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Resumen 

El presente documento tiene por finalidad determinar qué factores influyen en la 

calidad de la prestación de servicios y el nivel de satisfacción en las usuarias 

externas que acuden al Banco de Leche Humana de un Hospital, a través de un 

trabajo coordinado que permitió describir la realidad problemática y diseñar una 

posible estrategia de solución, enfocada en dar respuesta a las demandas 

insatisfechas de las usuarias externas. El tipo de investigación estuvo 

fundamentado en principios científicos de la investigación aplicada, desde la 

perspectiva del modelo no experimental, con un eje longitudinal; la descripción 

explicativa causal tomando en cuenta la correlación de las variables y su 

comportamiento, sustentada en la indagación bibliográfica de estudios de caso, 

ensayos, documentos científicos y otras referencias similares. Entre los principales 

resultados destaca la relación que existe entre el desempeño del personal y el nivel 

de satisfacción de las usuarias externas, debido a la influencia de factores internos 

relacionados con la capacitación y una gestión adecuada. El nivel de aprobación 

del servicio por parte de las beneficiarias es alto, existe un porcentaje que califica 

el desempeño como bajo o deficiente, demostrando la necesidad de contar con un 

plan de mejoramiento continúo dirigido al personal. 

Palabras clave: Calidad, satisfacción, eficiencia, desempeño, usuario 
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Abstract 

The purpose of this document is to determine what factors influence the quality of 

service provision and the level of satisfaction in external users who come to the 

Human Milk Bank of a Hospital, through a coordinated work that made it possible to 

describe the problematic reality and design a possible solution strategy, focused on 

responding to the unsatisfied demands of external users. The type of research was 

based on scientific principles of applied research, from the perspective of the non-

experimental model, with a longitudinal axis; the causal explanatory description 

taking into account the correlation of the variables and their behavior, supported by 

the bibliographic investigation of case studies, essays, scientific documents and 

other similar references. Among the main results, the relationship that exists 

between staff performance and the level of satisfaction of external users stands out, 

due to the influence of internal factors related to training and proper management. 

The level of approval of the service by the beneficiaries is high, there is a percentage 

that qualifies the performance as low or deficient, demonstrating the need for a 

continuous improvement plan aimed at the staff. 

Keywords: Quality, satisfaction, efficiency, performance, user
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I. INTRODUCCIÓN

El Ministerio de Salud Pública del Ecuador (MSP) como institución encargada de 

controlar a las instituciones de salud en el Ecuador, desarrolla e implementa varias 

estrategias encaminadas, a dar cumplimiento al derecho constitucional que se 

enmarca en el artículo 32:  

El Estado garantiza la salud como derecho con policías con bases 

económicas, socioculturales, así como también educativas y de carácter 

ambientales, el ingreso a esquemas de acción, promoción de salud, salud 

sexual y reproductiva, todo esto en un marco de equidad, solidaridad, 

calidad, eficiencia y eficacia. (Asamblea Constituyente, 2008, p. 12) 

Con base a lo descrito, el Estado a través del MSP, ha emprendido la tarea de 

solucionar la problemática en salud de mayor incidencia de la población. Entre 

estas, destaca la necesidad de reducir la mortalidad materna y neonatal, que en el 

año 2017 alcanzó “143 muertes maternas, correspondiente a una tasa del 42,8 por 

cada 100.000 nacidos vivos” (INEC, 2018, p.35). 

Ante este panorama nacional, en el año 2017, se puso en marcha la normativa 

ESAMyN (Establecimientos Amigos de la Madre y el Niño), certificación que tiene 

como objetivo general; evaluar y garantizar, que las unidades de salud tengan la 

capacidad técnica y operativa de “disminuir la morbi-mortalidad materna y neonatal 

por medio de: atención óptima a la mujer gestante, el parto culturalmente 

humanizado, garantizando el fomento, protección y apoyo de la lactancia” 

(Ministerio Salud Publica, 2017, p. 1). 

Frente a esta realidad como una de las estrategias del ESAMyN, en respuesta a 

las sugerencias de la OMS, quien acredita a los bancos de leche como estrategias 

de salud pública, con capacidad de reducir notablemente la mortalidad infantil y 

posicionar el amamantamiento como eje de crianza saludable. 

El número de Bancos de Leche Humana en el Ecuador actualmente es de siete 

unidades, número reducido, en comparación con el número de usuarios externos 

que requieren del servicio, “si solo se cuantifica con base a la tasa de mortalidad 
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materna anual, desconociendo que existen otras condiciones que requieren de la 

asistencia inmediata de estas unidades” (HGDC, 2016, p. 2).  

Esta sobre exigencia de atención puede desencadenar, un sin número de 

dificultades que incidan, en el normal funcionamiento, reduciendo los grados de 

eficiencia y productividad, respecto a las expectativas de los usuarios internos y 

externos. 

Al identificar los problemas que el Banco de Leche Humana enfrenta y que son 

visibles para los usuarios, será posible mejorar la prestación de este servicio, 

enfocando todas las actividades internas, en el acatamiento de las normas de 

eficiencia definidas por las metas organizaciones diseñadas para instituir un modelo 

de mejoramiento continuo.  

Todo esto, bajo los principios de una adecuada gestión administrativa, capaz de 

enfrentar situaciones complejas como la provocada por el Covid-19. Dentro de esta 

perspectiva resulta indispensable determinar la correlación histórica entre la 

efectividad del servicio e identificar la relación existente en la calidad del servicio y 

el bienestar de los usuarios para su mejoramiento continuo. 

¿Determinar cuáles son los factores que influyen en la calidad de los servicios que 

oferta el BLH, en relación al grado de satisfacción de las usuarias externas de dicha 

unidad?  

La eficacia de los productos de salud se debe abordar, en perspectiva del derecho 

del usuario, en este sentido en el Ecuador “el 25 de junio del 2015 por medio del 

decreto 703 se instauró la Agencia de Aseguramiento de Calidad de los Servicios 

de Salud y Medicina pre - pagada ACESS” (MSP ACESS, 2018, p. 1).  

Dentro de este contexto se describe que los accesos universales a los servicios 

sanitarios del sector público deben ser integrales, eficientes, sin dejar de lado la 

ampliación progresiva, que vaya de la mano con las necesidades del usuario para 

su satisfacción oportuna. 

La eficiencia sanitaria es un factor determinante en relación al nivel de satisfacción 

identificada en las usuarias externas, solo de esta manera se garantizaría que sigan 



12 

 

las recomendaciones médicas, generando un vínculo de confianza. En el caso del 

banco de leche, el nivel de desempeño que posee el personal es un elemento 

determinante por todas las particularidades que este tipo de unidades enfrentan; 

desde la tipología del usuario que corresponde a recién nacidos. 

A esto se le suma el nivel de estrés y preocupación que las familias asumen, en la 

etapa de acercamiento con la unidad de BLH, el temor a complicaciones entre otros 

aspectos genera desconfianza e intranquilidad. Situación que exige a este tipo de 

unidades una operatividad elevada, con un alto nivel de cumplimiento y efectividad, 

donde la gestión administrativa sea adecuada, permitiendo atender todos los 

requerimientos de los beneficiarios. 

Dentro de este contexto, se convirtió en una necesidad, cuantificar el nivel de 

satisfacción de las usuarias externas del BLH como requisito que permitió elaborar 

un modelo de gestión, que responda a la demanda de los pacientes y contribuya a 

mejorar su funcionamiento a largo plazo, convirtiéndose en un referente de gestión 

para sus similares. 

Como objetivo general se buscó determinar qué factores influyen en la calidad de 

la prestación de productos/servicios y el grado de satisfacción de las usuarias 

externas que utilizan los servicios de la unidad de Banco de Leche Humana.  

Para esto se establecieron tres objetivos específicos; cada uno diseñado para 

establecer un trabajo coordinado que permita describir la realidad problemática y 

así diseñar una posible estrategia de solución, enfocada en dar respuesta a las 

demandas insatisfechas de las usuarias externas de los Bancos de Leche Humana. 

 Diseñar un plan de mejoramiento continuo para el Banco de Leche Humana. 

 Identificar los factores determinantes en la calidad de los servicios que oferta la 

unidad de Banco de Leche Humana. 

 Evaluar el nivel de satisfacción de las usuarias externas, respecto a los 

servicios que oferta el Banco de Leche Humana, analizar los resultados y 

determinar la funcionalidad y permanencia de dicho servicio.  

En síntesis, con base a lo descrito la finalidad de la investigación fue dar 

respuesta, a la hipótesis sobre la eficiencia de los productos/servicios que 



13 

 

oferta la unidad de BLH incide de manera directa en el nivel de satisfacción 

demostrado por las usuarias externas. 

La calidad de los servicios de un departamento u organización está relacionada 

directamente con el nivel de desempeño de su personal, por consiguiente, un bajo 

desempeño en la Unidad de Banco de Leche Humana será resultado de procesos 

administrativos deficientes que dan lugar a la presencia de situaciones 

problemáticas como dotación deficiente de materiales e insumos, falta de 

capacitación y sobrecarga de trabajo, entre otras.  

Esto desencadena complicaciones externas, al no existir las condiciones 

adecuadas que permitan brindar la atención que el usuario merece y requiere de 

manera oportuna, tomando en cuenta que los únicos beneficiarios son recién 

nacidos con situaciones médicas y familiares complejas, incrementando aún más 

la complejidad de la atención de los servicios de salud. 
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II. MARCO TEÓRICO

Con el propósito de disponer de información verificada, sustentada en experiencias 

previas que direccionen la investigación, en la consecución de los objetivos 

planteados, se realizó una recopilación bibliográfica sobre documentos que 

mantenga estrecha relación con el propuesto.  

A nivel internacional, se identificaron las siguientes referencias como antecedentes 

destacados: 

Brownell et al (2013), en el artículo científico realizado en todos los BLH en Norte 

América para determinar sus necesidades actuales y a futuro; tuvo como objetivo 

contrastar datos históricos sobre el nivel de desempeño, la cobertura y las 

necesidades a largo plazo para ello aplicó y diseñó una metodología exploratoria 

estadística, basándose en el análisis de documentos históricos del sistema de salud 

de América del Norte 

Lo descrito, pone en evidencia que los BLH, no llevan un correcto manejo de la 

información y los datos, impidiendo una adecuada proyección de necesidades a 

mediano y largo plazo. A partir de ello se puede afirmar que dicha investigación 

aporta o da soporte en demostrar la importancia de planificar con base a resultados, 

de manera que todas las acciones tomadas, respondan a necesidades futuras, 

especialmente en relación a la oferta y la demanda de leche humana. 

Gabrielski (2018), en su artículo científico sobre preparación y almacenamiento de 

leche materna en un laboratorio, realizado en Philadelphia tuvo como objetivo 

difundir, la importancia de establecer protocolos de manejo del producto, desde la 

recolección hasta la distribución para ello aplicó y diseñó una metodología 

descriptiva experimental, que permitió conocer los resultados, específicamente en 

la etapa de preparación y almacenamiento de la leche hasta su consumo. Llegando 

a la conclusión, que todos los Bancos de Leche Humana tienen que incluir procesos 

probados y estandarizados que garanticen la calidad de su producto y por 

consiguiente la satisfacción del usuario. La investigación destaca la importancia de 

una adecuada gestión interna para mantener la calidad de sus productos/servicios, 
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enfatizando en la relación que existe entre una administración, desempeño del 

personal y el nivel de eficiencia demostrado hacia los usuarios externos. 

Hanane (2020), en su artículo científico “Satisfacción de las madres respecto a la 

donación de leche materna” que tuvo como objetivo describir todos los procesos 

que llevan a cabo los Bancos de Leche Humana en Francia, aplicó y diseñó una 

metodología exploratoria bibliográfica que recopiló datos actualizados sobre la 

realidad de estos centros a nivel nacional. Esto permitió concluir que el nivel de 

satisfacción de los usuarios es alto, al brindar atención integral a las familias, 

ofreciendo soporte y acompañamiento en cada etapa. A partir de ello se pudo 

afirmar que dicha investigación tiene aporte o da soporte, en la necesidad de incluir 

un programa que oriente al mejoramiento continuo para satisfacción de los usuarios 

externos, construido desde una visión integral que responsa a todas sus demandas 

e inquietudes. 

Vásquez (2007), en la tesis realizada en la ciudad de Caracas – Venezuela sobre 

indicadores de gestión cuyo objetivo fue diseñar e implementar un modelo de 

gestión administrativa basado en indicadores específicos para incrementar el nivel 

de desempeño y cumplimiento, en todos los procesos del Banco de Leche Humana, 

se aplicó y diseñó una metodología no experimental de tipo estadística, 

concluyendo que una adecuada gestión requiere de la planificación previa, 

fundamentada en los estándares de calidad emitidos por instancias superiores, 

sobre todo en áreas o departamentos dedicados a proveer servicios de salud a 

usuarios externos. A partir de esto, se puede afirmar que dicha investigación 

permite reconocer que la descripción de los estándares de calidad facilita su 

cumplimiento e innovación para beneficio del servicio y los usuarios. 

Vera (2015), en su trabajo de titulación enfocado en establecer, un programa de 

formación sanitaria en Zaragoza, respecto a la donación de leche humana tuvo 

como objetivo realizar una búsqueda bibliográfica sobre información actualizada 

para diseñar un programa dirigido a gestantes, sobre donación de leche materna y 

su importancia en el primer nivel de atención. La metodología empleada por el autor 

para ejecutarla fue del tipo indagatoria fundamentada en la revisión bibliográfica en 

documentos actuales basada en la experiencia de otros centros similares, llegando 
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a la conclusión que es necesario incluir la difusión y capacitación constante como 

eje de acción, con el propósito de lograr altos niveles de satisfacción, en los 

beneficiarios. 

Una vez concluida la recopilación de antecedentes a nivel internacional, se procedió 

con la indagación de archivos nacionales, encontrando varios ficheros relevantes, 

en los repositorios de varias universidades, demostrando que el tema es de interés 

para el sector científico: 

Bernal (2015), en la tesis sobre el funcionamiento de los BLH, se enfocó en evaluar 

la funcionalidad de estas unidades, en las casas de salud ubicadas en la provincia 

del Azuay, a través de la comparación del número de beneficiarios con la demanda 

existente. El diseño metodológico empleados fue descriptivo no experimental 

centrada en definir la funcionalidad de los servicios prestados, llegando a la 

conclusión que la mayor parte de los beneficiarios corresponde a recién nacidos 

hospitalizados, existiendo un limitante en el alcance del servicio, dicha investigación 

aporta información importante sobre la necesidad de mejorar la comunicación y 

difusión de los productos/servicios ofertados para incrementar el número de 

beneficiarios, desarrollando un sistema de gestión que garantice el acceso a 

instituciones sanitarias.  

Farías (2015), en la tesis sobre valoración del grado de aceptación de los servicios 

ofertados en la Maternidad Santa Marianita de Jesús de Guayaquil tuvo como 

objetivo definir un método adecuado de valoración para cualificar la satisfacción de 

las donadoras en relación al desempeño de su personal, con la información se 

elaboró una matriz FODA, el diseño metodológico estuvo cimentado en la 

investigación descriptiva fundamentada en la observación como principal técnica 

de recolección de la información, dando lugar a una investigación no experimental. 

Concluye que existen varios puntos críticos, empezando por los procesos 

deficientes de comunicación, escasa capacitación para usuarios, escasa difusión e 

infraestructura inadecuada.  

Hernández (2015), en la tesis sobre riesgos y complicaciones que un BLH debe 

enfrentar durante el proceso de donación tuvo como objetivo determinar los riesgos 

biológicos por agentes bacterianos en la leche materna almacenada en el Hospital 
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Provincial Docente Ambato para ello aplicó y diseñó una metodología exploratoria 

experimental encargada de analizar la información recopilada sobre los elementos 

que contribuyen a la contaminación de la leche humana receptada, llegando a la 

conclusión que no existen procesos estandarizados en el centro que garanticen un 

adecuado manejo del producto, evidenciándose altos niveles de pérdida y 

desperdicio. A partir de ello se puede afirmar que dicha investigación da soporte en 

la importancia de cuidar los procesos mediante una gestión administrativa eficiente. 

Navas y Ulloa (2013), en la tesis realizada en el cantón Sigsi respecto a la calidad 

de los servicios prestados por el Hospital San Sebastián, tuvo como objetivo 

establecer un mecanismo de evaluación continua diseñado para cuantificar el grado 

de aprobación de los beneficiarios, proceso en el que aplicó una metodología 

exploratoria, no experimental encargada de recopilar datos específicos sobre el 

nivel de cumplimiento de cada una de las áreas del hospital, específicamente las 

que tienen relación directa con el usuario externo, la investigación pone en 

consideración los requisitos que deben cumplirse para alcanzar un apropiado nivel 

de gestión, con niveles de calidad óptimos que incluyan actividades de difusión y 

capacitación que incrementen el número de usuarios y por consiguiente el nivel de 

satisfacción. 

Salazar (2017), en la tesis sobre cómo implementar un BLH, en primer lugar, busca 

determinar la demanda de Leche Materna para establecer la necesidad de 

implementar un BLH en el Hospital Luis Gabriel Dávila de la capital carchense para 

ello aplicó y diseñó una metodología descriptiva del tipo propositiva al plantear una 

estrategia de solución. Exponiendo la necesidad de contar con un BLH, al existir 

una alta demanda del producto, cuando la madre no puede alimentar al recién 

nacido. La investigación da soporte sobre la importancia de establecer todos los 

requisitos para su funcionamiento y cuáles son los estándares de calidad a cumplir 

para un adecuado nivel de satisfacción, tomando como referencia los antecedentes 

mencionados es adecuado manejar los siguientes enfoques teóricos.  

La leche materna está considerada el principal alimento en los neonatos, según la 

OMS y la UNICEF, al describir a la lactancia como el “transcurso donde un RN se 

nutre con Leche Materna y se considera clave para la sobrevida” (Ibarra, Meza, y 
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Aguayo, 2018, p.1). Sin embargo, al tratarse de un fenómeno biocultural en 

constante modificación por diferentes influencias de sectores sociales, económicos, 

culturas y en cierta medida de moda, cada vez se reduce las mujeres que apuestan 

por la lactancia exclusiva.  

Además, existe el factor de muerte materna, donde este proceso natural, se ve 

interrumpido, dejando al recién nacido sin acceso a su alimento básico. Es dentro 

de esta realidad que en el año de 1990 es creado el primer BLH en Viena, 

posteriormente se implementaron en “Boston (1910), Buenos Aires (1921), Río de 

Janeiro (1943) hasta la creación Iberoamericana de BLH en el 2007, con sede en 

Chile” (OMS, 2016, p.1). 

El BLH tiene el cometido de “fomentar y estimular la lactancia implementando 

actividades como almacenamiento, proceso y vigilancia de estándares de calidad, 

de la leche y sucedáneos, mediante un proceso que garantiza la inocuidad de la 

leche” (PAHO, 2019, p.1). 

La naturaleza de estas unidades es la atención primaria de niños neonatos que, por 

motivos diversos, no reciben el alimento solamente de sus mamás. Los 

beneficiarios son admitidos previa evaluación médica, deben cumplir ciertos 

requisitos de salud para evitar complicaciones futuras.  

En al caso de las donantes, las mujeres necesitan estar en óptimo estado de salud 

además de “tener una sobreproducción de leche, superior a los requerimientos del 

niño, debidamente comprobado por personal calificado” (PAHO, 2019, p. 2). 

A nivel mundial existen organizaciones que han agrupado los BLH por 

sectores, en el contexto europeo durante el año 2020, nace la European Milk 

Bank Association (EMBA), agrupando más de 200 BLH. En el caso de 

Sudamérica La Red Iberoamericana de Bancos de Leche representa a 231 

BLH, según cifras oficiales correspondientes al año 2018. (Weaver et al, 

2019, p. 4) 

Es evidente que la labor de los BLH es invaluable, su accionar dentro del contexto 

de la salud infantil, permiten la reducción de la “tasa de morbi-mortalidad neonatal 
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y prematuros hospitalizados, mejorando su desarrollo, con ayuda de la leche 

materna proporcionada por el BLH” (PAHO, 2019, p. 1). 

Los BLH deben cumplir todos sus procesos bajo estrictas normas de calidad, que 

garanticen la conservación del producto para satisfacción de los beneficiarios, 

contribuyendo a su normal desarrollo físico, enfatizando que la leche materna tiene 

el porte de “fortalecer el sistema inmunológico, facilita el proceso de maduración de 

varios órganos como intestinos y cerebro, especialmente en el caso de niños 

prematuros” (Sunil, 2018) 

El BLH del hospital sujeto a estudio forma parte de la Red Nacional Ecuatoriana. 

Desde su inauguración, ha receptado leche de 200 donadoras, que han aportado 

un promedio de 80 litros de leche, cantidad que permitió alimentar y contribuir en el 

manejo hospitalario de 112 recién nacidos del área de neonatología, con bajo peso 

y otras patologías que requieren de este producto para superar su condición. 

Es evidente que la necesidad de los servicios del Banco de Leche Humana se ha 

incrementado desde su creación, exigiendo la implementación de un modelo 

adecuado de gestión administrativa que garantice su funcionamiento con la 

prestación de servicios de calidad para alcanzar niveles de satisfacción adecuados 

entre los usuarios externos, buscando convertirse en referentes de calidad y 

operatividad entre sus similares. 

Desde la perspectiva teórica que puede direccionar la investigación los objetivos 

planteados, en función de establecer procesos eficientes en el servicio de forma 

permanente, existen varios modelos con principios específicos que direccionan la 

evaluación permanente en función de la percepción del usuario las cuales 

mencionaremos a continuación.  

El modelo nórdico o de la imagen, tiene como principio establecer la relación 

existente entre calidad, así como la imagen que refleja a nivel empresarial de tipo 

corporativa, enfatizando que dicha imagen determinará “lo que el usuario externo 

espera por los servicios ofertados por la organización” (Villalba, 2017, p.7).  
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El modelo en sí, plantea un concepto de calidad total desde la perspectiva de la 

integración de la calidad técnica, respecto a lo servicios y productos ofertados, con 

la calidad funcional, de acuerdo a la forma en que se los brinda, en concordancia 

con la imagen empresarial el modelo nórdico evalúa tres dimensiones por parte del 

cliente, con varias sub dimensiones: 

 Interacción directa entre prestadores de servicios y usuarios externos (calidad 

funcional), evaluando la actitud, comportamiento y experiencia personal. 

 Medio de servicio, de acuerdo a las condiciones del ambiente, distribución de 

la infraestructura, factores sociales.  

 Resultados finales, (calidad técnica), con análisis sobre los tiempos de espera 

y todas las evidencias visibles para el entorno. (Serrano y López, 2020, p.4) 

En síntesis, la idea central del modelo nórdico es concebir a la calidad como el 

trabajo cooperativo entre todos los elementos de la organización, de manera que 

se presente al usuario externo una imagen que corresponda a su accionar, con 

servicios que cumplan con la expectativa del cliente. 

Por su parte el Modelo Americano y sus desarrollos, se emplea como “fuente 

conceptual y empírica para comprender lo que sucede al momento de mediar la 

calidad del servicio percibida” (Villalba, 2017). Es decir, emplea varias técnicas 

valorativas con escalas probadas previamente, desde enfoques multidimensionales 

que permitan contratar la información obtenida de las perspectivas y la apreciación 

de los beneficiarios externos, respecto al servicio o producto recibido. 

Esta escuela norteamericana es producto del trabajo de varios colaboradores que, 

desde sus visiones diversas, han dado lugar a un contenido global, donde la calidad 

se define como el juicio del cliente acerca del producto, que desencadena el cotejo 

entre las expectativas antepuestas y posteriores acerca del producto recibido 

(Serrano y López, 2020, p. 2). 

Estos postulados permiten comparar las discrepancias o diferencias entre la 

expectativa y percepción del cliente sobre el servicio. Para esto emplea el término 

gap, a través de una sencilla clasificación que facilita la evaluación, ubicándolos de 

acuerdo a su rango de complejidad entre 1 y 5. 
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 Gap 1; Discrepancia entre las perspectivas del cliente y la percepción de la 

trayectoria de la organización sobre esas expectaciones. 

 Gap 2; Discrepancia entre la apreciación que los directores mantienen acerca 

de las perspectivas de los beneficiarios y las características de eficiencia del 

producto.  

 Gap 3; Discrepancia entre las características de eficiencia y la oferta del 

producto. 

 Gap 4; Discrepancia entre el producto ofertado por la unidad de producción y u 

la información que se difunde al mercado. 

 Gap 5; Discrepancia entre perspectivas y apreciaciones sobre el producto que 

los beneficiarios reciben. (Serrano y López, 2020, p. 3) 

Modelo de Brogowicz, Delene y Li, corresponde a un estándar de gestión de calidad 

con implicaciones y estratégicas, enfocado en evaluar los aspectos inmersos en las 

tareas de gestión, convirtiéndose en una síntesis del modelo nórdico y 

norteamericano.  

Este se fundamenta en “la importancia de la planificación, ejecución y control, 

desde la dimensión técnica y funcional como una estrategia que facilite la toma de 

decisiones emergentes para minimizar el impacto de los gaps” (Poveda y Morales, 

2017, p. 3). 

Con base a lo descrito es posible afirmar que la dirección deberá identificar el 

volumen real de la oferta técnica y funcional de cada servicio. En conjunto con la 

oferta global, de esta manera se podrá garantizar el abastecimiento y la atención 

de calidad de los usuarios, evitando al máximo la presencia de los gaps durante el 

funcionamiento de la organización. 

En la misma línea investigativa, Winston en su teoría, concibe a la salud como la 

“sapiencia y la habilidad de evitar la enfermedad, alargar la existencia e impulsar 

estilos de vida saludables” (Franco, 2017, p. 122). Considerando la necesidad de 

trabajar de manera cooperativa y con eficiencia en la restitución de derechos 

sanitarios para los grupos más vulnerables.  
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La investigación propuesta tiene por finalidad valorar el nivel de complacencia de 

los usuarios del BLH considerando la eficiencia en el cuidado brindado hacia los 

usuarios externos, convirtiéndose una necesidad la conceptualización de las 

variables que forman parte del tema, facilitando así la identificación de las 

situaciones problemáticas que enfrenta la unidad para diseñar una propuesta que 

responda a sus necesidades específicas y contribuya a elevar la calidad de sus 

procesos. 

Por consiguiente, la variable independiente corresponde, a un término que, en el 

sector de la salud, reúne varios subconceptos y elementos que deben actuar de 

manera coordinada para alcanzar las metas planteadas. “La calidad en la 

prestación de servicios médicos abarca varios aspectos desde la ejecución de la 

sapiencia científica y técnica de forma que sus beneficios incrementen con una 

evidente reducción los peligros” (Forrellat, 2016, p. 2).  

Para alcanzar la calidad en servicios de salud se requiere enfocar las estrategias, 

a la generación de un cambio cultural, enfocado a satisfacer las necesidades del 

individuo y familia, a través del mejoramiento de los procesos internos de cada 

unidad como meta permanente, solo de esta forma se podrán alcanzar éxitos y el 

reconcomiendo del medio. 

En la evaluación del desempeño de la calidad es necesario considerar la medición 

de resultados dependiendo a la naturaleza de la unidad, en el ámbito de los BLH, 

los aspectos a evaluar serían la tasa de morbi-mortalidad de recién nacidos 

prematuros y a término, beneficiarios y donantes, así como la tasa de éxito de 

recuperación entre los usuarios. Esta medición de los procesos facilitará la 

identificación del nivel de satisfacción. 

Por su parte la variable dependiente, identificada como satisfacción del usuario, 

enmarca el concepto enfocado en describir “el contraste entre las perspectivas del 

beneficiario y la apreciación de los productos En tal forma, que las expectativas 

históricas correspondan a la percepción de eficiencia” (Lobo, Domínguez, y 

Rodríguez, 2016, p.2). 
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Dentro de este contexto es importante definir como un indicador de gestión de 

calidad al nivel de satisfacción, al tratarse de una “medida que permite identificar, 

si el cuidado sanitario y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas 

del paciente, derivada del cumplimiento o incumplimiento de la imagen presentada 

por la unidad o servicio” (Pérez et al, 2018, p.2). 

En síntesis, la calidad del cuidado y la satisfacción del usuario son aspectos que 

coexisten al interior de los servicios de salud, para dar cumplimiento los objetivos 

planteados por la dirección, especialmente en la tarea de mantener el equilibrio 

entre la expectativa del servicio proyectada y la percepción de los usuarios. 

En la relación establecida entre las variables dependiente e independiente, en el 

marco de la situación problemática en estudio, existe la necesidad de definir la 

presencia de una tercer variable interviniente, que pertenece a la gestión 

hospitalaria, concebida como una especialización de la gestión administrativa 

convencional que busca a través de varios postulados técnicos establecer procesos 

eficientes, eficaces y efectivos respecto a la oferta de productos/servicios 

sanitarios, en función de sus propios indicadores de gestión, definidos de acuerdo 

a la naturaleza de sus actividades.  

Corresponde a un “conjunto de estrategias diseñadas y desarrolladas para 

establecer una forma de trabajo coordinado hacia la calidad, en relación al esfuerzo 

del talento humano para lograr la efectividad en los servicios prestados” (Sánchez 

Guzmán, 2015, p. 2). 

El sustento teórico científico para el desarrollo de la investigación, incluye una breve 

descripción de los conceptos básicos empleados, en la redacción de todo el 

documento: 

 BLH:  

Son organizaciones suscritas a un servicio sanitario, dedicado a la recolección, 

análisis, procesos, almacenaje y repartimiento de leche, con la finalidad de 

contribuir en la alimentación de niños con situaciones críticas de salud como 

bajo peso al nacer, prematuros, mortalidad materna y otros factores que 

impidieron la lactancia inmediata. (Lancet, 2021, p. 1) 
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 Calidad en el servicio:  

Capacidad de convertir las necesidades del beneficiario en indicadores 

cuantitativos y cualitativos que permitan ajustar las características del servicio 

en función de sus demandas. (Ramya, 2019, p. 2) 

 Satisfacción del usuario:  

Está fundamentado en la diferenciación existente entre la expectativa, así como 

la percepción del servicio proporcionado. (Bernal et al, 2017, p. 2) 

 Eficacia:  

Acción realizada para alcanzar los objetivos planteados por la dirección. 

(Marketa et al, 2020, p. 3)  

 Eficiencia:  

Cumplir con los objetivos planteados, con un manejo responsable de los 

recursos. (Patrick, 2019, p. 1) 

 Indicadores de calidad:  

Herramientas de valoración cualitativa o cuantitativa de acuerdo a la naturaleza 

del servicio que permiten la valoración de la eficiencia de los procesos, en 

función de la satisfacción de los beneficiarios. (Franceschini, et al, 2016, p. 4) 

 Encuesta SERVQUAL:  

Herramienta comercial que permite identificar las perspectivas de los 

beneficiarios frente al producto/servicio ofertado. El análisis incluye datos 

cualitativos y cuantitativos como parte del análisis de factores de 

comportamiento impredecible. Valenzo et al (2019) describe a este modelo 

desde la perspectiva de cinco dimensiones enfocadas a cuantificar la calidad 

del cuidado y atención; confianza en la destreza de dar cumplimiento al 

producto, sensibilidad en la capacidad del personal para satisfacer las 

demandas del usuario, en forma eficiente y ágil, seguridad para proyectar 

credibilidad y confianza, en el cumplimiento de sus tareas, empatía en el trato 

personalizado para cada usuario, con atención individual y elementos tangibles 

referentes a la infraestructura, distribución, estado del equipo, materiales 

varios, etc. 
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 Gestión hospitalaria: 

Especialización de la gestión administrativa convencional que busca a través 

de varios postulados técnicos establecer procesos eficientes, eficaces y 

efectivos respecto a la oferta de productos/servicios sanitarios. (Tabish, 2017, 

p. 4) 

 Administración hospitalaria: 

Actividad operativa enfocada en el manejo adecuado y responsable de los 

recursos humanos y financieros. (Irfanullah, 2016, p. 2) 

 Recursos humanos: 

Colaboradores de una organización, encargados de cumplir con las actividades 

diarias que determina un funcionamiento eficiente. (Demo et al, 2020, p. 2) 

 Dimensiones: 

Son elementos que permiten descomponer una variable de naturaleza 

compleja, facilitado así su medición, algunos autores las identifican como 

etapas, componentes o elementos. (Pulido, 2015, p. 12) 

 Variables: 

Término empleado para establecer una relación de casa – efecto, respecto a 

una característica cuantificable posterior a un proceso de indagación científica 

o experimentación. (Villarreal, 2016, p. 3) 

 Leche materna:  

Alimento natural producido exclusivamente por la madre del recién nacido, se 

considera alimento exclusivo e idóneo por su composición nutricional, con alto 

nivel de inmunoglobulinas y otros anticuerpos. (Iberblh, 2021, p. 3) 

 Mortalidad infantil: 

Palabra empleada para consolidar las muertes en niños desde los 0 hasta los 

12 meses, en el caso de ocurrir antes de los 28 días, puede emplearse el 

término mortalidad neonatal. (UNICEF, 2020, p. 4) 

 Lactancia materna: 

Proceso de alimentación natural para la especia humana. (Brahm y Valdés, 

2017, p. 2) 

 Neonato: 

Término empleado para definir a los recién nacidos antes de los 28 días (CDS, 

2015, P. 4)  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El tipo de investigación empleado fue el descrito por los postulados de la 

investigación aplicada o empírica “llamada así porque busca la aplicación o 

utilización de los conocimientos adquiridos y a la vez se adquieren nuevos 

conocimientos sobre el tema de investigación” (Igwenagu, 2016, p. 3) 

Al enfocarse en ampliar el conocimiento sobre una realidad concreta, en un medio 

específico, los resultados contribuyeron en la resolución de situaciones complejas 

dentro del servicio, garantizando un mejor nivel de respuesta por parte de los 

usuarios externos.  

Si bien, este tipo de investigación no persigue la ejecución de sus hallazgos, se 

esfuerza por incrementar el conocimiento, de manera que pueda emplearse como 

fundamentación teórica, en investigaciones futuras, convirtiéndose en un 

documento guía para otras unidades con actividades similares a la descrita. 

Dentro de este contexto, la investigación aplicada a través de sus características, 

direcciono la organización sistemática del documento en todos sus apartados, 

estableciendo un orden secuencial y coherente. “El análisis metódico de la 

información y los hallazgos identificados respecto al comportamiento del objeto de 

investigación facilitaron la redacción de las conclusiones de forma objetiva” 

Igwenagu, 2016, p. 3) 

Con base a los resultados reales de la correlación causal entre la eficiencia del BLH 

y el nivel de satisfacción de las usuarias externas. El diseño de investigación fue no 

experimental con eje longitudinal que permitirá, a través de la observación directa, 

analizar los hechos que tienen lugar en el ámbito de aplicación corresponde al BLH, 

en función de la interacción existente entre los grupos conformados por la totalidad 

de usuarios beneficiados.  

Como resultado de la aplicación de un diseño correlacional causal, donde se 

evaluaron las manifestaciones de las dos variables inmersas en la investigación, se 

pudo establecer el nivel de participación de cada una, en el establecimiento del 
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problema sin influencia de factores externos, destacándose únicamente la 

participación de los actores principales.  

Para esto se realizó una indagación bibliográfica que incluyo el análisis de estudios 

de caso y documentos relacionados con procesos de valoración realizados para 

evaluar el nivel de eficiencia de los productos/servicios sanitarios, a través de la 

encuesta SERVQUAL.  

Este análisis permitió establecer cuáles son los indicadores a considerar para 

determinar el grado de satisfacción de las usuarias externas, respecto a la relación 

de la expectativa y la recepción de la calidad de los productos y servicios que oferta 

la Unidad de Banco de Leche Humana. 

En síntesis, el desarrollo de la investigación estuvo fundamentado en los principios 

científicos de la investigación aplicada, desde la perspectiva del modelo no 

experimental, que tuvo como eje longitudinal; la descripción correlacional causal de 

las variables y su comportamiento, sustentada en la indagación bibliográfica de 

estudios de caso, ensayos, documentos científicos y otras referencias de 

naturaleza similar. 

A través de la matriz de consistencia se presentó de forma detallada y resumida 

todos los elementos que forman parte de la metodología, garantizando el orden del 

documento, así como la consecución ordenada de cada una de las etapas que 

forman parte de la presente investigación, requisito indispensable para validar su 

contenido. (Anexo 1) 

3.2. Variables y operacionalización 

La operacionalización de variables, se realizó a través de una matriz que incluya 

datos específicos de cada una, incluyendo sus respectivas dimensiones, 

indicadores y escala de medición, aspectos sobres los cuales, se construyen las 

preguntas que formaron parte de las encuestas a aplicar (Anexo 2). 

Variable dependiente cuantitativa corresponde a la satisfacción del usuario: 



28 

 

 Definición conceptual: Está fundamentado en la diferenciación existente entre 

la perspectiva y la apreciación del servicio recibido. (Lobo et al, 2016) 

 Definición operacional: Para evaluar la variable satisfacción del usuario se 

empleará la encuesta SERVQUAL herramienta comercial encargada de 

identificar las expectativas de los clientes respecto al servicio que reciben. 

 Indicadores: Corresponden a los aspectos específicos de las dimensiones de 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y elementos tangibles. 

 Escala de medición: Nominal fundamentada en la escala de Likert, en un rango 

de puntuación de 1 a 7 para determinar el nivel de acuerdo a desacuerdo. 

Variable independiente cuantitativa corresponde a la calidad del servicio en el BLH: 

 Definición conceptual: “Capacidad de convertir las necesidades del usuario en 

indicadores cuantitativos y cualitativos que permitan ajustar las características 

del servicio en función de sus demandas. (Duque, 2015, p. 1) 

 Definición operacional: A través de una evaluación completa sobre el 

desempeño del personal que abarque todas las áreas inmersas en el 

cumplimiento de sus actividades. 

 Indicadores: Desde las dimensiones de calidad, oportunidad, responsabilidad, 

cantidad, conocimiento del trabajo, compromiso institucional y relaciones 

interpersonales. 

 Escala de medición: Será la de intervalo para facilitar la comparación entre 

resultados, con una puntuación que oscilará entre 1 – 10.   

3.3. Población, muestra y muestreo 

Se consideró como población accesible y útil para el desarrollo de la investigación, 

a la conformada por el personal que labora en la Unidad de Banco de Leche 

Humana del Hospital. 

 Criterios de inclusión: Personal involucrado de forma directa, en los procesos y 

actividades inmersas en el BLH, con la finalidad de evaluar la gestión 

administrativa al interior del servicio para garantizar, la satisfacción del usuario 

externo. 
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 Criterios de exclusión: No formaron parte de esta población, otros profesionales

de la salud que no guarden relación con este servicio, reconociendo que el

campo de estudio está delimitado al funcionamiento del Banco de Leche

Humana.

Población 1 

Personal de la Unidad de Banco de Leche Humana 

Tabla 1. Población 1 

Población 1 

Cargo Número 

Líder del servicio 1 

Licenciados en enfermería 6 

Nutricionista 1 

Auxiliares 2 

Total 10 

Fuente: Talento Humano, 2021 

Elaboración propia 

Dentro de este mismo contexto fue necesario, contrastar la información obtenida 

del personal de la Unidad de Banco de Leche Humana, con la apreciación de los 

usuarios externos respecto a los servicios brindados, a través de la herramienta 

SERVQUAL, diseñada para medir satisfacción de usuarios. 

Población 2 

Usuarias externas de la Unidad de Banco de leche Humana. 

Tabla 2. Población 2 

Población 2 

Usuarias externas Número promedio 

Semana 1 15 

Semana 2 15 

Semana 3 15 

Semana 4 15 

Total mensual 60 

Fuente: Registro de atención Banco de Leche Humana – 2020 

Elaboración propia 
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 Criterios de inclusión: Todos los Beneficiarios del Banco de Leche Humana del 

Hospital, durante el mes de abril del año 2021. 

 Criterios de exclusión: No formaron parte de la población, los beneficiarios de 

otros servicios por no guardar relación con el ámbito de estudio. 

La muestra en el caso de los dos segmentos de la población es inferior a 50, no fue 

necesario proceder con el cálculo del tamaño de la muestra bajo ninguna técnica, 

convirtiéndose en un muestreo probabilístico de tipo censal, “al trabajar con toda la 

población de un segmento especifico, con la finalidad de elevar la veracidad de la 

información” (Sampieri et al, 2018, p. 73). 

Se procedió con la etapa de obtención de la información, en función de la totalidad 

de los involucrados para disponer de datos coherentes que permitieron concluir la 

investigación con posibles alternativas de solución, diseñadas a la necesidad de los 

involucrados. Muestreo, debido al número no se procedió con la aplicación de 

ninguna técnica de segmentación. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En lo que respecta las técnicas para la recopilación de datos, se empleó la encuesta 

desde dos perspectivas distintas. Al estar orientadas a obtener información 

específica de dos segmentos de la población relacionados, pero con intereses 

distintos, al cumplir roles específicos como proveedores y consumidores de los 

servicios del Banco de Leche Humana. 

Se eligió la encuesta por tratarse de un recurso que facilitó la recopilación de datos 

de un grupo de personas sobre temas diversos, en tiempos cortos y de forma 

directa, no requirió de “personal capacitado para la aplicación y el análisis, aspectos 

que representan una inversión menor en el cumplimiento de esta etapa que fue 

indispensable para la redacción de los resultados finales” (Igwenagu, 2016, p. 3). 

Con base a la técnica seleccionada, se diseñaron dos instrumentos distintos que 

corresponde a cuestionarios con preguntas cerradas de opción múltiple, uno para 

cada población, considerando que la información a obtener es distinta y necesaria 

para la obtención de los resultados finales.  
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El primer cuestionario estuvo dirigido al personal de Banco de Leche Humana, con 

la finalidad de evaluar su desempeño, a través de una serie de preguntas 

diseñadas, con base a 5 dimensiones o criterios específicos que permitieron 

establecer el nivel de compromiso y desenvolvimiento, respecto al cumplimiento de 

sus actividades diarias. (Anexo 3) 

Es indispensable mencionar que el instrumento mencionado fue validado por 5 

expertos, quienes, a través de un instrumento estandarizado, evaluaron bajo 

criterios de pertinencia, relevancia y claridad, la validez y confiabilidad requerida 

para su aplicación, asegurando que los datos sean reales, pertinentes y, sobre todo, 

proporcionen información indispensable para la consecución de cada uno de los 

objetivos planteados. (Anexo 4) 

El segundo instrumento corresponde al formato SERVQUAL dirigido 

exclusivamente a los usuarios externos para identificar el grado de aceptación 

agrado desde la representación específica de dimensiones e indicadores 

relacionados con la eficiencia, desempeño, actitud, entre otras. (Anexo 5) 

En el caso del SERVQUAL, no existió la necesidad de validación externa bajo 

criterio de expertos, por tratarse de un cuestionario estandarizado para evaluación 

de niveles de eficiencia, “su diseño estuvo a cargo de varios profesionales del 

Instituto de Marketing de los Estados Unidos y para Latinoamérica por la Consultora 

MIchelsen” (Valenzo et al, 2019, p. 6). (Anexo 6) 

3.5. Procedimientos 

Díaz-Narváez y Calzadilla (2016), describen la importancia de establecer procesos 

ordenados y sistematizados para la recopilación de la información y su subsecuente 

procesamiento para análisis como sustento de la redacción de resultados, 

conclusiones finales y posibles alternativas de solución.  

Dentro este contexto la investigadora consideró importante iniciar con la aplicación 

de encuestas a los segmentos de la población, a través de google forms como una 

medida que garantice la confiabilidad de los datos, así como su confidencialidad y 
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el respeto a las normas de bioseguridad recomendadas para reducir el riesgo de 

contagio por Covid-19. 

Una vez concluida la etapa de aplicación de los instrumentos, se construyó una 

base de datos que contenga todas las respuestas, facilitando su análisis, de manera 

que exista información necesaria para contrastar y sustentar la presencia de la 

hipótesis de investigación. 

3.6. Método de análisis de datos 

El análisis de datos se realizó a través de las características y funciones específicas 

de Microsoft Excel, paquete informático que facilitó la representación gráfica de 

resultados, así como de cálculos específicos. Todos los datos recolectados 

sustentaron de forma descriptiva e inferencial, la hipótesis planteada por la 

investigadora y la relación existente, entre las dos variables inmersas en la 

investigación. 

3.7. Aspectos éticos 

La ética cumple un rol importante, en el desarrollo de proyectos de investigación, 

sobre todo si estos están relacionados con la salud como es el caso del tema 

propuesto.  

Para Del Castillo (2018), la función social de la ciencia desde una perspectiva ética 

garantiza que todos los productos científicos, formen parte de herramientas y 

recursos, con capacidad de mejorar el estilo de vida de la población considerada 

como beneficiaria. 

En el marco de la presente investigación, se consideraron como principios éticos 

de desarrollo a: 

 Autonomía; aspecto que garantizó el respeto a los derechos y particularidades

de los usuarios externos, que formaran parte de este estudio, actuando en cada

etapa bajo su consentimiento expreso. De esta manera el diagnóstico conto

con la veracidad requerida para su inclusión como factor sustentante de la

hipótesis planteada.
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 Beneficiencia; buscó contribuir en el mejoramiento de los servicios y la atención 

a los usuarios externos como medida que satisfaga las necesidades de los 

usuarios, contribuyendo de forma activa, con el mejoramiento continuo de los 

procesos administrativos al interior del Banco de Leche Humana del Hospital.
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IV. RESULTADOS

Tomando en cuenta las especificaciones descritas en la guía técnica de productos 

de investigación, los resultados se describen de acuerdo al orden de los objetivos, 

buscando una mejor comprensión y en apoyo didáctico se estableció la utilización 

de gráficos para describir los resultados obtenidos.   

4.1. Análisis descriptivo 

Se muestran los resultados obtenidos sobre la aplicación de encuestas para cada 

una de las variables de investigación, descritas por gráficos las cuales se presentan 

a continuación   

Objetivo general que es determinar qué factores influyen en la calidad durante la 

prestación de productos/servicios y el grado de satisfacción de las usuarias 

externas que utilizan los servicios de la unidad de banco de leche humana. 

Figura 1: Análisis descriptivo objetivo general 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Elaborado por: La autora 

Descripción: 

A través del análisis de los datos obtenidos de los instrumentos diseñados por la 

investigadora es evidente que el nivel de satisfacción del usuario está 
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fundamentado en la relación existente entre expectativa y percepción, afirmación 

demostrada en las cifras presentadas, donde se evidencia que en porcentajes 

similares la percepción del usuario responde a la expectativa visible del servicio 

como parte del desempeño de su personal. En tal sentido que en el nivel alto los 

porcentajes están en 70% y 63%, mientras que en el nivel medio se mantienen 

entre 27% y 30%. Sin embargo, en el nivel bajo se evidencia una falta de 

concordancia, al existir un 10% de baja satisfacción frente a un 0% de bajo nivel de 

desempeño. 

Objetivo específico 1: Identificar los factores determinantes en la calidad de los 

servicios que oferta la unidad de Banco de Leche Humana. 

 

Figura 2: Análisis descriptivo objetivo general 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Elaborado por: La autora 

Descripción: 
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El siguiente gráfico presenta los resultados relacionados con la forma en que el 

personal que labora en el BLH, percibe su desempeño profesional, evidenciándose 

que en porcentajes altos todos califican su gestión como eficiente otorgándole una 

calificación alta que oscila entre el 60% y 80%. Sin embargo, existe un porcentaje 

considerable que va entre el 20% y 40% que califican su gestión como 

medianamente aceptable evidenciándose, una falta de compromiso por parte del 

personal para cumplir con sus actividades cotidianas. Ningún colaborador del 

Banco de Leche Humana evalúo de forma deficiente o baja el cumplimiento de sus 

actividades.  
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Objetivo específico 2: Evaluar el nivel de satisfacción de las usuarias externas, 

respecto a los servicios que oferta el Banco de Leche Humana 

Figura 3: Análisis descriptivo objetivo general 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Elaborado por: La autora 

Descripción: 

En la figura 2 se describe el nivel de satisfacción del usuario respecto a la calidad 

del servicio recibido, los porcentajes más altos corresponde a una calificación alta, 

afirmación similar al obtenido de la evaluación de desempeño del personal en 

porcentajes que varían entre el 58% y 68% en todos los aspectos evaluados. En un 

promedio del 22% al 30% los usuarios valoran al personal de forma medianamente 

aceptable, respecto a las expectativas del cliente. Sin embargo, a diferencia de los 

datos proporcionados por el personal, entre el 7%y 12% califican al desempeño 

como bajo, afirmación que requiere de la atención de la dirección para una 

corrección oportuna. 

0

10

20

30

40

50

60

70

Fiabilidad Capacidad de
respuesta

Seguridad Empatía Elementos
tangibles

63
58

68 68

60

27

30

22
25

30

10 12 10
7

10

Satisfacción del usuario

Alto (6-7) Medio (4-5) Bajo (1-3)



38 

 

Objetivo específico 3: Diseñar un plan de mejoramiento continuo para el Banco de 

Leche Humana. 

 

Figura 4: Análisis descriptivo objetivo general 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Elaborado por: La autora 

Descripción: 

Los elementos considerados como indispensables y de mayor importancia por el 

personal del BLH, están relacionados con la optimización de todos los recursos en 

un 70%, seguido de procesos de capacitación constantes para mejor la calidad del 

servicio, la cantidad del producto que se provee a los usuarios, así como el 

compromiso institucional. Dentro de esta realidad el personal considera vital incluir 

aspectos que mejoren las relaciones interpersonales y el nivel de responsabilidad 

de los colaboradores en un rango del 50% al 60%.  
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4.2. Análisis inferencial 

Análisis hipótesis general 

Al tratarse de una muestra que no sobrepasa las 50 personas, se utilizó la prueba 

de normalidad de Shapiro - Wilk. El nivel de significancia fue del 0,001 y 0,023 

probando que los datos no poseen una distribución normal, determinando el uso de 

la prueba de Rho de Spearman para el análisis inferencial de los datos. En la tabla 

3 se evidencia que el Rho de Spearman alcanza un valor de 0,082 mostrando una 

correlación positiva muy fuerte, mientras la significancia tiene el valor de 0,000 

menor al alfa de 0,05, se acepta la hipótesis del investigador y se rechaza la 

hipótesis nula. 

Tabla 3: Análisis correlacional hipótesis general 

Calidad del 
servicio 

Satisfacción del usuario 

Rho de 
Spearman 

Calidad del 
servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,082 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 10 10 

Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de correlación ,082 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 10 10 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Hi: La eficiencia de los productos/servicios que oferta la unidad de BLH incide de 

manera directa en el nivel de satisfacción demostrado por las usuarias externas  

Ho: La eficiencia de los productos/servicios que oferta la unidad de BLH no incide 

de manera directa en el nivel de satisfacción demostrado por las usuarias externas 
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Análisis hipótesis especifica 1   

Al tratarse de una muestra que no sobrepasa las 50 personas, se utilizó la prueba 

de normalidad de Shapiro - Wilk para el análisis de las variables de investigación. 

El nivel de significancia fue del 0,001 probando que los datos no poseen una 

distribución normal, determinando la utilización de la prueba de Rho de Spearman 

para el análisis inferencial de los datos. En la tabla 4 se evidencia que el Rho de 

Spearman alcanza un valor de 0,697 mostrando una correlación positiva media 

entre las dimensiones, mientras el valor de la significancia se mantiene en 0,000, 

al ser menor al alfa de 0,05, se acepta la hipótesis del investigador, rechazando la 

hipótesis nula. 

Tabla 4: Análisis correlacional hipótesis específica 1 

 
Inconformidad 
usuarias BLH 

Desempeño 
profesional 

Rho de 
Spearman 

Inconformidad 
usuarias BLH 

Coeficiente de correlación 1,000 ,697 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 10 10 

Desempeño 
profesional 

Coeficiente de correlación ,697 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 10 10 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Hi: Existe inconformidad por parte de las usuarias del BLH relacionado con el bajo 

desempeño de los profesionales a cargo. 

Ho: No existe inconformidad por parte de las usuarias del BLH relacionado con el 

bajo desempeño de los profesionales a cargo. 
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Análisis hipótesis especifica 2 

Al tratarse de una muestra que no sobrepasa las 50 personas, se utilizó la prueba 

de normalidad de Shapiro - Wilk para el análisis de las variables de investigación. 

El nivel de significancia fue del 0,003 y 0,001 probando que los datos no poseen 

una distribución normal, determinando el uso de la prueba de Rho de Spearman 

para el análisis inferencial de los datos. En la tabla 5 se evidencia que el Rho de 

Spearman alcanza un valor de 0,648 mostrando una correlación positiva media 

entre las dimensiones, mientras el valor de la significancia se mantiene en 0,000, 

al ser menor al alfa de 0,05, se acepta la hipótesis del investigador, rechazando la 

hipótesis nula. 

Tabla 5: Análisis correlacional hipótesis específica 2 

Insatisfacción de las 
usuarias 

Productos y 
Servicios BLH 

Rho de 
Spearman 

Insatisfacción 
de las 
usuarias 

Coeficiente de correlación 1,000 ,648 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 10 10 

Productos y 
Servicios BLH 

Coeficiente de correlación ,648 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 10 10 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Hi: Existe insatisfacción de las usuarias externas respecto a los productos/servicios 

que ofrece el BLH. 

Ho: No existe insatisfacción de las usuarias externas respecto a los 

productos/servicios que ofrece el BLH. 
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V. DISCUSIÓN

El objetivo general de la investigación tuvo por finalidad determinar qué factores 

influyen en el establecimiento de un servicio de calidad y el grado de satisfacción 

de las usuarias externas que utilizan los servicios de la unidad de banco de leche 

humana al interior del Hospital, análisis fundamentado en la relación existente entre 

expectativa y percepción, afirmación demostrada en las cifras presentadas, donde 

se evidenció que en porcentajes similares la percepción del usuario responde a la 

expectativa visible del servicio como parte del desempeño de su personal.  

Realidad similar a la expuesta por Brownell et al (2013), quien enfatiza en la 

necesidad de contar con un manejo planificado de los recursos del servicio para 

una adecuada proyección de necesidades a mediano y largo plazo. A partir de ello 

se puede afirmar que dicha investigación demuestra la importancia de planificar con 

base a resultados, de manera que todas las acciones tomadas, respondan a 

necesidades futuras, especialmente en relación a la oferta y la demanda de leche 

humana para mayor satisfacción de los usuarios externos. 

Lo descrito, pone en evidencia que los BLH, no llevan un correcto manejo de la 

información y los datos, impidiendo una adecuada proyección de necesidades a 

mediano y largo plazo. A partir de ello se puede afirmar que dicha investigación 

aporta o da soporte en demostrar la importancia de planificar con base a resultados, 

de manera que todas las acciones tomadas, respondan a necesidades futuras, 

especialmente en relación a la oferta y la demanda de leche humana. 

Por su parte Hanane (2020) afirma en la misma línea descriptiva que el nivel de 

satisfacción de los usuarios se incrementa cuando se ofrece de forma integral, 

brindando atención integral a las familias, ofreciendo soporte y acompañamiento en 

cada etapa del proceso.  

En cada uno de sus postulados destaca la necesidad de incluir un programa que 

oriente al mejoramiento continuo para satisfacción de los usuarios externos, 

construido desde una visión integral que responda a todas sus demandas e 

inquietudes. A partir de ello se pudo afirmar que dicha investigación tiene aporte o 

da soporte, en la necesidad de incluir un programa que oriente al mejoramiento 
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continuo para satisfacción de los usuarios externos, construido desde una visión 

integral que responsa a todas sus demandas e inquietudes. 

Gabrielski (2018), en su artículo científico sobre preparación y almacenamiento de 

leche materna en un laboratorio, realizado en Philadelphia tuvo como objetivo 

difundir, la importancia de establecer protocolos de manejo del producto, desde la 

recolección hasta la distribución para ello aplicó y diseñó una metodología 

descriptiva experimental, que permitió conocer los resultados, específicamente en 

la etapa de preparación y almacenamiento de la leche hasta su consumo. Llegando 

a la conclusión, que todos los Bancos de Leche Humana tienen que incluir procesos 

probados y estandarizados que garanticen la calidad de su producto y por 

consiguiente la satisfacción del usuario. La investigación destaca la importancia de 

una adecuada gestión interna para mantener la calidad de sus productos/servicios, 

enfatizando en la relación que existe entre una administración, desempeño del 

personal y el nivel de eficiencia demostrado hacia los usuarios externos. 

Es evidente que los resultados obtenidos durante la recolección de datos y su 

respectivo análisis, concuerdan con los criterios expuestos por Villalba (2017) sobre 

el modelo nórdico o de la imagen, que busca a través de sus directrices establecer 

la relación existente entre calidad, así como la imagen que refleja a nivel 

empresarial de tipo corporativa, enfatizando que dicha imagen determinará lo que 

el usuario externo espera por los servicios ofertados por la organización.   

En el primer objetivo específico destinado a identificar los factores determinantes 

en la calidad de los servicios que oferta la unidad de Banco de Leche Humana, se 

identificó que el personal que labora en el BLH, percibe su desempeño profesional 

de forma positiva, calificando su gestión como eficiente y productiva. Sin embargo, 

existe un segmento considerable que mira su desempeño como medio, sin incluir 

el valor agregado característico de un empleado comprometido con los objetivos 

institucionales. 

Situación que se compara estrechamente con lo descrito por Serrano y López 

(2020), quienes describen a la calidad del servicio desde una perspectiva 

integradora, enfatizando en la necesidad de mantener una concordancia entre la 

imagen institucional y la percepción del usuario, desde tres momentos importantes 
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que incluyen; la interacción directa, mediador del servicio y los resultados finales, 

incluyendo un análisis de los tiempos de espera y las evidencias visibles al entorno. 

En este contexto es importante considerar las conclusiones expuestas por Villalba 

(2017) para mejorar la prestación de servicios del BLH, incentivando el trabajo 

cooperativo entre todos los actores de la organización, de manera que se presente 

al usuario externo una imagen que corresponda a su accionar, con servicios que 

cumplan con la expectativa del usuario externo, destacando la necesidad de 

establecer un ambiente laboral que garantice la seguridad y armonía que el 

colaborador requiere para desempeñarse con un alto nivel de eficiencia. 

Todo lo descrito permite reconocer la importancia de incluir como política de calidad 

operativa, el atender las necesidades de los usuarios internos para mayor 

satisfacción del usuario externo, atendiendo todos los aspectos que inciden, en el 

establecimiento de un alto nivel de desempeño que responda a todas las 

necesidades y enfoques multidimensionales que permitan contrastar la información 

obtenida de las perspectivas y la apreciación de los beneficiarios externos, respecto 

al servicio o producto recibido.  

Estos postulados permiten comparar las discrepancias o diferencias entre la 

expectativa y percepción del cliente sobre el servicio, empleando criterios 

específicos desde un rango de complejidad que defina una valoración real 

considerando que la naturaleza de estas unidades es la atención primaria de niños 

neonatos que, por motivos diversos, no reciben el alimento solamente de sus 

mamás. Los beneficiarios son admitidos previa evaluación médica, deben cumplir 

ciertos requisitos de salud para evitar complicaciones futuras.  

Hernández (2015), en la tesis sobre riesgos y complicaciones que un BLH debe 

enfrentar durante el proceso de donación tuvo como objetivo determinar los riesgos 

biológicos por agentes bacterianos en la leche materna almacenada en el Hospital 

Provincial Docente Ambato para ello aplicó y diseñó una metodología exploratoria 

experimental encargada de analizar la información recopilada sobre los elementos 

que contribuyen a la contaminación de la leche humana receptada, llegando a la 

conclusión que no existen procesos estandarizados en el centro que garanticen un 

adecuado manejo del producto, evidenciándose altos niveles de pérdida y 
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desperdicio. A partir de ello se puede afirmar que dicha investigación da soporte en 

la importancia de cuidar los procesos mediante una gestión administrativa eficiente. 

El segundo objetivo específico 2 buscó evaluar el nivel de satisfacción de las 

usuarias externas, respecto a los servicios que oferta el Banco de Leche Humana, 

aspecto donde se evidenció que los porcentajes más altos corresponden a una 

calificación elevada, afirmación similar al obtenido de la evaluación de desempeño 

del personal. En síntesis, los usuarios valoran al personal de forma similar a la 

realizada por los colaboradores del servicio. Sin embargo, existe un dato importante 

que valora el desempeño del BLH como bajo o deficiente, afirmación que requiere 

de la atención de la dirección para una corrección oportuna. 

Frente a esta realidad Farías (2015), a través de los resultados de su investigación, 

considera vital implementar un método adecuado de valoración para cualificar la 

satisfacción de usuarias en relación al desempeño de su personal para elaborar 

estrategias institucionales que respondan a necesidades específicas y actuales, 

incluyendo procesos para mejorar estas zonas críticas, capacitando al personal en 

técnicas activas de comunicación efectiva y empática. 

La realidad descrita por la autora es similar a la descrita por Gabrielski (2018), en 

su artículo científico dedicado a demostrar la relación existente entre el desempeño 

del personal y el nivel de satisfacción del usuario final. Llegando a la conclusión de 

la necesidad de incluir procesos probados y estandarizados que garanticen la 

calidad de su producto y por consiguiente la satisfacción del usuario, sin descuidar 

la atención a las necesidades de los colaboradores del servicio bajo la premisa 

importante de seguridad ocupacional y altos niveles de productividad que establece 

como eje principal, el cuidado del cuidador. 

En si las investigaciones citadas destacan la importancia de una adecuada gestión 

interna para mantener la calidad de sus productos/servicios, enfatizando en la 

relación que existe entre una administración adecuada, desempeño del personal y 

el nivel de eficiencia demostrado hacia los usuarios externos. Para lo cual requiere 

de la planificación previa, fundamentada en los estándares de calidad emitidos por 

instancias superiores, sobre todo en áreas o departamentos dedicados a proveer 
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servicios de salud a usuarios externos, facilitando el cumplimiento e innovación 

permanente para beneficio del servicio y los usuarios. 

El tercer objetivo específico está enfocado en determinar la importancia de diseñar 

un plan de mejoramiento continuo para el Banco de Leche Humana donde se 

evidenció que los elementos considerados como indispensables y de mayor 

importancia para el personal del BLH están relacionados con la optimización de 

todos los recursos, seguido de procesos de capacitación constantes para mejor la 

calidad del servicio, la cantidad del producto que se provee a los usuarios, así como 

el compromiso institucional. Dentro de esta realidad el personal considera vital 

incluir aspectos que mejoren las relaciones interpersonales y el nivel de 

responsabilidad de los colaboradores. 

Es dentro de esta misma visión administrativa que Vera (2015), basado en la 

experiencia de otros centros similares, llego a la conclusión que es necesario incluir 

la difusión y capacitación constante como eje de acción, con el propósito de lograr 

altos niveles de satisfacción, entre los beneficiarios, sin descuidar las necesidades 

de los usuarios internos, requisito para consolidar el compromiso institucional entre 

el personal. 

Por su parte Bernal (2015), a través de la comparación de dos hechos concretos 

como son el desempeño del personal y la satisfacción del usuario concluye la mayor 

parte de los beneficiarios requiere un mejoramiento de los procesos de 

comunicación y difusión de los productos/servicios para lo cual considera la 

capacitación como una herramienta necesaria para proporcionar a los empleados 

de habilidades y destrezas que reduzcan las complicaciones en la atención diaria. 

En el mismo contexto Salazar (2017), en la tesis sobre cómo implementar un BLH, 

en primer lugar, busca determinar la demanda de Leche Materna para establecer 

la necesidad de implementar un BLH en el Hospital Luis Gabriel Dávila de la capital 

carchense para ello aplicó y diseñó una metodología descriptiva del tipo propositiva 

al plantear una estrategia de solución. Exponiendo la necesidad de contar con un 

BLH, al existir una alta demanda del producto, cuando la madre no puede alimentar 

al recién nacido. La investigación da soporte sobre la importancia de establecer 

todos los requisitos para su funcionamiento y cuáles son los estándares de calidad 
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a cumplir para un adecuado nivel de satisfacción, tomando como referencia los 

antecedentes mencionados es adecuado manejar los siguientes enfoques teóricos. 

Por su parte Navas y Ulloa (2013), en la tesis realizada en el cantón Sigsi respecto 

a la calidad de los servicios prestados por el Hospital San Sebastián, tuvo como 

objetivo establecer un mecanismo de evaluación continua diseñado para cuantificar 

el grado de aprobación de los beneficiarios, proceso en el que aplicó una 

metodología exploratoria, no experimental encargada de recopilar datos 

específicos sobre el nivel de cumplimiento de cada una de las áreas del hospital, 

específicamente las que tienen relación directa con el usuario externo, la 

investigación pone en consideración los requisitos que deben cumplirse para 

alcanzar un apropiado nivel de gestión, con niveles de calidad óptimos que incluyan 

actividades de difusión y capacitación que incrementen el número de usuarios y por 

consiguiente el nivel de satisfacción. 

En síntesis es evidente que los datos obtenidos de la investigación realizada en la 

unidad de Blanco de Leche Humana, corresponde a la realidad de otras unidades 

similares, convirtiéndose en una norma la necesidad de establecer un mecanismo 

de evaluación continua diseñado para cuantificar el grado de aprobación de los 

beneficiarios para construir una herramienta que responda directamente a la 

realidad del servicio, incluyendo de esta forma estrategias y lineamientos 

específicos para las dificultades propias de la organización.
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VI. CONCLUSIONES 

 Es evidente que la calidad en la prestación de servicios y productos del Banco 

de Leche Humana del Hospital está relacionada de forma directa con el 

desempeño del personal, las cifra obtenidas confirman que el nivel de 

satisfacción de las usuarias externas es proporcional al compromiso y 

responsabilidad de todos los colaboradores, en el cumplimiento de sus 

actividades diarias especialmente al momento de la interacción con las 

beneficiarias. 

 Entre los factores que más influyen en la calidad de los productos/servicios y el 

grado de satisfacción de las usuarias externas que utilizan los servicios de la 

unidad de banco de leche humana destacan las relaciones interpersonales, 

compromiso institucional, conocimiento, dotación y uso responsable de los 

recursos, responsabilidad y oportunidad de capacitación, demostrando la 

importancia de contar con personal calificado que cumpla a cabalidad con sus 

responsabilidades, garantizando que la imagen del servicio responda, a las 

expectativas de los usuarios externos. 

 El nivel de satisfacción de las usuarias externas, respecto a los servicios que 

oferta el Banco de Leche Humana es alto, corroborando los datos obtenidos a 

través de la evaluación de desempeño, evidencia estadística que comprueba 

la relación existente entre el rendimiento del personal y la aprobación de los 

productos y servicios. Sin embargo, existe un porcentaje pequeño que califica 

el desenvolvimiento de la unidad de BLH como deficiente o baja, demostrando 

la necesidad de contar con un plan que garantice un desempeño de calidad 

permanente. 

 Existe la necesidad de contar un plan de mejoramiento continuo para el Banco 

de Leche Humana que incluya como eje transversal procesos de capacitación 

para el personal de manera que el servicio siempre cumpla con los estándares 

de calidad de este tipo de unidades y responda de manera eficiente a las 

demandas de los usuarios, en todos sus requerimientos. 
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VII. RECOMENDACIONES

1. Proponer e implementar un mecanismo de evaluación periódico sobre el

nivel de desempeño del personal para garantizar la toma oportuna de

decisiones a corto, mediano y largo plazo que contribuyan en el

mejoramiento del funcionamiento del Banco de Leche Humana, de manera

que existan políticas adecuadas, en el manejo responsable de los recursos

para satisfacción de los usuarios externos.

2. Desarrollar actividades de capacitación continua, dirigidas al personal del

Banco de Leche Humana para concientizar sobre la importancia de cumplir

con los procesos y protocolos inmersos en los estándares de calidad para

este tipo de servicios, reduciendo de esta manera la presencia de factores,

hechos o acontecimientos que pudiesen reducir el nivel de eficiencia en el

cumplimiento de sus actividades, repercutiendo el grado de satisfacción del

usuario externo como principal indicador de calidad.

3. Incluir un plan de mejoramiento continuo que considere todos los aspectos

inmersos en el establecimiento de un servicio de calidad permanente,

enfocado en satisfacer todas las demandas de los usuarios externos, sin

descuidar la seguridad, salud física y mental, así como la capacitación y

dotación de materiales e insumos para su personal.
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Anexo 1 

Matriz de consistencia 

ANEXOS 

Tabla 6. Matriz de consistencia 
Matriz de consistencia 

Título: Calidad de Servicio y Nivel de Satisfacción de Usuarias Externas del Banco de Leche Humana en un Hospital de Quito, 2020 

Problema Objetivos Hipótesis Variables  e Indicadores Metodología 

Problema general: 

¿Determinar cuáles son los 
factores que influyen en la 
eficacia de los servicios que 
oferta el BLH, en relación al 
grado de bienestar de las 
usuarias externas de dicha 
unidad? 

Objetivo general: 

Determinar qué factores influyen en 
la calidad durante la prestación de 
productos/servicios y el grado de 
satisfacción de las usuarias 
externas que utilizan los servicios 
de la unidad de banco de leche 
humana 

Hipótesis general: 

La eficiencia de los 
productos/servicios que oferta 
la unidad de BLH incide de 
manera directa en el nivel de 
satisfacción demostrado por las 
usuarias externas. 

Variable dependiente: 

Satisfacción del usuario 
Indicadores: 

5 Brechas 
4 Brechas 
4 Brechas 
5 Brechas 
4 Brechas 

Tipo de investigación: 
Aplicada 
 
Diseño de investigación: 

No experimental con eje 
longitudinal 
 
Población: 

Personal de la Unidad de Banco 
de Leche Humana  

Problemas inespecíficos: 
 

 ¿El desempeño del 
personal del BLH incide 
de forma directa en la 
satisfacción de las 
usuarias externas? 
 

 ¿Qué nivel de 
responsabilidad tiene la 
dirección de la casa de 
salud sobre el nivel de 
satisfacción de las 
usuarias externas del 
BLH? 

 Identificar los factores 
determinantes en la calidad de 
los servicios que oferta la 
unidad de Banco de Leche 
Humana. 

 Evaluar el nivel de satisfacción 
de las usuarias externas, 
respecto a los servicios que 
oferta el Banco de Leche 
Humana  

 Diseñar un plan de 
mejoramiento continuo para el 
Banco de Leche Humana. 

Hipótesis Nula (H0): 

Existe inconformidad por parte 
de las usuarias del BLH 
relacionado con el bajo 
desempeño de los 
profesionales a cargo. 
 
Hipótesis alternativa (H1): 
No existe insatisfacción de las 
usuarias externas respecto a 
los productos/servicios que 
ofrece el BLH. 

Variable independiente: 

Calidad en el servicio de Banco 
de Leche Humana 
Indicadores: 
Utilización de recursos 
Calidad 
Oportunidad 
Responsabilidad 
Cantidad 
Conocimiento del trabajo 
Compromiso institucional 
Relaciones interpersonales 

Muestra:  

6 profesionales  
 
Técnicas de recolección de 
datos: 

Encuesta 
 
Instrumentos: 
 Cuestionario SERVQUAL 

para evaluar el nivel de 
satisfacción del usuario. 

 Cuestionario para 
Evaluación de Desempeño. 

     

Elaborado por: La autora 

 

 



 

 

Anexo 2 

Matriz de operacionalización de variables 

 

Tabla 7. Matriz de operacionalización de variables 

Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores Escala de medición 

Variable 
dependiente 
cuantitativa 

Satisfacción del 
usuario 

El concepto de satisfacción 
del usuario está 
fundamentado en la 
diferenciación existente 
entre la expectativa y la 
percepción del servicio 
recibido. (Lobo, 
Domínguez, & Rodríguez, 
2016) 

Para evaluar esta variable se 
empleará la encuesta 
SERVQUAL herramienta 
comercial encargada de 
identificar las expectativas de los 
clientes respecto al servicio que 
reciben.  

Fiabilidad 5 Brechas 

Escala de Likert para 
determinar el nivel de 
acuerdo y desacuerdo, 
con una puntuación 
que oscila en 1 - 7 

Capacidad de 
respuesta 

4 Brechas 

Seguridad 4 Brechas 

Empatía 5 Brechas 

Elementos tangibles 4 Brechas 

Variable 
independiente 

cuantitativa  
Calidad en el 
servicio de 
Banco de 

Leche Humana 

Capacidad de convertir las 
necesidades del usuario en 
indicadores cuantitativos y 
cualitativos que permitan 
ajustar las características 
del servicio en función de 
sus demandas. (Duque, 
2015) 

A través de una evaluación 
completa sobre el desempeño del 
personal que abarque todas las 
áreas inmersas en el 
cumplimiento de sus actividades. 

Áreas de 
desempeño 

Utilización de 
recursos 

Escala de intervalo 
para facilitar la 
comparación entre 
resultados, con una 
puntuación que oscila 
entre 1 - 10 

Calidad 

Oportunidad 

Responsabilidad 

Cantidad 

Conocimiento del 
trabajo 

Compromiso 
institucional 

Relaciones 
interpersonales 

Elaborado por: La autora 



 

 

 

Anexo 3 

Evaluación de desempeño 

 

 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfUxqp749JAFxTDC8AAvCYdRScFS

KUSu1tDO5ONDdWaY-bS5g/viewform?usp=sf_link  



 

 

 

Anexo 4 

Validación de Confiabilidad 
 

 



 

 

 

 





 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

Anexo 5 

Encuesta SERVQUAL 

 

 

 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdT71itEj3EbHKvvVUUQmaKzFeZ1Y

Ull-OhMeKesEa-3l57xw/viewform?usp=sf_link 



 

 

 

Anexo 6 

Validación de confiabilidad encuesta SERVQUAL 

 

 

Fuente: (Numpaque y Rocha, 2016, p. 5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 7 

Autorización en repositorio institucional  

 

 

 

  



 

 

 

Anexo 8 

Declaratorio de originalidad del autor  

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 9 

Prueba de normalidad 

Tabla 8: Prueba de normalidad hipótesis general 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

Calidad en el servicio de BLH ,885 10 ,001NN 

Satisfacción del usuario ,946 10 ,023NN 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Tabla 9: Prueba de normalidad hipótesis específica 1 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

Inconformidad usuarias BLH ,922 10 ,001NN 

Desempeño profesional ,764 10 ,001NN 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 

Tabla 10: Prueba de normalidad hipótesis específica 2 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Gl Sig. 

Inconformidad usuarias BLH ,922 10 ,003NN 

Productos y Servicios BLH ,764 10 ,001NN 

Fuente: Instrumento de investigación, 2021 


