Organizacional (x)
Areas de experiencia Enfermeria Adulto y Anciano

profesional:

L, Hospital “Félix Torrealv iérrez”
Institucion donde labora: ospital “Fe orrealva Gutierre

UNICA
Tiempo de experiencia 2a4afios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion Si

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Identificar el nivel de satisfaccién en madres lactantes en un Hospital de Ica.

3. Datos
Nombre de la Cuestionario para medir la calidad de atencion
Prueba:
Autor (a): Sanchez Tenorio, Maria Yaneht (2022)
Procedencia: Peru
Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacién: |15 a 20 min

Ambito de aplicacion: | Madres lactantes en un Hospital de Ica.

Significacion: El instrumento consta de 18 items, distribuidos en 3
dimensiones:  Atencién integral, Disponibilidad vy
continuidad, y Trato proporcionado. Y se puntia:
Sumamente insatisfecho (1), Bien insatisfecho (2), NI
insatisfecho, ni satisfecho (3), Bien satisfecho (4) y
Sumamente satisfecho (5).




4, Soporte tedrico

Variable Dimensiones

Definicion

Atencién integral

Comprende la impresién que tiene el paciente del nivel
de atencién que le ha prestado la enfermera, tal y como
la percibe el paciente, es el resultado de los cuidados
(Bracamontes et al., 2018).

Disponibilidad y

Abarca factores positivos abarcan la obtencién de una

proporcionado

Satisfaccion - enfermera al ser necesario y la recepcion de los
. continuidad . .
del usuario cuidados necesarios (Bracamontes et al., 2018).
Esta referida a los atributos que conducen a la
Trato satisfaccion que incluyen aspectos como la cortesia,

amabilidad, intimidad, consideracion, interés,
sinceridad, paciencia y consideracion (Bracamontes et
al., 2018).

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




5.
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de satisfaccién del usuario. De acuerdo

Presentacién de instrucciones para el juez:

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
CL,ARIDAD modificaciones o unamodificacién muy
El item se 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su _ L
sintacticay 5. Moderado nivel Se reqwere una modificacion muy
semantica son | = SSF?C|f|ca dealgunos de los términos
adecuadas. el item.
4. Alto nivel EI |tem es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacidn logica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
COHERENCIA | con el criterio)
El item tiene

relaciéon logica
conla
dimensién o
indicador que
estamidiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario

Primera dimensién: Atencién integral

Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de la atencién integral en madres

lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Comodidad
Tranquilidad
Informacion

Instrucciones

Las
enfermeras
hacen sentir
cémodos a los
pacientes.

Las
enfermeras
hacen  sentir
tranquilos vy
relajados a los
pacientes.

Las
enfermeras
hacen sentir
seguros a los
pacientes, al
ayudarlos a
prevenir
enfermedades.

Las
enfermeras
dan
informacion a
los pacientes
sobre la
prevencion de
evaluar riesgo
que puedan
alterar el
proceso de
recuperacion.

Las

enfermeras
orientan a los
pacientes
sobre la

prevencién de




accidentes.

Las
enfermeras
brindan
instrucciones
claras a
pacientes.

los

Segunda dimension: Disponibilidad y continuidad
Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de disponibilidad y continuidad en

madres lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

4

1(2|3|4

11234

Disponibilidad
para el
cuidado

Continuidad
para el
cuidado

Las
enfermeras
estan
disponibles
cuando
usted lo
requiere.

X

Las
enfermeras,
durante su
turno de
servicio,
valoran sus
necesidades.

Las
enfermeras
le
proporcionan
lo que usted
necesita
para cubrir
sus
necesidades
de salud.

Las
enfermeras
le
proporcionan
los cuidados
que  usted
necesita




durante el
turno.

Las
enfermeras
que le
atienden son
las mismas.

Tercera dimension: Trato proporcionado

Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de trato proporcionados en madres

lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Amabilidad

Entendimiento

Paciencia

Atencion a
necesidades

Privacidad

Considera que
las enfermeras
son amables
en el trato que
le
proporcionan
a usted.

Las
enfermeras
son amistosas
0 amigable
con usted.

Cuando las
enfermeras le

dan alguna
orientacion o
explicacion.
usan palabras
que pueda
entender
facilmente.

Considera que
las enfermeras
tienen
paciencia a los
pacientes
cuando le
proporcionan
cuidados.

Considera que
la atencion de




las enfermeras
es buena vy
acorde a las
necesidades
de salud.

Las X
enfermeras
ponen
atencion
cuando usted
platica con
ella.

Las X
enfermeras

proporcionan
privacidad a
los pacientes
cuando les
realizan algun
procedimiento.

i)

Firma del evaluador
DNI 2I4¢ 10338



Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de

satisfaccion del usuario”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr

gque seavalido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Angulo Garcia,Julia Maria

Psicométrica:
(si corresponde)

Grado profesional: Maestria (X) Doctorado ()
Area de formacién académica: | Clinica () Social (0
Educativa (x) Organizacional (x)
Areas de experiencia Enfermeria Asistencial
profesional:
Hospital “Félix Torrealva Gutiérrez”
Institucién donde labora: UNICA
Universidad Privada “San Juan Bautista” de Ica
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)
Experiencia en Investigacion Si

2. Propésito de la evaluacion:
Identificar el nivel de satisfaccién en madres lactantes en un Hospital de Ica.

3. Datos
Nombre de la Cuestionario para medir la calidad de atencién
Prueba:
Autor (a): Sanchez Tenorio, Maria Yaneth (2022)

Procedencia:

Peru

Administracion:

Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion:

15 a 20 min

Ambito de aplicacion:

Madres lactantes en un Hospital de Ica.

Significacion:

El instrumento consta de 18 items, distribuidos en 3
dimensiones:  Atencién integral, Disponibilidad vy
continuidad, y Trato proporcionado. Y se puntia:
Sumamente insatisfecho (1), Bien insatisfecho (2), NI
insatisfecho, ni satisfecho (3), Bien satisfecho (4) y
Sumamente satisfecho (5).




4, Soporte tedrico

Variable Dimensiones

Definicion

Atencién integral

Comprende la impresién que tiene el paciente del nivel
de atencién que le ha prestado la enfermera, tal y como
la percibe el paciente, es el resultado de los cuidados
(Bracamontes et al., 2018).

Disponibilidad y

Abarca factores positivos abarcan la obtencién de una

proporcionado

Satisfaccion . enfermera al ser necesario y la recepcion de los
. continuidad . .
del usuario cuidados necesarios (Bracamontes et al., 2018).
Esta referida a los atributos que conducen a la
Trato satisfaccion que incluyen aspectos como la cortesia,

amabilidad, intimidad, consideracion, interés,
sinceridad, paciencia y consideracion (Bracamontes et
al., 2018).

1.No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




5.

Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de satisfaccidén del usuario. De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario

Primera dimension: Atencion integral

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
CL,ARIDAD modificaciones o unamodificacién muy
El item se 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su _ L
sintacticay 5. Moderado nivel Se reqwere una modificacion muy
semantica son | = SSF?C|f|ca dealgunos de los términos
adecuadas. el item.
4. Alto nivel EI |tem es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacidn logica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
COHERENCIA | con el criterio)
El item tiene

relaciéon logica
conla
dimensién o
indicador que
estamidiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de la atencion integral en madres
lactantes en un Hospital de Ica.

Observaciones/

. . Claridad | Coherencia | Relevancia .
Indicadores ltem Recomendaciones
1123141123 1{2(3]|4
Las X X
enfermeras
hacen sentir
cémodos a los
pacientes.
Las X X
enfermeras
hacen sentir
tranquilos y
relajados a los
pacientes.
Las X X
enfermeras
hacen sentir
seguros a los
pacientes, al
Comodidad ayudar!os a
prevenir
. enfermedades.
Tranquilidad oS X X
Informacion enfermeras
dan
. informacion a
Instrucciones .
los pacientes
sobre la
prevencion de
evaluar riesgo
que puedan
alterar el
proceso de
recuperacion.
Las X X
enfermeras
orientan a los
pacientes
sobre la
prevencion de
accidentes.
Las X X
enfermeras




brindan

instrucciones
claras a
pacientes.

los

Segunda dimension: Disponibilidad y continuidad
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de disponibilidad y continuidad en

madres lactantes en un Hospital de Ica.

Observaciones/

. . Claridad | Coherencia | Relevancia .
Indicadores ltem Recomendaciones
1({2|13|14|1|2|3|4(1(2]|3
Las X X
enfermeras
estan
disponibles
cuando
usted lo
requiere.
Las X X
enfermeras,
durante su
turno de
servicio,
valoran sus
necesidades.
Disponibilidad Las X X
para el | enfermeras
cuidado le
proporcionan
Continuidad | |o que usted
para el | necesita
cuidado para  cubrir
sus
necesidades
de salud.
Las X X
enfermeras
le
proporcionan
los cuidados
que  usted
necesita
durante el
turno.
Las X X




enfermeras
que le
atienden son
las mismas.

Tercera dimension: Trato proporcionado
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de trato proporcionados en madres
lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1{2|3|4

1

2

3

1

2

3

Amabilidad

Entendimiento

Paciencia

Atencion a
necesidades

Privacidad

Considera que
las enfermeras
son amables
en el trato que
le
proporcionan
a usted.

Las
enfermeras
son amistosas
0 amigable
con usted.

Cuando las
enfermeras le
dan alguna
orientacion o
explicacion.
usan palabras
que pueda
entender
facilmente.

Considera que
las enfermeras
tienen
paciencia a los
pacientes
cuando le
proporcionan
cuidados.

Considera que
la atencion de
las enfermeras
es buena vy
acorde a las




necesidades
de salud.

Las
enfermeras
ponen
atencion
cuando usted
platica con
ella.

Las
enfermeras
proporcionan
privacidad a
los pacientes
cuando les
realizan algun
procedimiento.

-
T ccnad )

Firrna del evaluador

DNI

Aoz o




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para
medir la calidad de atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Garcia Angulo, Julia Maria

Grado profesional: Maestria ( X) Doctorado(x)
Area de formacién académica: Clinica ( x) Social ( )
Educativa (x ) Organizacional ( X )

Areas de experiencia profesional; | Enfermeria Asistencial

Institucién donde labora: UNICA

Hospital “Félix Torrealva Gutiérrez”

Universidad Privada “San Juan Bautista”

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 afios ( )
Mas de 5 afios ( X)

Psicométrica:
(si corresponde)

Experiencia en Investigacion

Si

1.
2. Propésito de la evaluacion:
Identificar el nivel de calidad de atencion en madres lactantes en un Hospital de
Ica.
3. Datos

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad de atencion

Autor (a):

Sanchez Tenorio, Maria Yaneth (2022)

Procedencia:

Peru

Administracion:

Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion:

15 a 20 min

Ambito de aplicacion:

Madres lactantes en un Hospital de Ica.

Significacion:

El instrumento consta de 26 items, distribuidos en 5 dimensiones:
Aspecto tangible, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia. Y se puntda: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), NI de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy

de acuerdo (5).




4, Soporte tedrico

Variable Dimensiones

Definicién

Aspecto tangible
LA CALIDAD DE
ATENCION

Es la apariencia tangible y la infraestructura puesta
a disposicion del pudblico, el usuario o el cliente
(Zeithaml et al., 2009).

Fiabilidad

Posibilidad de terminar un trabajo o servicio sin
cometer un error en un tiempo determinado bajo
una variedad de circunstancias diferentes (Zeithaml
et al., 2009).

Capacidad de
respuesta

Demuestra las competencias de los trabajadores de
la organizacién para encontrar rapidamente una
resolucion a pesar del periodo de espera
predeterminado para cada usuario, lo que provocd
una sensacién de insatisfaccibn entre ellos
(Zeithaml et al., 2009).

Seguridad

Capacidad de los individuos que componen una
empresa de inspirar confianza en el publico objetivo
(los consumidores) y producir credibilidad sobre la
calidad de servicios y bienes vendidos (Zeithaml et
al., 2009).

Empatia

Requiere un nivel de comprension hacia el usuario,
ademas de tener en cuenta sus emociones para
comprender y satisfacer sus expectativas (Zeithaml
et al., 2009).

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




B Quinta dimension: Empatia

B Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de empatia de la atencion en madres
lactantes en un Hospital de Ica.

Observaciones/

Claridad | Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones

Indicadores ftem

1({2]3 1{2]|3[4]1]2)|3[4

4

El personal de X X X
enfermeria brinda
atencion
personalizada a
los pacientes.

El personal de X X X
enfermeria del
servicio del
hospital se
preocupa por
cuidar los
intereses del
paciente.

Amabilidad

Atencién

individualizada | ES corto el tiempo X X X

que esperan los
pacientes para ser
atendidos por el
personal de
enfermeria.

Tolerancia

El personal de X X X
enfermeria del
servicio del
hospital brinda
atencién segun la
necesidad de
cuidados de los
pacientes.

— .:z:?_a:ﬁ.r“.‘ﬂ
Firrna del evaluador
DNi A oy o




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario para
medir la calidad de atencion”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Bendezu Davila, Carmen Rosa

Grado profesional:

Maestria ( x) Doctorado(x)

Area de formacién académica:

Clinica ( X)
Educativa (x )

Social (
Organizacional ( X )

)

Areas de experiencia profesional:

Enfermeria Asistencial
Docencia

Instituciéon donde labora:

Hospital “Félix Torrealva Gutiérrez”
UNICA

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a4 afos ( )

Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacién Si

Psicométrica:
(si corresponde)

26 fos

2. Propésito de la evaluacion:

Identificar el nivel de calidad de atencion en madres lactantes en un Hospital de

Ica.

3. Datos

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la calidad de atencion

Autor (a):

Sanchez Tenorio, Maria Yaneth (2022)

Procedencia:

Peru

Administracion:

Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion:

15 a 20 min

Ambito de aplicacion:

Madres lactantes en un Hospital de Ica.

Significacion:

El instrumento consta de 26 items, distribuidos en 5 dimensiones:
Aspecto tangible, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad
y Empatia. Y se puntta: Muy en desacuerdo (1), En desacuerdo
(2), NI de acuerdo ni en desacuerdo (3), De acuerdo (4) y Muy

de acuerdo (5).




4. Soporte teérico

Variable Dimensiones

Definicién

Aspecto tangible
LA CALIDAD DE
ATENCION

Es la apariencia tangible y la infraestructura puesta
a disposicion del pudblico, el usuario o el cliente
(Zeithaml et al., 2009).

Fiabilidad

Posibilidad de terminar un trabajo o servicio sin
cometer un error en un tiempo determinado bajo
una variedad de circunstancias diferentes (Zeithaml
et al., 2009).

Capacidad de
respuesta

Demuestra las competencias de los trabajadores de
la organizacién para encontrar rapidamente una
resolucion a pesar del periodo de espera
predeterminado para cada usuario, lo que provocd
una sensacién de insatisfaccibn entre ellos
(Zeithaml et al., 2009).

Seguridad

Capacidad de los individuos que componen una
empresa de inspirar confianza en el publico objetivo
(los consumidores) y producir credibilidad sobre la
calidad de servicios y bienes vendidos (Zeithaml et
al., 2009).

Empatia

Requiere un nivel de comprension hacia el usuario,
ademas de tener en cuenta sus emociones para
comprender y satisfacer sus expectativas (Zeithaml
et al., 2009).

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




B Quinta dimension: Empatia

B Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de empatia de la atencion en madres
lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1({2]3 1

2

3

112(3]4

Amabilidad

Atencién
individualizada

Tolerancia

El personal de
enfermeria brinda
atencion
personalizada a
los pacientes.

4
X

El personal de
enfermeria del
servicio del
hospital se
preocupa por
cuidar los
intereses del
paciente.

Es corto el tiempo
que esperan los
pacientes para ser
atendidos por el
personal de
enfermeria.

El personal de
enfermeria del
servicio del
hospital brinda
atencién segun la
necesidad de
cuidados de los
pacientes.

Dbt

Dra. CARMEN'/ROSA BENDEZU DAVILA
C.E.P. N° 0024486

R.N.D. 00179




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de
satisfaccion del usuario”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
gque seavalido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Bendez( Davila, Carmen Rosa
Grado profesional: Maestria (x) Doctorado (X )
Area de formacién académica; | Clinica () Social ()
Educativa (x) Organizacional (x)
Areas de experiencia Enfermeria Asistencial
profesional: Docencia
L, Hospital “Félix Torrealva Gutiérrez”
Institucion donde labora:
UNICA
Tiempo de experiencia 2 a4 afios ( )
profesional en el area: Mas de 5 afios ( X)
Experiencia en Investigacion Si
Psicométrica: B
(si corresponde) 26 anos

2. Propésito de la evaluacion:
Identificar el nivel de satisfaccién en madres lactantes en un Hospital de Ica.

3. Datos
Nombre de la Cuestionario para medir la calidad de atencion
Prueba:
Autor (a): Sanchez Tenorio, Maria Yaneth (2022)
Procedencia: Peru
Administracion: Individual y colectiva

Tiempo de aplicacién: |15 a 20 min

Ambito de aplicacion: | Madres lactantes en un Hospital de Ica.

Significacion: El instrumento consta de 18 items, distribuidos en 3
dimensiones:  Atencién integral, Disponibilidad vy
continuidad, y Trato proporcionado. Y se puntia:
Sumamente insatisfecho (1), Bien insatisfecho (2), NI
insatisfecho, ni satisfecho (3), Bien satisfecho (4) y
Sumamente satisfecho (5).




4, Soporte tedrico

Variable Dimensiones

Definicion

Atencién integral

Comprende la impresién que tiene el paciente del nivel
de atencién que le ha prestado la enfermera, tal y como
la percibe el paciente, es el resultado de los cuidados
(Bracamontes et al., 2018).

Disponibilidad y

Abarca factores positivos abarcan la obtencién de una

proporcionado

Satisfaccion - enfermera al ser necesario y la recepcion de los
. continuidad . .
del usuario cuidados necesarios (Bracamontes et al., 2018).
Esta referida a los atributos que conducen a la
Trato satisfaccion que incluyen aspectos como la cortesia,

amabilidad, intimidad, consideracion, interés,
sinceridad, paciencia y consideracion (Bracamontes et
al., 2018).

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




5.
A continuacion, a usted le presento el cuestionario de satisfaccidén del usuario. De acuerdo

Presentacién de instrucciones para el juez:

con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
El item requiere bastantes
CL,ARIDAD modificaciones o unamodificacién muy
El item se 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la
facilmente, es ordenacion de estas.
decir, su _ L
sintacticay 5. Moderado nivel Se reqwere una modificacion muy
semantica son | = SSF?C|f|ca dealgunos de los términos
adecuadas. el item.
4. Alto nivel EI |tem es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacidn logica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
COHERENCIA | con el criterio)
El item tiene

relaciéon logica
conla
dimensién o
indicador que
estamidiendo.

2. Desacuerdo (bajo nivel
deacuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencialo
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario

Primera dimensién: Atencién integral

Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de la atencién integral en madres

lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Comodidad
Tranquilidad
Informacion

Instrucciones

Las
enfermeras
hacen sentir
cémodos a los
pacientes.

Las
enfermeras
hacen  sentir
tranquilos vy
relajados a los
pacientes.

Las
enfermeras
hacen sentir
seguros a los
pacientes, al
ayudarlos a
prevenir
enfermedades.

Las
enfermeras
dan
informacion a
los pacientes
sobre la
prevencion de
evaluar riesgo
que puedan
alterar el
proceso de
recuperacion.

Las

enfermeras
orientan a los
pacientes
sobre la

prevencién de




accidentes.

Las
enfermeras
brindan
instrucciones
claras a
pacientes.

los

Segunda dimension: Disponibilidad y continuidad
Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de disponibilidad y continuidad en

madres lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

4

1(2|3|4

11234

Disponibilidad
para el
cuidado

Continuidad
para el
cuidado

Las
enfermeras
estan
disponibles
cuando
usted lo
requiere.

X

Las
enfermeras,
durante su
turno de
servicio,
valoran sus
necesidades.

Las
enfermeras
le
proporcionan
lo que usted
necesita
para cubrir
sus
necesidades
de salud.

Las
enfermeras
le
proporcionan
los cuidados
que  usted
necesita




durante el
turno.

Las
enfermeras
que le
atienden son
las mismas.

Tercera dimension: Trato proporcionado

Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de trato proporcionados en madres

lactantes en un Hospital de Ica.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1

2

3

1

2

3

1

2

3

Amabilidad

Entendimiento

Paciencia

Atencion a
necesidades

Privacidad

Considera que
las enfermeras
son amables
en el trato que
le
proporcionan
a usted.

Las
enfermeras
son amistosas
0 amigable
con usted.

Cuando las
enfermeras le

dan alguna
orientacion o
explicacion.
usan palabras
que pueda
entender
facilmente.

Considera que
las enfermeras
tienen
paciencia a los
pacientes
cuando le
proporcionan
cuidados.

Considera que
la atencion de




las enfermeras
es buena vy
acorde a las

necesidades

de salud.

Las X X
enfermeras

ponen

atencion

cuando usted

platica con

ella.

Las X X
enfermeras

proporcionan
privacidad a
los pacientes
cuando les
realizan algun
procedimiento.

% A..Jmf

Dra. CARMEN'ROSA BENDEZU DAVILA

R.N.D. 00179
C.E.P. N° 002446




Anexo 9: Prueba piloto

Primera variable

@~ e

™




Segunda variable




Base de datos

Anexo 10

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO

SU18

SU17

SU16

SU15

SU14

Dimensién 3; Trato proporcionado

SU13

SU12

SU11

SU10

SU9

SU8

SU7

SU6

SUS

Su4

SU3

Dimensién 1; Atencién integral

SU2

SUL

VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCION

CA26

CA25

CA24

Dimensién 5: Empatia

CA23

CA22

CA21

[CA20

Dimensién 4: Seguridad

CA19

CA18

CA17

CA16

CA15

i6n 3: Capacidad de respuesta

CA14

CA13

CA12

CcA11

CA10

Dimension 2: Fiabilidad

CA9

CA8

CA7

CA6

CAS

CA4

CA3

Dimension 1: Aspecto tangible

CA2

CAl

23

33

41




Anexo 11: Resumen de validacién de expertos

Tabla
Validez de instrumentos por juicio de expertos en las variables

Criterio y
Expertos ' . ' . Observacion
Pertinencia Relevancia Claridad

Mg. Julia Maria Angulo

v v v
Garcia
Dr. Mylena Liliana Ramos ,
. v v Aplicable
Wilson
Dra. Carmen Rosa
v v v

Bendezu Déavila

Los instrumentos empleados para medir las variables: Calidad de servicio y
satisfaccion del usuario, fueron evaluados por juicio de expertos, confirmando su

validez, al cumplir con los criterios predeterminados.



Anexo 12: Confiabilidad de instrumentos

Tabla

Prueba de confiabilidad de la primera variable

Alfa de Nivel
Variable/Dimensioén ftems  Cronbach
Calidad de atencion 26 0.96 Muy alta

Elementos tangibles 7 0.90 Muy alta
Fiabilidad 5 0.83 Muy alta
Capacidad de respuesta 6 0.93 Muy alta
Seguridad 4 0,86 Muy alta
Empatia 4 0,83 Muy alta

En la Tabla se aprecia que los datos de la variable de calidad de atencion y
sus dimensiones, en un grupo piloto de 20 usuarios, cuentan con un grado muy alto

de confiabilidad, por lo cual se considera fiable. (Tupanta et al., 2017).

Tabla
Prueba de confiabilidad de la segunda variable

Variable/Dimension items  Alfa de Cronbach Nivel
Satisfaccion de la madre
actante 18 0.98 Muy alta
Atencion integral 6 0.95 Muy alta
Disponibilidad y continuidad 5 0.89 Muy alta
Trato proporcionado 7 0.98 Muy alta

Se aprecia en la Tabla que los datos de la variable satisfaccion de la madre
lactante y sus dimensiones, en un grupo piloto de 20 usuarios, cuentan con un
grado muy alto de confiabilidad, por lo cual se considera fiable (Tupanta et al.,
2017).



Tabla

Niveles de confiabilidad

Rangos Magnitud/nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Tupanta et al. (2017)



Anexo 14. Prueba de normalidad

Tabla
Prueba de normalidad

. _ _ Kolmogorov-Smirnov
Variable/Dimension

Estadistico al Sig.
Calidad de la atencion 0.150 60 0.000
Elementos tangibles 0.163 60 0.000
Fiabilidad 0.200 60 0.000
Capacidad de respuesta 0.249 60 0.000
Seguridad 0.191 60 0.000
Empatia 0.233 60 0.000

Satisfaccion del usuario 0.191 60 0.000






