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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue Disefiar estrategias de gestion innovadoras
para la calidad del servicio al usuario de un centro de salud publico
Guayaquil,Ecuador,2024.La investigacion es descriptiva de enfoque cuantitativo ,
el disefio no experimental de corte transversal , la poblacion estuvo conformada por
360 usuarios y la muestra fue 84 segun el calculo del tamafio muestral , para la
recoleccion de datos se utilizO una encuesta para cada variable la cual esta
compuesta por cinco dimensiones cada una . Los resultados muestran que entre
los factores que afectan la atencién al usuario en el centro de salud son la fiabilidad,
empatia y capacidad de respuesta predominando con el 41,7%, 40,5% y 38,1%
respectivamente en el nivel bajo. En conclusion la estrategia innovadora disefiada
para mejorar la calidad del servicio al usuario en el centro de salud publico
Guayaquil se basa en actividades que incluyen la socializacién del sistema de
gestibn de citas médicas, capacitacion del personal en comunicacion efectiva,

empatia y atencion centrada en el paciente.

Palabras clave: Innovacién , Percepcion, Satisfaccion de los usuarios , Calidad



ABSTRACT

The objective of this study was to design innovative management strategies for the
quality of service to the user of a public health center Guayaquil, Ecuador, 2024.
The research is descriptive, in terms of the approach it will be quantitative, the non-
experimental cross-sectional design, The population was made up of 360 users and
the sample was 84 users according to the sample size calculation. For data
collection, a survey was used for each variable, which is composed of five
dimensions each. The results show that among the factors that affect user care in
the health center are reliability, empathy and responsiveness predominating with
41.7%, 40.5% and 38.1% respectively at the low level. In conclusion, the innovative
strategy designed to improve the quality of user service in the Guayaquil public
health center is based on activities that include the socialization of the medical
appointment management system, staff training in effective communication,

empathy and patient-centered care. patient.

Keywords: Innovation, Perception, User satisfaction, Quality
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