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RESUMEN

El interés por muchos paises por mejorar la calidad de servicio en sala de
primera atencién esta presente en todos los paises del mundo, en
Latinoamérica se muestra una gran preocupacion por cambiar la realidad, asi
lo manifiesta los ultimos informes de la Organizacion Mundial de la Salud. Ante
esta realidad se la el desarrollo del presente trabajo de investigacion que
posee como objetivo general el determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion
del Hospital General Sur de Quito, Ecuador, 2020. Para ello el trabajo
investigativo fue de tipo basica, bajo el enfoque cuantitativo y desarrollado con
un disefio no experimental con un esquema correlacional descriptivo. La
muestra estuvo conformada por 60 entre trabajadores y pacientes de la sala
de primera atencion del Hospital General Sur de Quito. En el marco m
metodolégico se empled como instrumento los cuestionarios de calidad de
servicio y satisfaccion; el procesamiento de la base de datos obtenidos se
proceso a través del programa SPSS 25. Posteriormente de los resultados
generales, nos demuestran que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01
(bilateral), teniéndose que la calidad de servicio y la satisfaccion, presentan
un coeficiente de correlacion de 0,451, que segun los rangos establecidos
(0,01 - 0,49), viene a ser una correlacion baja, lo cual confirma la existencia
de correlacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de mujeres en sala

de primera atencion del Hospital General Sur de Quito, 2020.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion, sala de primera atencion,

rendimiento percibido, expectativas de satisfaccion.
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ABSTRACT

The interest of many countries to improve the quality of service in the primary
care ward is present in all countries of the world, in Latin America there is great
concern to change reality, as shown in the latest reports from the World Health
Organization. Faced with this reality, the development of this research work is
carried out, whose general objective is to determine the relationship between
the quality of service and the satisfaction of women in the first care ward of the
General Hospital of the South of Quito, Ecuador, 2020. For this, the research
work was of a basic type, under the quantitative approach and developed with
a non-experimental design with a descriptive correlational scheme. The
sample consisted of 80 workers and patients from the first care ward of the
General Hospital of the South of Quito. In the methodological framework, the
service quality and satisfaction questionnaires were used as an instrument;
the processing of the database obtained was processed through the SPSS 25
program. After the general results, they show us that the correlation is
significant at level 0, 01 (bilateral), having that the quality of service and
satisfaction, present a correlation coefficient of 0.451, which according to the
established ranges (0.01 - 0.49), is a low correlation, which confirms the
existence of a correlation between the quality of service and the satisfaction of
women in the ward. first care of the General Hospital of the South of Quito,
2020.

keywords: procedural burden, job performance, court.
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INTRODUCCION

Junto al desarrollo global, los avances tecnolégicos y del conocimiento, la
calidad del servicio se va abriendo campo por su relevancia en las
organizaciones, compafias, establecimientos entre otros. Naranjo y
Andrade (2016), en su trabajo de investigacion obtuvieron como resultados
relevantes donde se destaca las importancias del empleo 6ptimo de las
estragarias para con los usuarios a favor de obtener una mejora en la
calidad de atencion a los pacientes. La satisfaccion sera plena cuando
estos mismos sientan que la institucion médica ha cubierto su necesidad
bésica, detallandose el enfoque comportamental del consumidor.
La normativa ecuatoriana a través de la Carta Magna, Constitucion de la
Republica (2008), sefiala las responsabilidades que tienen los diferentes
poderes del estado en conjunto con sus instituciones, en este caso
principalmente con instituciones pertenecientes al &rea de Salud para con
toda la poblacion del pais; sin que se tenga que discriminar por la clase
social de cada ciudadano; etnia, religion, distincién de sexo, edad, lugar de
nacimiento, identidad de género; entre otros; con el fin de prestar el acceso
continuo; y, permanente a los servicios de salud los cuales deben ser
brindados con eficacia, eficiencia; y, calidad; Cevallos (2017) en su trabajo
de investigacion indico que en el pais a través del estado contaba con dos
alternativas de provisionar un determinado servicio de salud, existen
determinados escenarios institucionales para la segmentar el Servicio
Nacional de Salud; es asi como se conforma la Red Publica Integral de
Salud; la cual es integrada por entidades de Salud publicas y privadas del
pais. La seguridad social en términos generales es entendida como aquel
servicio en que el Estado se encuentra obligado a prestar a sus ciudadanos.
A nivel latino americano, en concordancia con los presentado por Mesissen
(2014) citado por Alarcén (2017), aparecen los informes emitidos por las
clinicas den Bogota, la secretaria general (2014) y el departamento de
Putumayo (Sosa 2015), en el que se evidencié que los porcentajes de
servicio son parecidos o incluso hasta superiores. Por esto se hizo
necesario realizar una investigacion para saber cuantos de estos servicios
9



son para el area de sala de urgencias y para establecer el grado percibido

de los pacientes de las diferentes salas de atencidn en Villavicencio.

El Hospital General Sur de Quito, Casa de Salud que pertenece al Instituto
de salud —IESS- desde el 2018 ha incrementado paulatinamente la cantidad
de sus afiliados en especial mujeres; por tanto se evidencia que a
consecuencia de estos tenemos un incremento de mujeres que solicitan
diferentes tipos de servicios el area de primera atencion de dicha Casa de
Salud; teniendo en el afio 2018 un total de 50 afiliadas mujeres; y, para el
2019 un total de 150 afiliadas mujeres; evidenciandose en un periodo de 1
afio un incremento del 200%. Por esta situacion se aumento6 la demanda
de afiliadas mujeres que requerian en primera instancia ser atendidos por
el primer y unico filtro que es el box de primeros auxilios; y, hasta el
momento no se ha podido brindar un servicio de calidad en vista al evidente
incremento de demanda de determinado servicio para garantizar una
atencién oportuna y adecuada a las aseguradas mujeres. Navas (2013), en
su tesis titulada “Evaluacion de la gestion de calidad de los servicios de
salud ofertados por el hospital San Sebastian del Canton Sigsig” de la
Universidad Politécnica Salesiana. Cuenca — Ecuador; indicO que se
deberia coordinar acciones para que se pueda alcanzar el mejoramiento
del sistema salud a nivel nacional a través del desarrollo practico de
politicas de servicio a la salud a nivel nacional y que esto debe realizar el
gobierno a través de sus ministerios; coordinaciones zonales, gerentes
generales de las dependencias de Salud; coordinadores provinciales;
contando con el apoyo fundamental del sector privado ya que ellos forman
parte de la Red Publica Integral de Salud, con el fin de dar una real la

proteccion de la salud.

En ese sentido nace la motivacién de la presente investigacion que busca
la evaluacion de la calidad del servicio y satisfaccion de atencién en sala
de Primera Atencion del Hospital General Sur de Quito presta a sus

afiliadas mujeres, mediante un estudio técnico-cientifico, el cual a su vez
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podra ser de utilidad para la institucion en donde se realizara este estudio;

para incluso implementarlo posteriormente.

En cuanto al planteamiento el problema general de la presente indagacién
tenemos: ¢Cual es la correspondencia entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de mujeres en sala de primera atencién del Hospital General
Sur de Quito-20207? Por ello se plante6 como problematica especificos 1)
¢Cudl es la vinculacion entre la calidad de servicio y el rendimiento
percibido para la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion del
Hospital General Sur de Quito en el periodo 20207?; 2) ¢Cual es la
dependencia entre la calidad de servicio y las expectativas para la
satisfaccion de mujeres en sala de primera atencién del Hospital General
Sur de Quito-20207?; 3) ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y
los niveles de satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion del
Hospital General Sur de Quito-2020?

La investigacion plantea como valor tedrico, las diversas fuentes
sustentables asi mismos las que se presenta para poder indagar los
procesos que se realicen para alcanzar una misién de calidad en la
satisfaccion de mujeres en la sala de primera atencién del Hospital General
sur de Quito-Ecuador, que deriva en acciones de los procesos de la gestion
teniendo en consideracién que el estudio se realiza en un instante de
acontecimiento sanitaria por el Covid-19, resultando indispensable como el
derecho que le concurre a todo individuo.

Teniendo como Implicancia practica; estd indagacion cientifica esta
respaldada la investigacion por trascender provechosa para la atencion de
las mujeres en la sala de primera atencion del Hospital General Sur de
Quito-Ecuador, lo cual puede permitir un apropiado examen de las
averiguaciones con el progreso de pautas y materia prima a favor del
recurso humano calculado en bienhechoras préacticas de la administracion
como estrategia complementaria al servicio para el fortalecimiento. En

relacion al aspecto metodoldgico, la investigacion considero que se
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comprueba con saberes realizados por otros intelectuales, alcanzar a tener

una consecuencia eficaz.

Se planteé como objetivo general la determinacion la relacion entre la
calidad de servicio y la complacencia de mujeres en sala de primera
atencion del Hospital General Sur de Quito-2020. Asimismo, nos
planteamos objetivos especificos: 1): la relacion entre la calidad de servicio
y el rendimiento percibido para la satisfaccion de mujeres en sala de
primera atencion del Hospital General Sur de Quito-2020. Continuamente
se requiere decretar 2) la relacion entre la calidad de servicio y las
expectativas para la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencién
del Hospital General Sur de Quito-2020. 3) la relacion entre la calidad de
servicio y los niveles de satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion
del Hospital General Sur de Quito-2020.

En cuanto a la hipoétesis general se plantea si existe relacion directa entre
la calidad de servicio y la satisfaccibn de mujeres en sala de primera
atencion del Hospital General Sur de Quito-2020. De esta manera, nos
planteamos la hipétesis especifica 1: existencia relacional directa entre la
calidad de servicio y el beneficio percibido para la satisfaccién de mujeres
en sala de primera atencion del Hospital General Sur de Quito-2020. Se
identifica como hipotesis especifica existe correspondencia directa entre la
calidad de servicio y las expectativas para la satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del Hospital General Sur de Quito-2020.
Finalmente se plante6 la H3 coexiste trato directo entre la calidad de
servicio y los niveles de satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion
del Hospital General Sur de Quito-2020.

12



MARCO TEORICO

En el marco de la tematica aborda en la presente investigacion, existe
varios aportes que permiten tener como referencia las experiencias como
guia para nuevos informes en la investigacion se citan las siguientes
investigaciones nacionales: Para Avila (2020), calidad y satisfaccion del
cliente en el trabajo de indagacion que realiz6 en Ecuador se consiguio
establecer el grado de incidencia de la calidad ofrecida por el GADM de
Riobamba, en la linealidad del agrado o complacencia del servidor que se
identificaba con alguna de los interesados que mostraban algun tipo de
limitaciones. Obteniéndose como resultado se finaliz6 que el Gobierno
Autébnomo Descentralizado Municipal brinda un servicio medio
considerandose urgentemente acciones mejora visionando que las
personas. Tuvo como propédsito la determinacion de la calidad del servicio
que se da en el G.A.D.M en Riobamba vinculado con el agrado de sus
clientes. Trabajo sobre la base tedrica de Noguez (2016), al vincular el
indicador de eficacia y sobre sobre la buena asistencia y agrado del
consumidor con lo expuesto por Cohen (2014). En su desarrollo
metodoldgico conté con un equipo de control y otro experimental, como
herramienta de cogida de datos se utilizd la entrevista, la cual contribuy6 a
la confrontacion de hipdtesis. La poblacién quedd6 resignada por 760
participantes de los cuales su muestra la conformaron solo 36 usuarios.
Concluyendo que es de suma urgencia la capacitacion de su personal, para
que este mismo contribuya a la mejora de la calidad de atencion a los
usuarios en relacion al buen trato con calidad y calidez en base a lo
propuesto.

Por su parte los aporte Maggi (2018), ejecuté una investigacion cientifica
en Ecuador, la cual tuvo como objetivo la evaluacion de la categoria de
agrado; realiz6 una investigacion en este pais Ecuador, donde evalué el
paralelismo de satisfaccion del usuario con respecto a la atencion y calidad
propuesta en los servicios de emergencia pediatrica del Hospital GM. El
estudio se realizé bajo el enfoque cualitativo con un alcance descriptivo de

las cinco dimensiones con la que se organizé el instrumento, el cual fue de
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tipo transaccional. La poblacion estuvo constituida por los pacientes del
area de pediatria, de los cuales fue solo 357 su muestra. Concluyendo en
que el 74%, la prestacion servicial dada por el centro de salud es deficiente
y no cubre las expectativas ni agrado de los usuarios en relacion a la calidez
y buen trato.

Del salto (2014), en su investigacion tuvo como objetivo tuvo analizar la
calidad de la atencién ofertada por parte del Departamento Médico del
Instituto Nacional Mejia en la ciudad de Quito, por lo que realizdé una
investigacion en este pais Ecuador, sobre la satisfaccidon de los estudiantes;
el personal docente; y, personal administrativo de dicha Unidad Educativa,
referente a las expectativas que tienen sobre sus necesidades en el servicio
de atencion de salud en el periodo 2012. En el método de investigacion que
utilizo fue observacional de tipo epidemioldgico analitico transversal; el para
su trabajo de investigacion utiliz6 como muestra 391 individuos; y, como
instrumento para la recoleccion de datos aplicé un cuestionario; por lo que
de acuerdo a sus resultados concluy6 que: los usuarios del Departamento
Médico se encontraban con un alto nivel de complacencia referente a la
calidad de servicios que se prestaba en dicho centro la Unidad Médica.

En el contexto internacional hay la existencia de trabajos previos, tenemos
el caso de Gonzales, Ledn y Sanchez (2020), mediante su exploraciony en
base a las consecuencias alcanzadas en el hospital regional de Pucallpa,
MUESTRAS donde los resultados estadisticos arrojaron que: donde
concluyeron la no existencia relacionada entre las variables estudiadas;
interpretando la negligencia en las acciones administrativas por parte de su
personal laboral por ende no brinda un servicio de calidad.

Por su parte, Rocha (2020), en su indagacién realizada y con los efectos
conseguidos, concluyo que los escolares calificaron de regular la calidad
de servicio; asimismo, que se encontraba regularmente satisfechos;
determinando la existencia de una debilitada dependencia entre la calidad
de servicio y el gusto de los alumnos de la EP. Administracion en la UNU.

Aspajo (2018), en su investigacion para evidenciar la correspondencia entre
el gozo del interesado externo y la calidad de servicio que propone una

comision, en la ciudad de Lima, llegd a concluir con el pedestal de las
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derivaciones alcanzadas que el nivel de eficacia descubierto por los
compradores fue principalmente bueno y el nivel de calidad fue revista
como excelente. Llegando como conclusion final un alto nivel de excelencia
y significancia entre las variables de la indagacion.

Morillo y Morillo (2016), desarroll6 su estudio en Venezuela, proponiendo
como objetivo el conocer la vinculacion existente entre la calidad del
servicio ofrecido por alojamiento y grado de satisfaccion de sus usuarios.
Por lo cual se realiz6 un levantamiento de informacion con los ciudadanos
gue asistian al centro médico, Concluyendo en que, la prestacion servicial
dada por el centro de salud para lo cual, en base a los resultados obtenidos
durante el proceso indagatorio, concluyd, determinando que las dos
variables se hallaban mancomunadas en positivo.

Por su parte Camac (2018), mediante su indagacion y teniendo en cuenta
los resultados obtenidos durante su proceso indagatorio que la disposicion
de servicio reflejo ser media, igualmente que la satisfaccidén del beneficiario.
Es asi que se logra visualizar la existencia de una reciproca relacion entre
moderada y relevante de las variables de la investigacion.

Del Carpio y Marin (2018), en el desarrollo de su investigacion puedo
contrastar el planteamiento de sus objetivos con los resultados obtenidos.
Donde los clientes expresaron encontrarse mediamente satisfechos por el
servicio de las barberias; considerando de habitual baja la calidad en el
servicio propuesto por las mencionadas barberias. Determinados de esta
forma la relacién directa afiliada a las variables de investigativas y que
ademas se demuestra que el nivel del servicio estd por debajo de los
regular y que el nivel de satisfaccion con las justas llega a un porcentaje
medio.

En el sustento tedrico va a estar integrado por la variable calidad de
servicio, cabe resaltar que existen una gran variedad de definiciones que
acompafan a las variables de esta investigacion donde la calidad del
servicio esta principalmente involucrada en calidad como propio de un
servicio. En relacion a ello el diccionario de la RALE (2001), precisa la
eficacia como pertenencia o0 junto de patrimonios congénitos, que

consienten calificar su valia; y a favor, a modo el ejercicio y consecuencia
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de servil; ayuda humana que compensa alguna insuficiencia social y que
no reside en la elaboracion de bienes materiales. (Merino, 1999), expresa
gue se llevaron a cabo el primer desarrollo acerca de la calidad objetiva en
vinculacioén a la calidad del producto, por ende, del progreso del sector de
bienes en la economia mundial.

Gronroos (2007). Al referir se servicio se esta colocando de manifiesto
que este es una actividad relativamente intangible y que ello lleva por lo
general es crear interacciones entre los agentes intervinientes como los
empleados o clientes; asi estan los sistemas de proveedores de servicios
gue ofrecen resolver los inconvenientes de los interesados.

Para la American Society for Quality Control mencionado en Orientacion
de Marketing, Kotler y Keller (2006, p. 147), la concepcion de la calidad se
halla ligada al vinculo de peculiaridades y rastros caracteristicos de un
producto o servicio y que este el altamente influenciantes al cubrir
necesidades de todo grado. En relacion a otras definiciones encontradas
sobre la calidad estas mismas no se han universalizad. Por ello es
concebida a las acciones que, por lo general son impalpables y
encaminadas en la exploracion de alcanzar la complacencia de los
consumidores. Segun Kotler y Bloom (1984, p. 147), menciona que esta es
el servicio es cualquier accion o favor que una parte logra brindar a otra y
gue es fundamentalmente imperceptible y no da como efecto la posesion
de nada.

La eficacia de servicio pavimente ser una concepcion un tanto dificultoso
de precisar y enredado para medirle (Parauraman et al.,1985). Lehtinen y
Lehtinen (1982) expresaron abiertamente, rotulando la relacion y
disposicion de prestacion dandose durante el desembolso de la prestacion
mismo, a través de las interacciones entre el cliente y el individuo de
relacion de la sociedad que promete el servicio.

En grupo los escritores mencionados expresan distinguir, la dimensién de
la calidad fisica como parte de la infraestructura e instalaciones propias de
la compafiia, seguidamente consideran la eficacia de hermandad aquella
relacionada con la imagen empresarial y finalmente la calidad interactiva

gue es producto de la interaccion del trabajador de servicio y el interesado.
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Crosby (1996), en su produccion tedrica de calidad de servicio referida a la
obra de la Proposicion tedrica de gerencia y a las experiencias de la
comision de la calidad asevera que la calidad no cuesta, quedando sentado
que lo que tiene valor monetario son los que carecen de precio (p.10). Asi
mismo, muestra cinco principios de la trayectoria para la disposicion, donde
en primer lugar ubica a la eficacia no vistas como vanidad sino como parte
de las exigencias relevantes de los requisitos; ademas no hay definicion
establecida acerca de problema de calidad, seguidamente a ello se suma
la no existencia de la economia de calidad, ya resulta mas econémico en
hacer bien las cosas desde un inicio. Se une a estas dimensiones el costo
de calidad como el Unico régimen de desempefio y finalmente reconocido
como Unico estandar de desempefio es de no tener ningun tipo de
desperfectos.

Crosby (1996), realiza una precision de las extensiones planteadas para la
calidad de servicio donde la sigue un orden complejo apareciendo la
confianza; pilar de toda compafiia o institucion y los miembros que laboran
en ella con el fin de lograr ayudar a sus usuarios. La empatia; identifica
como la capacidad de colocarse el lugar de otro, y por ende posee
conocimientos llenos de habilidades basicas para cubrir los servicios y
productos ofrecidos por estas mismas instituciones. La comunicacion; es
descrita en forma explicita y en términos simples para su facil comprensiéon
por parte de sus consumidores para cumplir con las condiciones
comerciales.

Stanton, Etzel y Walker. (2000) define a la actividades determinables e
imperceptibles que son la esencia primordial de una compostura imaginada
para proponer a los compradores complacencia de avideces o escaseces
(p.6). Las exigencias comerciales en cualquiera de sus disciplinas son
vistas con relevancia a la calidad y el servicio, ya que sostiene una gran
injerencia en las compafiias, donde la toma de decisiones permite el éxito
de sus productos implicando ello su permanencia en los mercados. No
obstante, la concepcion de complacencia se encuentra combinando la
calidad y si correspondemos a la actual indagacion, alcanza mancomunar

con atributo a favor.
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Segun Kotler y Keller (2006), la complacencia en compradores, la
disposicion de mercados y productos, y la renta en compafia se topan
coherentes. La gran disposicion orienta hacia un costoso nivel de deleite
del interesado, lo que sobrelleva a costosos importes y con segura
periodicidad a precios de aumento inferiores. Ademas, Kotler y Keller
marcan que caer en gracia extiende tres estados que se atafien a las
consecuencias de las expectaciones del gastador anverso a su
clarividencia de favores que recogen por el favor o producto que alcanza.
A primer nivel aparece la insatisfaccion en su efecto cuando el comprador
hace antesala a algo preferente a lo admitido. La complacencia es el
momento secundario, donde el comprador absorbe razonable lo que
esperaba. Por ello se concibe que la satisfaccién dependera siempre de la
calidad del servicio que se perciba.

Parasuraman et. al (1985) y Berry (1988), nos imprimen, el valioso grado
de disposicion de productos que se descubren creando mayormente una
complacencia en el comprador. En la semejante relacion de conexion se
vincula con la satisfaccién ante un producto y lo que espera el comprador
de este, es decir si llega a cubrir sus expectativas. Al contrario, sucede con
la calidad, donde esta misma es percibida desde las consideraciones que
tiene el consumidos de lo que el deberia de percibir. Desde estas
percepciones, conseguimos advertir gue ambos se localizan inscritos en un
sumario de balance.

La mudable satisfaccién del cliente para Kotler y Armstrong (2012), es dada
desde un paralelismo de la etapa, de un individuo que derivaron de
confrontar la ganancia, que descubre de un fruto con sus posibilidades. El
nivel de complacencia es una ocupacion de la discrepancia entre beneficio
observado y las expectaciones.

De la presuncion aludida por los escritores menciona que para poder saber
si nuestros asiduos quedan complacidos, correspondemos calcular sus
perspectivas y la utilidad manifiesta que poseen del fruto o prestacion
adquirida. Dimensiones de la complacencia del consumidor, el interés
percibido, es la secuela que el cliente descubre luego de adquirir el

producto o servicio.
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El provecho divisado tiene las sucesivas tipologias, en primer lugar, esta
el efecto que el interesado logra por la ganancia o servicio; posterior a ello
esta la seguridad en el servicio que se ofrece al cliente; seguidamente, la
disposicion del favor o utilidad dada; alli se sitta a la practica del personal
en la rabrica en el que se libra; posterior a ello, la mejora incesante en el
servicio dado; cierra finalmente la estacién pactada del servicio entre la
compafiia y el cliente.

La utilidad, visto esta determinado por una absoluta indagacion que inicia
y finiquita con el consumidor. Las expectaciones son lo que espera el
cliente en relacién al producto/ bien y/o gracia que se dan a través de
estos contextos. EL cumplimiento de la compafiia hacia los clientes en el
marco de las mercedes del producto o prestacion servicial que se oferta;
posterior a ello estan las encomiendas u opiniones de compafieros,
personas familiarizadas y guias de opinidon. Seguidamente el cometido de
la asociacion hacia sus consumidores; asi también la declaracion
comunicativa entre compafiia y interesado; finalmente esta el ajuste de
insuficiencias de la sociedad hacia sus asiduos. Las expectativas deben
ser la pertinentes de acuerdo al cuidado que tiene toda empresa,
ejemplificando encontramos aquellas donde estas mismas son minimas y
por ende los interesados no llegaran, por lo contrario, sucederia si estas
expectativas son altas la visita de los clientes seras alta.

Frente a ello se destacan los indicies de satisfaccion después del servicio
brindado o recibido, a mejor expectativa alineado al interés del cliente
mayor sera su nivel de satisfaccion, a ello se atribuye las acciones propias
a las estrategias de mercadotecnia (especialista igual en ventas
personalizadas).

Para ello se sugiere el control de las mismas, como el control del mercado
donde esta encuadradado el grafico organizacional claro y jerarquizado;
la generacién de competitividad y si finalmente estas coinciden con las
expectativas promedios para aumentar la adquisicibn de bienes o
compras sencillas

La existencia de los horizontes de complacencia se calcula

inmediatamente de lograr un producto o un servicio; los consumidores lo
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advierten desde un inicio la insatisfaccion frente al producto o bien
recepcionado, es decir se da a causa de que este no llega colmar las
necesidades o intereses de los consumidores.

En cuanto el beneficio o servicio desempefia el cometido y destaca las
perspectivas del consumidor; y la satisfaccion, se origina cuando el
cometido mirado sobre sale a las expectativas del comprador. Pendiendo
de la altura de agrado del interesado, se puede saber de buena tinta el
valor de lealtad hacia una marca o compafiia (p. 146-147).

Carmona y Leal (1998), mostraron la presuncién de los dos dispositivos
en la satisfaccion del gastador durando esta determinada como una etapa
psiquica derivado de un sumario de compras y de consumos (p.120). Por
ende, en la realizacibn de su investigacion llegan a determinar las
conjeturas de las dimensiones de los productos o prestaciones que son
capaz de en el poco contentamiento del interesado.

Estos mismos autores sefialan las extensiones del apresuramiento,
recurso, admision, intimidad al cliente y niveles de precio. Thompson
(1997), expresd que el deleite del comprador no es exclusivamente de
estribo de la eficacia de los servicios, asimismo sus expectaciones. El
consumidor halla satisfaccion cuando el producto/bien llenan o sobre
pasan sus expectaciones.

Si estas fuesen desciendes o si el usuario tiene permiso restringido a
cualquier de los productos, pudiera encontrarse falsamente satisfecho con
tomar un bien comparativamente defectuoso. La satisfaccién del servicio
se logra a través de la aceptacién total del producto y su constante
consumo en comparacién con otros productos del mercado. Centralmente
en las extensiones Thompson indica que la vigilancia, establecimiento,

estar disponible y orientaciones basicas.

20



METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente indagacion sera de tipo basica; que examina desarrollar y
ahondar el saber cientifico con el que se cuenta referido al contexto actual
de las variables. Para ello, Baena (2017), indico que toda investigacion a
nivel basico tiene la nomenclatura tedrica, o pura fundamental, que al
finalizar no genera soluciones inmediatas, el aporte es solo la intencion de
mejorar el conocimiento tedérico-cientifico.

La indagaciéon tuvo un disefio no experimental, donde se realiz6 sin
manipular deliberadamente las variables, solo se observo el fenédmeno en
su contexto natural para posteriormente analizarle. Tuvo un corte
transeccional descriptivo el cual tiene como propdsito indagar en la
incidencia y valores que muestra la variable; donde las variables no estaran
manejadas en el lapso de la busqueda. segun las necesidades se recolectd
datos en el tiempo y por periodos(Hernandez Sampieri et al., 2010).

Para Baena (2017), la investigacion cuantitativa no experimental; encargo
gue se emplea sin manipulacion intencional las variables, es examinar las
situaciones anomalas en su estado natural y ser observadas
minuciosamente.

Asimismo, se desarrollé bajo el enfoque cuantitativo; ya que utiliza los
datos estadisticos y el calculo numérico como materiales de averiguacion.

Hernandez y Batista (2014), exponen el esclarecimiento de la orientacién
cuantitativa; es un articulo oportunista y asentado en indagaciones
antepuestas; asimismo se empleado en el afianzamiento de afirmaciones y
estableciendo con precisiéon modelos de conducta de la poblacién.

El estudio investigativo se ejecuto en el marco de la metodologia hipotética-
deductiva, alcanzando los ordenamientos nativos de evaluaciones del
problema dentro de un argumento explicito partiendo de deducciones,
posteriormente se expreso la hipétesis general; que fueron cotejadas con
el entorno actual. Para Rojas (2004), el método hipotético-deductivo

reflexiona la forma como se precisa las percepciones y se aprende en
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varias etapas de mediacion que consiente pasar de afirmaciones ordinarios

a mas determinadas, hasta acercar a la realidad.

3.2 Variables

En concordancia por lo expuesto por Hernandez Sampieri et al. (2015),la
variable es una posesion que consigue oscilar y dicha diferenciacion esta
disponible a medicion y observacion.

Considerando fundamentalmente que la definicién conceptual es la manera
de cOmo se trata a la variable con otros términos teoricos sustentables. A
decir Baena (2017), mostré que la operacionalizacion es un proceso a
través del cual el cientifico precisa las sistematizaciones para consentir que
se calcule la concepcion a través de los cuales se alcance a declarar tal
proyecto, en el caso determinado de la O.V reside en que se establezca la

manera por el cual las variables se calcularan y examinaran.

Variable, calidad de servicio.

Definicién Conceptual

Quality Control citada en Direccion de Marketing, Kotler y Keller (2006, p.
147), concretd que la calidad esta ligado a las particularidades y rasgos
propios de un beneficio o servicio que ser el todo en su cabida de
reembolsar necesidades declaras o latentes. Fraser et. al (2015), expone
gue las exigencias de tendencia mundial son las que logran encaminar las
exigencias de la calidad del servicio, convirtiéndose este mismo en son
sinbnimo de competitividad y empoderamiento en el mercado. Es por ello
gue en los mercados mundiales mientras mas alta sea el nivel de calidad
gue se ofrezca a los usuarios en ello variara los precios de los productos, a
ello se suma el nivel de satisfaccion que tenga el usuario. Las relaciones
de mejora se dan a la evaluacion de los productos ofrecidos, con las
puntuaciones obtenidas de acuerdo a las necesidades cubiertas y al control

de calidad.

Definicion operacional

La calidad de servicio es una variable independiente, esta organizada en el

instrumento de recoleccion de datos a través de dimension e indicadores.
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Para la D1 Confiabilidad: imagen, profesionalismo y garantia.
Seguidamente para la D2 Empatia: atencion individualizada y comprension.
En su D3 Comunicacion: lenguaje claro y cortesia, finalmente para la D4
Capacidad de respuesta se consideraron los indicadores como las
soluciones creativas y adecuadas. Las mismas que seran desarrollados
desde el instrumento la encuesta y la técnica de recoleccion de datos

entrevista

Variable, satisfaccion

Definicion Conceptual

Variable, satisfaccion, es un paralelismo de la etapa de un individuo que
derivacion de confrontar el beneficio o consecuencia, que descubre de un
provecho con sus expectaciones. El ras de gozo es una ocupacion de la
discrepancia entre interés percibido y las posibilidades. Kotler y Armstrong
(2012).

Definicién operacional

Es una variable dependiente para los cual se organizo en tres dimensiones
como D1 Rendimiento percibido: resultado del servicio, seguridad en el
servicio finalmente calidad y tiempo. Para su D2 Expectativas:
cumplimiento, rendimiento y desempefio. Finalmente, en su D3 Niveles de

satisfaccion: insatisfaccion, satisfaccion y complacencia

3.3 Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

Baena (2017), explica que el universo es un amontonado de gran cantidad

de los casos que concuerdan con determinados cuadros; acopiado de

todos los compendios de observacion que incumben a un ambito

especifico. En la ejecucion del presente trabajo de investigacion se tomo la

poblacién de 150 pacientes y trabajadores del Hospital General Sur de

Quito-Ecuador.

Muestra

Baena (2017), expone que esta misma forma parte de un subconjunto de

ciudadanos participantes en este estudio investigativo, donde se recopild
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una serie de base de datos que permitieron delimitar las caracteristicas
propias de esta poblacién. La muestra en la presente investigacion para
una poblacion de 150 pacientes y trabajadores del HG de Quito-Ecuador;
sera 60, con un horizonte de confianza del 95%, y un arenal de error del
5%.

Muestreo

Segun Baena (2017), muestra que es aquel proporcional a los adicionales
de la poblacion para que refieran con semejantes elecciones de que se les
prefiera hacia la muestra y que el comprometido de la averiguacion debe
ofrecer las escenas obligatorias a todos los segmentos de la poblacion
inferior el juicio ecuanime del sabio de tal representacion que la muestra
trascienda ser efectivamente expuesta. Muestreo de tipo probabilistico.
Para Hernandez et al. (2014), el muestreo por conveniencia es una
habilidad de muestreo no probabilistico y no aleatorio manipulada para
establecer ejemplares de convenio a la disposicion de direccion, el acervo
de los individuos de constituir parte de la muestra, en un intervalo de tiempo
dado o cualquier otra especificacion practica de un elemento particular.
Aqui el proceder no es mecéanico ni empela formulas establecidas para la
probabilidad, depende mas del proceso de toma de decisiones del
investigador, a ello se une la muestra quien refiere de los criterios de

investigacion

Tabla 1
Poblacion del personal de trabajadores y pacientes Hospital General Sur

de Quito-Ecuador.

Servidor publico Cantidad
Trabajadores 45
Pacientes 95
Total 150

Fuente : Elaboracion propia

Criterios de inclusion
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Son las caracteristicas propias de los sujetos participantes de la indagacion
cientifica. Por ello en la presente investigacion estuvo conformado por 80
trabajadores y pacientes del hospital.

Criterios de exclusion

Son aquellas peculiaridades propias de los participantes de la indagacion
cientifica, para la obtencidn de datos relevantes. Por ello 95 trabajadores y
pacientes no han sido considerados para la muestra, éstos no forman la
privacion de los discernimientos de inclusiéon. (Avila Baray, 2006; Arias-
Gomez et al., 2016)

Tabla 2

Distribucién de la muestra del Hospital General Sur de Quito-Ecuador.

Numero de servidores trabajadores y pacientes del hospital del Sur de Quito — Ecuador

Participantes Damas Total Porcentaje
Trabajadores 13 13 12%
Pacientes a7 a7 78%
TOTAL 60 60 100%

Nota: secretaria del Hospital General Sur de Quito-Ecuador.

3.4 Técnica

Bernal (2010), expone que se presenta una variedad de tecnologias y
herramientas para la percepcion de antecedentes en la labor que se realizar
en el area de la problematica de una determinada busqueda. Van conforme
a la metodologia y el formato de indagacién que realiz6 el cientifico.
Herndndez, Fernandez y Batista (2014), revelan e imprime que las
encuestas son una habilidad de recaudo de datos que afectan en una
exploraciébn ordenada, con validez y confiabilidad de acciones vy
argumentos perceptibles, a través de un contiguo de clases y especies.
Se aplicé como pericia para recoger los datos la encuesta, ya que posee
ordenamientos que son capaces y acertados para destinar los materiales a
la fundacién que vela en grupo de individuos y con tipologias particulares.
Hernandez, Fernandez y Batista (2014), manifiestan que herramienta es

una cualidad, que utiliza la comprometido de la indagacion en la busqueda
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de la data relativa a las variables que estan determinadas en su
investigacion, para los cuestionarios utilizados.

Validez y confiabilidad del instrumento.

Para Baena (2017), declara que la fuerza es la condicién o grado en la que
un instrumento irradia una potestad determinada de lo que se calcula o
desea evaluar. En el presente trabajo de investigacion se consideré
semblantes como pertinencia, relevancia de los componentes de los
instrumentos.

La validez

Hernandez (2003), estéa referida al nivel de que un instrumento mide lo que
supone que debe de medir, esta validez se efectuara a través de la validez
de constructo, por juicios de expertos o por analisis del sistema de calidez
SSPSS V26, teniendo en cuenta la pertinencia, importancia y que sean
claros cada item que alcanzan los informes. Por su parte Posso Pacheco &
Bertheau (2020), nos expresa que la validez consiente conocer la eficacia
del contenido, en esta investigacién se aplico el juicio de tres expertos que
siguieron la técnica de proporcién de acuerdos, la cual plantea un analisis
cualitativo por cada item en la que se valora las coincidencias y se excluye
0 recomienda la reestructuracion de los desacuerdos.

La validez se efectuara mediante juicio de expertos

Tabla 3

Validez de expertos

Experto Grado académico Aplicabilidad

Alfredo Eduardo Suquilanda Valdivieso Magister en Docencia Aplicable
Universitaria y
Administracion Educativa

Lidia Isabel (Ghjlig Toapanta Magister en Derecho Aplicable
Procesal y Litigacién
Oral

Jennifer Lorena Ruiz Galarza Magister en Derecho Aplicable

Nota: Esta tabla nos muestra la validez de expertos

CONFIABILIDAD

26



En cuanto a la confiabilidad, Baena (2017), expone que es un instrumento
de procesamiento de datos que cuenta el nivel al emplear de grafia
reiterada a los mismos sujetos en iguales contextos alcanzando a originar
un resultado equivalente.

En tanto, se empleara un método estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach,
teniendo como piloto de prueba a 20 individuos como muestra que exhiben
las equivalentes peculiaridades de la poblacion usuaria, permitiendo luego
la diligencia de toda la muestra de estudio para su posterior tratamiento de
datos, empled el SPSS v. 25.0.

Tabla 4
Valores instrumento Alfa de Cronbach

CONDICION ACOTACION

DE -0.01 A0 DE 0.01 A 0.49 Confiabilidad baja, No es Confiable
DE 0,50 AL 0,75 Moderada-Confiabilidad

DEL 0,76 AL 0,89 Fuerte-Confiabilidad

DE 0,90 AL 1,00 Alta-Confiabilidad

Nota: Esta tabla nos muestra los valores de Alfa Conbach.

Tabla 5
Esquema de confiabilidad

Variable Alfa de No. de
Cronbach compendios

Calidad de servicio 20

Satisfaccion 20

Nota: Esta tabla nos muestra el esquema de confiabilidad.

3.5 Procedimiento

. Ellevantamiento de la informacion se empled interrogatorios convenientes
a las variables de estudio, constituyendo asi dos cuestionarios los cuales
estuvieron organizado por dimensiones a las cuales se les asigno item’s
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empleando la escala valorativa de Licker. Asimismo, para el procesamiento
de la base de datos se ejecutd a través del softward estadistico SPSS V
25, a la obtencién de los resultados se especificaron la creacion de tablas
con sus figuras respectivas y representativas a cada dimensién por variable
fijando en ello los rangos de valoracion y finalmente se verificaron las
hipodtesis, instituyendo primero lugar la correlacion y significancia

estadistica considerando un 5% de error.

3.6 Método de analisis de datos

Baena (2017), marca que inmediatamente después de recopilar la base de
datos informativos el traslado posterior de la misma fue a raiz del
levantamiento de observacion, traslado a una matriz, acumulado en una
busqueda y enmendado los faltas, el articulo emprende a inspeccionar.

Al presente estudio investigativo, el estudio es cuantitativo a través de un
procesamiento formal con su programa, por lo que la interpretacién se
centr6 en las metodologias de analisis cuantitativo y no en las instrucciones

de célculo.

La indagacion es de tipo descriptiva, se ejecutd la reflexion estadistica de
la recopilacion de datos logrados con el instrumento, alimentandose de esta
forma las tablas de frecuencia y porcentajes con sus concernientes graficos
mencionados en porcentajes, manipulando SPSS v.25, terminé con el
examen explicativo de los efectos.

Posteriormente, para la matricula inferencial, se emple6 el ensayo de
coeficiente de correlacion para establecer si estd analogia entre las dos

variables con la experiencia de RSp.

3.7 Aspectos éticos
En relaciona lo ético, se reservd la identificacion de los participantes del

estudio, asi también se respetara la autoria e ideas del autor en el contenido
de la investigaciéon y se ha referenciado en formato APA 7ma edicion, por
altimo, se respetara el cumplimiento de las reglas, la verificaciéon de

originalidad de la investigacion a traves del turnitin y las normas de la UCV.
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V.

RESULTADO

4.1 Resultados descriptivos

El analisis descriptivo, radica en narrar las propensiones claves en los
datos existentes y estar a la mira de los contextos que transporten a
hechos. Ademas, incluye la seleccion de datos relacionados,
subsiguientemente, los organiza, cuadra y representa el resultado.
Posteriormente aplicado la evaluacion a la variable calidad del servicio a
los 80 trabajadores y pacientes del hospital del Sur de Quito — Ecuador en
el periodo 2021.

Tabla 6
Variable Calidad de servicio

V1CalidadeServicio

Frecuenci Porcentaj Validez del %
a e % acumulado
Vélido Regular 24 40,0 40,0 40,0
Eficiente 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta tabla nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la

variable de calidad de servicio.

Figura 1
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la variable de calidad de
servicio.

ViCalidadeServ

Porcentaje

Regular

V1CalidadeServ

Nota: Esia ngura nus represeria en niver ue iecuericia y pouicenaje de la

variable de calidad de servicio.
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Interpretacion: Se desprende de la tabla 4 y figura 1, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 60.0% perciben que la calidad de servicio
presenta un nivel eficiente y el 40.0% es regular.

Tabla 7
Dimensién 1 variable 1 Confiabilidad

D1Vi1Confiabilidad

Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado
Valido Ineficiente 21 35,0 35,0 35,0
Regular 39 65,0 65,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta tabla nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la

variable de calidad de servicio.

Figura 2
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la dimensién Confiabilidad

D1V1Confiabilidad

Porcentaje

Ineficiente Regular

D1V1Confiabilidad

Nota: Esta figura nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la

dimensioén confiabilidad
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Interpretacion: Se desprende de la tabla 5 y figura 2, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 65.0% perciben que la confiabilidad en
la calidad de servicio presenta un nivel regular y el 35.0% es ineficiente.

Tabla 8
Dimensién Empatia
D2V1Empatia
Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado
Valido Regular 3 5,0 5,0 5,0
Eficiente 57 95,0 95,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta tabla nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la
variable de calidad de servicio en su dimension 2 Empatia

Figura 3
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la dimensién Empatia

D2V1Empatia
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Interpretacion: Se desprende de la tabla 5 y figura 3, que, desde la

perspectiva de las mujeres en sala de primera atencion del Hospital
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General Sur de Quito, Ecuador, el 95.0% perciben que la empatia en la

calidad de servicio presenta un nivel eficiente y el 5.0% es regular.

Tabla 9

Dimension Comunicacion

D3V1Comunicacion

Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado

Vélido Regular 5 8,3 8,3 8,3
Eficiente 55 91,7 91,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta tabla nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la

variable de calidad de servicio en su dimensién 3 Comunicacion

Figura 4
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la dimensién Comunicacion

D3V1Comunicacion
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Interpretacion: Se desprende de la tabla 7 y figura 4, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencién del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 91.67% perciben que la comunicacién

en la calidad de servicio presenta un nivel eficiente y el 8.33% es regular.

32



Tabla 10

Dimensién de Capacidad de Respuesta
D4V1Capacidad de Respuesta

Frecuencia Porcentaje  Validez del % % acumulado

Valido Ineficiente 2 3,3 3,3 3,3

Regular 23 38,3 38,3 41,7

Nota: Estdtdbfa nos repre?é_’nta el nk7el de frecueticia y porceﬁ‘fgf% de la
variable dé'€alidad de servici8 en su Hiffension 3 Gapécidad de Respuesta

Figura 5
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la dimension Capacidad de Respuesta

D4v1CapacidaddeR

Porcentaje

Ineficiente Regular Eficiente

N DA4V1CapacidaddeR x de la

dimensién capacidad de respuesta.

Interpretacion: Se desprende de la tabla 8 y figura 5, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencién del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 58.33% perciben que la capacidad de
respuesta en la calidad de servicio presenta un nivel eficiente, el 38.33%
es regular y el 3.33% es ineficiente.

Resultados descriptivos de la variable Satisfaccion y sus dimensiones

Tabla 11
Variable Satisfaccion
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V2Satisfaccion

Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado

Valido Bajo 1 1,7 1,7 1,7
Medio 28 46,7 46,7 48,3
Alto 31 51,7 51,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta tabla nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la
variable de calidad de servicio en su dimension 3 Capacidad de Respuesta

Figura

Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la variable 2 dimension satisfaccion

50
40

30

Porcentaje

Noi -

Bajo Medio Alto

aje de la

V2 V2Satisfaccion

Interpretacion: Se desprende de la tabla 9 y figura 6, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 51.67% perciben que la satisfaccién
presenta un nivel alto, el 46.67% es medio y el 1.67% es bajo.

Tabla 12
Dimension Rendimiento percibido

D1V2Rendimiento Percibido

Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado

Valido Bajo 2 3,3 3,3 3,3
Medio 27 45,0 45,0 48,3
Alto 31 51,7 51,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta figura nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la
V2 dimension rendimiento percibido.
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Figura 7
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la variable 2 dimension
Rendimiento Percibido
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Interpretacion: Se desprende de la tabla 10 y figura 7, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 51.67% perciben que el rendimiento
percibido en la satisfaccion presenta un nivel alto, el 45.0% es medio y el
3.33% es bajo.
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Tabla 13
Dimension Expectativa

D2V2Expectativas

Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado

Valido Bajo 4 6,7 6,7 6,7
Medio 16 26,7 26,7 33,3
Alto 40 66,7 66,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta figura nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la
V2 dimensién Expectativas

Figura 8
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la variable 2 dimension
Expectativas

Porcentaje

Bajo Medio Alto
D2V2Expectativas

Nota: Esta figura nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la
V2 dimensién expectativa.

Interpretacion: Se desprende de la tabla 11 y figura 8, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencién del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 66.67% perciben que las expectativas
en la satisfaccion presentan un nivel alto, el 26.67% es medio y el 6.67%
es bajo.
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Tabla 14

Dimensién Niveles de servicio

D3V2NivelesdeServicio

Frecuencia Porcentaje Validez del % % acumulado

Valido Bajo 1 1,7 1,7 1,7
Medio 32 53,3 53,3 55,0
Alto 27 45,0 45,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: Esta figura nos representa el nivel de frecuencia y porcentaje de la

V2 dimension 3 Niveles
Figura 9
Figura de nivel de frecuencia y porcentaje de la variable 2 dimension Niveles de servicio

D3V2NivelesdeS

&0

Porcentaje

Bajo Medio Alto
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V2 dimensién niveles de servicio

Interpretacion: Se desprende de la tabla 12 y figura 9, que, desde la
perspectiva de las mujeres en sala de primera atencién del Hospital
General Sur de Quito, Ecuador, el 45.0% perciben que los niveles de
servicio en la satisfaccion presentan un nivel alto, el 53.33% es medio y el
1.67% es bajo.

4.2 Resultados correlacionales
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
mujeres en sala de primera atencion del Hospital General Sur de Quito,
2020.

Ha: Existencia relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
mujeres en sala de primera atencion del Hospital General Sur de Quito,
2020.

Tabla 15

Correlacion calidad de servicio y satisfaccion

Correlaciones

Calidad de
Servicio Satisfaccidn

Rho de Spearman Calidad de Coeficiente de correlacién 1,000 A517
Servicio -
Sig. (bilateral) ) ,000
N 60 60
Satisfaccién Coeficiente de correlacién 4517 1,000
Sig. (bilateral) 000
N 60 60

Se obtiene de la tabla 13 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01
(bilateral), teniéndose que la calidad de servicio y la complacencia,
presentan un factor de correlacion de 0,451, que segun los rangos
establecidos (0,01 - 0,49), viene a ser una correlacion baja;
consiguientemente se acepta la hipotesis general que confirma la presencia
de trato directo entre la calidad de servicio y el agrado de mujeres en sala

de primera atencion del Hospital General Sur de Quito, 2020.

Hipotesis especifica 1
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Ho: No Existe relacion entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido
para la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, 2020.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido
para la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, 2020.

Tabla 16

Correlacion calidad de servicio y rendimiento percibido

Correlaciones

Calidad de
Servicic Rendimiento P

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de correlacion 1,000 427"
Sig. (bilateral) . ,oo1
N &0 &0
Rendimienta P Coeficiente de correlacisn 427 1,000

Sig. (bilateral) Joo1
N &0 60

Se obtiene de la tabla 14 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01
(bilateral), teniéndose que la calidad de servicio y el rendimiento percibido,
muestran un coeficiente de correlacion de 0,427, que segun los rangos
establecidos (0,01 — 0,49), viene a ser una correlacion baja; con lo cual hay
la aceptacion de la hipotesis 1 que plantea la existencia de la relacion
directa entre la calidad de servicio y el rendimiento percibido para la
satisfaccion de mujeres en sala de primera atencién del Hospital General
Sur de Quito, 2020.

Hipotesis especifica 2

Ho: No Existe relacion entre la calidad de servicio y las expectativas para
la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencién del Hospital General
Sur de Quito, 2020.
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Ha: Existe relacion directa entre la calidad de servicio y las expectativas
para la satisfaccion de mujeres en sala de primera atencién del Hospital
General Sur de Quito, 2020.

Tabla 17

Correlacion calidad de servicio y las expectativas

Correlaciones

Calidad de

Servicio Expectativas

Rho de Spearman Calidad de Coeficiente de 1,000 ,252%*
Servicio correlacion

Sig. (bilateral) . ,052

N 60 60

Expectativas Coeficiente de 252 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,052
M 60 60

Se obtiene de la tabla 15 que la correlacion es significativa en el nivel 0, 01
(bilateral), teniéndose que la calidad de servicio y las perspectivas,
muestran un factor de correlacion de 0,252, que segun los rangos
establecidos (0,01 — 0,49), viene a ser una correlacion baja; con lo cual se
admite la hipétesis 2 que plantea la existencia de la correspondencia directa
entre la calidad de servicio y las expectativas para la agrado de mujeres en

sala de primera atencion del Hospital General Sur de Quito, 2020.

Hipotesis especifica 3

Ho: No Existe relacion entre la calidad de servicio y los niveles de
complacencias de mujeres en sala de primera atencion del Hospital
General Sur de Quito, 2020.
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Ha: Existencia relacional inmediata entre la calidad de servicio y los niveles

de complacencia de mujeres en sala de primera atencién del Hospital

General Sur de Quito, 2020.

Tabla 18
Correlacién calidad de servicio y los niveles

Correlaciones

Calidad de

Servicio

Miveles de 5

Rho de Spearman Calidad de Servicio Coeficiente de correlacicn
Sig. (bilateral)
M
Niveles de 5 Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)

N

1,000

60

004

60

3717

,004

&0

1,000

60

Se obtiene de la tabla 16 que la similitud es significativa en el nivel 0, 01,

teniéndose que el atributo de servicio y los niveles de satisfaccion, presento

un factor de correlacién de 0,371, que segun los rangos establecidos (0,01

—0,49), viene a ser una correlacién baja; con lo cual se acepta la hipotesis

2 que plantea la existencia de la relacion directa entre la calidad de servicio

y los niveles de gusto de mujeres en sala de primera atencién del Hospital

General Sur de Quito, 2020.

41



V.

DISCUSION

En cuanto al planteamiento de la hip6tesis general se confirma la existencia
de correspondencia recta para afiliarse la eficacia de servicio y la
complacencia de mujeres en sala de primera atencién del Hospital General
Sur de Quito, 2020, se ultima que coexiste una dependencia baja entre uno
y otras variables, en razén de obtener una correspondencia de Rho
Spearman = 0,451 y un p 0,000 < 0,01.

Encontrando similitud con la investigacién de Avila (2020), realizada en
Ecuador, en la cual establecio el suceso de la calidad brindada por la GADM
de Riobamba, en el agrado de los interesados que mostraban cierto tipo de
incapacidad; y la cual tuvo como resultados estadisticos con un alto nivel
de significancia

Los resultados han sido detallados de manera que se evidencia por parte
de los trabajadores del municipio, el 80,6% mostroé que el servicio ofrecido
era conveniente; el 69,4% aludié que el cuidado brindado es pertinente y
contigua y que fueron competentes de enmendar dificultades en
correspondencia a su encargo laboral; y el 75% recusé manifestaba utilidad
al momento de desempeniarse laboralmente. y la cual tuvo como resultados
estadisticos de RSP de 0.56 y un nivel de significancia de sig: 0,456

Al final, finiquitd que la eficacia del servicio del GADM era media y que
todavia concebia falla y urgia algunas mejoras, hacia los individuos con
incapacidad se hallen completamente compensadas.

Por su parte Lépez (2018), ejecutd una indagacion en Ecuador, la cual tuvo
como fin el precisar la correspondencia entre eficacia del servicio y la
complacencia de las personas, que repiten al refectorio Guayaquil. En las
derivaciones, se visibilizo que el importe de significancia fue minimo al
0,005 y la cual tuvo como resultados estadisticos de RP de 0.56 y un nivel
de significancia.

Asimismo, el 44% de los colaboradores exteriorizé que no se quedaba
acuerdo con la representacion en la que los trabajadores no solucionaba
intranquilidades; el 70% de ellos quedaba de acuerdo con los fundamentos,

ya que eran visualmente atrayentes; y el 79% de los interesados poseyé un
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enfoque intermedio cuando se le investigo si se topaba orgulloso por la
prestacion del refectorio. Tras obtener los efectos, se logro prestar atencion
la presencia de una similitud efectiva entre las dos variables desarrolladas;
es decir, si una acrecienta, la otra equivalentemente lo concebira.

Por su parte, Morillo y Morillo (2016), transportaron una averiguacion,
mediante la cual establecio que el episodio de la eficacia brindada por la
GADM de Riobamba, es reveladora con la complacencia de los
compradores y se localiza mancomunada positivamente.

También Aspajo (2018), ostentd un juicio que poseia como proposito
evidenciar la correlacion entre el gusto del consumidor externamente y la
eficacia del servicio que ofrece una administracion de Lima. Estar a la mira
que el valor de calidad descubierto por los beneficiarios fue principalmente
bueno (71,3%); el 20,3% lo consider6 como protervo; y, en minimo
cadencia, el nivel de calidad fue revista como excelente (8,4%).
Conjuntamente, de pacto a la variable de agrado, el 6,1% de los
beneficiarios externamente eran descontentos; el 50,2% vivian campantes;
y el 43,7% se localizaban muy satisfechos.

Pasado el examen de las filiaciones obtenidas, se ultimé existencia de la
comunicacion reveladora entre las variables de estudio en dicha
administracion situada en la jurisdiccion municipal de Pucusana. En este
argumento, muestra semejanza con mi investigacion, ya que hay una
correspondencia demostrativa entre la calidad de servicio y la
complacencia del hospitalizado en servicio del traumato6logo en el Hospital
de la Amazonia; ante lo cual se logré reciprocidad de RSp= 0,717 y un p
0,000 < 0,01.

La hipdtesis especifical: se evidencia la vinculacion inmediata entre la
calidad de servicio y el rendimiento percibido para la satisfaccion de
mujeres en sala de primera atencion del Hospital General Sur de Quito,
2020, se finiquita que existe una relacién baja, en razén de obtener una
correspondencia de RS 0,427 y un p 0,000 < 0,01.

Se encuentra similitud con la investigacion de Del Carpio y Marin (2018),
donde llegaron a concluir, teniendo en cuenta los resultados obtenidos, que

clientes mencionaron que se encontraba regladamente campante por el
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servicio ofrecido; calificando de regular la calidad en el servicio brindado
por dichas instancia, por lo que determin6 que concurre una
correspondencia continua entre las dos variables que tuvo este trabajo;
conjuntamente, se manifestdé que el nivel de servicio era regular y la
complacencia de los interesados era media.

Asi como la de Avila (2020), en su averiguacion ejecutada en Ecuador,
establecio el suceso de la eficacia brindada por la Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal de Riobamba, en la complacencia de los
consumidores que mostraban algun tipo de discapacidad. Concluyo que la
calidad del servicio del GADM era regular y que aun hacia falta algunos
perfeccionamientos, para que las personas con incapacidad se hallen
totalmente compensadas.

En cuanto a la base tedrica sobre el rendimiento percibido, Salazar (2017),
refirid que es consecuencia que el consumidor descubre inmediatamente
de lograr el producto o servicio. El beneficio visto tiene las subsiguientes
peculiaridades: primero, la consecuencia que el asiduo consigue por el fruto
0 prestacion; seguidamente, la seguridad en el servicio que se ofrece al
cliente; la calidad del servicio o producto ofrecido; cuarto, la experiencia del
personal en el rubro en el que se desempeiia; el progreso continuo en el
servicio ofrecido; y sexto, el tiempo acordado del servicio entre la empresa
y el cliente

Con relacion a la hipétesis especifica2: se evidencia directa entre la calidad
de servicio y las expectativas para el gusto de mujeres en sala de primera
atencion del Hospital General Sur de Quito, 2020, se finiquita la relacién
baja, en razén de obtener una correlacion de RSp= 0,252 y un p 0,000 <
0,01.

Encontrando informacién relevante con la investigacion de Maggi (2018),
en Ecuador, donde valoro el horizonte de agrado del usuario con relacion a
la cuidado y eficacia prometida en los servicios de emergencia a menores
de edad; ultimar que se echar de ver que el servicio no propone la colmada
seguridad al paciente y la atencion es deficiente con respecto a la calidez
en el trato.
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El respaldo tedrico lo tenemos con Kotler y Armstrong (2012), quienes
sefalaron que es significativo poseer el dominio y estar a la mira
normalmente las esperanzas de los compradores para establecer lo
siguiente, como si estdn encuadradas a dentro de lo que la distribucion
pueda proponer; si quedan a la par, por encima de las expectaciones que
inventa la competencia; y tercero, si coinciden con lo que el usuario
promedio espera para compratr.

Los horizontes de complacencia se calculan luego de obtener un provecho
0 un servicio; los clientes advierten uno de éstos tres niveles de
complacencia: La insatisfaccion, se da cuando el desempefio percibido del
producto o servicio no llega a cubrir las perspectivas del beneficiario; la
satisfaccion, se da cuando el fruto o favor cumple el desempefio y supera
las expectativas del cliente; y la satisfaccion, se produce cuando el
cometido mirado excede a las esperanzas del cliente. Estribando el nivel
de gozo del cliente, se puede conocer el grado de honradez hacia una
estampilla o compaiiia.

En todo lo que a la hipdtesis especifica 3, es la existencia de
correspondencia inmediata entre la calidad de servicio y los niveles de
satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion del Hospital General
Sur de Quito, 2020, se concluye que existe una relacién baja, en razén de
conseguir una correlacion de RS = 0,371 y un p 0,000 < 0,01. Tropezando
con la semejanza con la investigacion de Camac (2018), quien pudo prestar
atencion que la calidad de servicio trascendio ser regular, al igual que la
satisfaccion del comprador; a través de ello, se demostré que existe una
relacion bilateral, templada y distinguido entre las dos variables aludidas,
primeramente.

Por su parte Del Carpio y Marin (2018), exhibieron su investigacion
cientifica teniendo como objetivo principal el establecer la vinculacion del
grado de calidad del servicio y la satisfaccion de los servidores. Llegando a
obtener con o producto que el 46.9% de consumidores aludié encontrarse
mediamente satisfecho en relacion al servicio percibido; asi mismo solo el
45.3% determind calificativamente como regular aquello que fue ofrecido

por el establecimiento. Finalmente se culminé con la existencia relacional
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directa entre el nivel de calidad de servicio y la satisfaccion, consumandose
la evidencia de que el servicio regular y la complacencia media.

Ante esta consecuencia, muestra firmeza con mi indagacion, vive una
correspondencia reveladora entre la eficacia de servicio y el gozo del
paciente del servicio en el centro médico durante el periodo 2020; lugar que
se consiguio una analogia de RSp = p 0,000 y un < 0,01. 0,717.

También, con la investigacion de Gonzales, Ledn y Séanchez (2020),
presentaron su investigacion con el fin de conocer de qué forma los
resultados alcanzados fueron el valor de correspondencia entre las
variables de estudio, siendo esta de-0,004 y la valia de significancia fue de
0,973; ademas, el 80,6% de la mano de obra declaré que el horizonte de
ejercicio profesional era intermedio; y el 68% de los consumidores revelo

gue el nivel de calidad en el servicio era intermedio.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se determiné que la variable calidad de servicio se relaciona

directamente con la variable satisfaccion de mujeres en la sala de
primera atencién, en nivel bajo por encontrar su resultado dentro del
rango 0,01 — 0,49, es decir arrojé 0,451.

Se alcanzé a determinar a la variable calidad de servicio que se
vincula directamente con el provecho descubierto de la variable
complacencia de mujeres en la sala de primera atencién, en nivel
bajo por encontrar su resultado dentro del rango 0,01 — 0,49, es decir
arroj6 0,427.

Se obtuvo al determinar a la variable calidad de servicio que se
relaciona directamente a las expectativas con variable satisfaccion
de mujeres en la sala de primera atencién, en nivel bajo por
encontrar su resultado dentro del rango 0,01 — 0,49, es decir arrojo
0,252.

Se alcanzé a determinar a la variable calidad de servicio que se
relaciona directamente con los niveles de satisfaccion de mujeres en
la sala de primera atencién, en nivel bajo por encontrar su resultado

dentro del rango 0,01 — 0,49, es decir arrojo 0,371.
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VII.

Recomendaciones

Se recomienda a los hospitales ofrecer una superior la calidad de
servicio ya que esto mejora la satisfaccion de los pacientes, en el
Hospital General Sur de Quito.

Se recomienda mayor disposicion en cuanto a la entrega laboral a
los trabajadores de salud del Hospital General Sur de Quito.

Se recomienda a los trabajadores de salud del Hospital General Sur
de Quito contar con mayores expectativas que logre la mejora en
cuanto a la satisfaccion de los pacientes

Recomendacion a las jurisdicciones del Hospital General Sur de
Quito, manejar cuadros de gestion que consientan medir los niveles
de satisfaccion y asi poder presentar estrategias de mejora
Recomendaciones practicas para los hospitales donde se promueva
la capacitaciébn al personal, cursos de motivaciéon al personal;
carteles para que las usuarias sepas sobre sus derechos a recibir
calidad de atencion de cuerdo a la identificacion de sus necesidades

formativas institucionales.
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Asunto: Solicitud de autorizacien para realizar ‘rabajo de
investigacion  “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DE MUJERES EN SALA DE
PRIMERA ATENCION DZL HOSPITAL 3ENERAL
DEL SUR DE QUITO - 2020."

Para:  Mgs. Alvaro Gaibor Moyano.
Gerente General (S)
Hospital General del Sur de Quito-IESS.

De mi consideracion:

Yo, Ximena Elizabeth Lépez, zon C.C. 1900394154, abogada de profesitn, domiciliada
en el Ditrito Metropolitano de Quite-Ecuador, ante usted respetuasamente me
presento y expongo:

Encontrandome cursando el Disefo y Desarrollo del Trabajo de Investigacion, en fa
Maestria 2n Gestién Publica; en la Lniversidad Cesar Vallejo, de la ciudad de Piurz-
Perd; solcito a usted: PERMISO para realizar el lrabajo de Investigacion en su
Institucidr; es cual tiene por titulo “Calidad de Sevigo y Satisfaccion de Mujeres en
Sala de Frimera Atencién del Hospital General de! Sur de Quito - 2020.", para poder
continuar con el proceso requerido per Ia Universidad y optar por el grado de Magister
en Gestidn Publica,

Por lo anfes expuesto:
Solicito encaracidamente atender mi requerimiento.

Quito, 18 de junio de 2021

Abg. Ximena Elizabeth Lopez
C.l. 1800394154

PR L s

- o e G
RECIBIDD
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ST I A TR W BT I SO0

[y less

Oficio Nro. IESS-HG-SQ-2021-0897-O
Quito, D.M., 08 de julio de 2021

Asunto: ABG. XIMENA ELIZABETH LOPEZ SOLICITA LO SIGUIENTE

Sedores Abogads

Ximena Elzabeth Lopez Chwincho

Asistente Administrativo, Hes pital General del Sur de Quita,
INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL
En su Despacho

D mi consicheraciin:

En ascncxdin a s solichod realizada mediante documenso No. [ESS-HG-SQ-UDA-2021-(H27-E, ingresacdo ex
fecha (2 de juliode 2021, en mi calidad de Gerente General (5) dd Hospital General del Surde Quino-1ESS,
conforme consta en la Acadn de Personal Neo. SDNGTH-2021-0006-NJS de 03 de enero de 2021, la cual rige
cescke el 04 de enero de 202 1; asmorizo a la Abg. Ximena Elizabedh Ldpez Chuncha, con C.C. 19003941 54, pars
que, confarme ko permita b normativa kegal vigente, acceds a los datos intatucomles para la raalzackin de
Disefio y Desarmllo del wabajo de imvestigaciin, en referencia al proyecto de tess denominada “Caliclad ok
Serviao y Satisfacciin de Mujeres en Sala de Primera Atencidn del Hospital General del Sur de Quito - 00207

Particular que comunico pam ks fines comsponcientes
Con senumiemas de consickeraciiny estima.

Atentamente,

Doc firmado electrini

Mgs. Alvaro Vinicio Gaibor Mayano
GERENTE GENERAL HOSPITAL GENERAL SUR DE QUITO, SUBROGANTE

Refoemiin
ESSHGSQUDA- 2 122 B

Anerox
= ABG. XIMENA ELIZABETH LOFEZ SOLXCITA LO SIGUIENTE

ALVARO VINICIO
¥ GATBOR MOYANO

wwiw.iess.gob.ec | Siguenos en: (WHF)@)
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Anexo 01: matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion de mujeres en sala de primera atencion del Hospital General del Sur de Quito-2020

Problema Objetivos Hipdtesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general:
;Cudl es la relacion entre la | Determinar la  relacion | Existiia relacion  directa | Variable 1: Calidad de servicio

calidad de semvicio v la
satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del
Hospital General del Sur de
CQuite-20207

Problemas Especificos:

5 Cual es la relacion entre la
calidad de servicio v el
rendimiento percibido para la
satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del
Hospital General del Sur de
CQuite-20207

& Cudl es la relacion entre la
calidad de semvicio y las
expectativas para la
satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del
Hospital General del Sur de
Cuito-20207

& Cudl es la relacion entre la
calidad de semvicio y los
niveles de satisfaccion de
mujeres en sala de primera
atencion del Haospital
General del Sur de Quito-
20207

entre la calidad de servicio
v la satisfaccion de mujeres
en sala de primera atencion
del Hospital General del
Sur de Quito-2020

Objetivos especificos:
Determinar  la  relacion
entre la calidad de servicio
y el rendimiento percibido
para la satisfaccion de
mujeres en sala de primera
atencion  del  Hospital
General del Sur de Quito-
2020.

Determinar  la  relacion
entre la calidad de servicio
y las expectativas para la
satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion
del Hospital General del
Sur de Quito-2020

Determinar  la  relacion
entre la calidad de servicio
v los niveles de satisfaccion
de mujeres en sala de
primera  atencion  del
Hospital General del Sur de
Quito-2020.

entre la calidad de senvicio v
la satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del
Hospital General del Sur de
CQuite-2020

Hipotesis especificas:
Exisfiria relacion  directa
entre la calidad de senvicio y
el rendimiento percibido para
la satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del
Hospital General del Sur de
Cuite-2020.

Exisfiria relacion  directa
entre la calidad de senvicio v
las expectativas para la
satisfaccion de mujeres en
sala de primera atencion del
Hospital General del Sur de
CQuito-2020

Exisfiria relacion  directa
entre la calidad de senvicio v
los niveles de satisfaccion de
mujeres en sala de primera
atencion del Hospital
General del Sur de Quito-
2020.

Escala de

Dimensiones Indicadores Items medicion Niveles y rangos
D1: Confiabilidad -Imagen 1-2 Ordinal
- Profesionalismo 34 (5) Muy de acuerdo
- Garantia 5-6 (4) De acuerdo
D2: Empatia - Atencién individualizada 78 Ordinal
- Comprension 810 {3) Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo
D3: Comunicacion -Lenguaje claro 11-13 Ordinal
-Cortesia 14-15 (2) En desacuerdo
D4: Capacitad de respuesta | - Soluciones creativas 16-18 Ordinal (1) Muy en desacuerdo
- Soluciones adecuadas 19-20
Variable 2: Satisfaccion
. B " i Escala de .
Dimensiones Indicadores Items medicion Niveles y rangos
D1: Rendimiento percibido - Resultado del servicio 1-2 De Razan {5) Muy de acuerdo
- Seguridad en el servicio 3-4
- Calidad 5-6 (4) De acuerdo
-Tiempo ) )
D2: Expectativas - Cumplimiento 7-8 Ordinal (3) Ni de acuerdo, ni en
- Rendimiento 8-10 desacuerdo
- Desempefio 11-12
(2) En desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
D3: Miveles de satisfaccion | - Insatisfaccion 1315 Ordinal
- Satisfaccion 16-17
- Complacencia 13-20
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Anexo 02:: Matriz de operacionalizacion de las variables

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS NIVELES O RANGOS
Imagen 1-2
D1: Confiabilidad Profesionalismo 3-4
* Garantia >-6 Eficiente(74-100)
D2: Empatia *  Atencion irn::ii\.ridualizada 7-8 Regular (48-73)
* Comprension 9-10 Ineficiente (20-47)
, Lenguaje claro 11-12
D3: C i i
omunicacion Cortesia 13-15
Soluciones creativas 16-18
D4:Capacidad d t
S & respuesta Soluciones adecuadas 19-20
VARIABLE 2: SATISFACCION|
Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
D1: Rendimiento Resultado del servicio 1-2
percibido * Seguridad en el servicio 3-4
# Calidad y tiempo 5-6
D2: Expectativas ¢ Cumplimiento 7-8 Alto MedioBajo
* Rendimiento 9-10
* Desempefio 11-12
D3: Niveles de * Insatisfaccion 13-15
satisfaccion Satisfaccion 16-17
* Complacencia 18-20
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Anexo 3. . Validacion de instrumento CALIDAD DE SERVICIO — validez de constructo

CAPACIDAD DE RESPUESTA

g

MARIABLE: CALIDAD DE SERVICIOD
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Anexo 3. . Validacion de instrumento SATISFACCION — validez de constructo

2 SATISFACCHDN
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Anexo 05 _: valides del instrumento

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
La calidad de servicio suele ser un concepto un tanto dificil de definido vy complejo de medirle (Parasuraman et
al., 1985)

DIMENSIONES:

Dimensidn 1: Conflabilidad

La confiabilidad, la empresa v sus empleados son confiables v quieren ayudar realmente a los clientes.
Dimensidn 2. Empatia

Es cuando se posee tanto los conocimientos comeo las habilidades necesarias de senviciosy productos que brinda
la compaifila para un servicio adecuado al cliente.

Dimensidn 3: Comunicacldn

3on descritas de forma precisa y en téminos sencillos de comprender por parte del consumidor, el servicio v las
condiciones comerciales,

Dimensidn 4: Capacidad de respuesta

Stanton, Etzel y Walker (2000), a los servicios los definen como actividades identificables e intangibles que son el
objelo principal de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccién de deseos o necesidades (p.6),

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

Kotler v Keller sefialan que la satisfaccidn despliega tres estados que se relacionan a los resultados de las
expectativas del consumidor frente a su percepcion de beneficios que reciben por el servicio o producto que
adquiere.

Dimenslones:

Dimensién 1: Rendimlento perclibido

E= el resultado que el cliente percibe luego de adquirir el producto o servicio.

Dimensidn 2: Expectativas

Es importante tener confrol u observar regularmente las expectativas de los clientes para determinar ko siguiente:
primeno, s estan enmarcadas dentro de lo que la organizacion pueda brindares; sequndo, s estan a la par, por
debajo o encima de las expectativas que genera la competencia; y tercero, si coinciden con lo que el usuano
promedio espera pama comprar

Dimensidn 3: Niveles de satisfaccién

Los niveles de satisfaccidn se miden luego de adquirir un producto oun servicio; los clientes experimentan uno de
éstos tres niveles de satisfaccidn: La insatisfaccidn, se da cuando el desempefio percibido del producto o servicio
ne llega a cubdir las expectativas del usuario; la satisfaccion, se da cuando el producto o servicio cumple el
desempefio v supera las expectativas del cliente; v la complacencia, se produce cuando el desempefio percibido
excade a las expectativas del cliente, Dependiendo el nivel de satisfaccidn del cliente, se puede conocer el grado
de lealtad hacia una marca o empresa (p. 146-147).
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Mgs. Chilig Toapanta Lidia Isabel Presente.

Aslnto: Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa académico de Maestria en
Gestion Publica dela Universidad Cesar Vallejo, en la sede filial Lima Norte, requiero validar
el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo
de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Calidad de servicio y satisfaccion
de mujeres en sala de primera atencion del Hospital General del Sur de Quito-Ecuador,
2020 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos yo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

= (Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y
dimensiones. -Matriz de
operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antesagradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentaments

Ximena Elizabeth Lopez Chuncho
C.C: 1900394154
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Anexo 6 validez por juicio de experto

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Variables 1: CALIDAD DE SERVICIO

ne DIMENSIONES / [TEMS PERTINENCIA: | RELEVANCIA 1 o ppipAD: | SUGERENCIAS
DIMENSION 1: Confiabilidad Si Mo 5 Mo 5i Mo
1 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion realizan su labor con
tiempos programados X ¥ b
2 Los servidores demuestran ser confiables en la informacion que se le da a las
usuarias B X ¥ b
3 Los servidores demuestran profesionalismo en su desempeno X ¥ X
4 Los servidores fortalecen las relaciones interpersonales como una fortaleza de la
gestion institucional X ¥ ¥
5 El desarrallo profesional de los servidores esta respaldado con las normas
EXISLENTES X W ¥
& La gestion institucional resulta confiable hacia los servicios ¥ W ¥
DIMENSION 2: Em patia S Mo G Mo i KMo
7 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion se preocupan por los
intereses de las usuarias X W ¥
B Los servidores que atienden en la sala de primera atencion lo realizan de farma
personalizada X ¥ W
a Los servidores que atienden en la sala de primera atencion comprenden la
realidad situacional de las usuarias X ¥ W
10 Los servidores demuestran ser comprensivos en los requerimientos de sus
usuarias X ¥ ¥
DIMENSION 3: Comunicacicn Si Mo i Mo Si | No
11 El Hospital General del Zur de Quito-Ecuador, cuenta con |os recursos necesarios
de comunicacion X ¥ ¥
12 El Hospital General del Zur de Quito-Ecuador, emplea a cabalidad las diferentes
plataformas de comunicacién X W ¥
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13 El Hospital General del Sur de Quito-Ecuador, emplea un
lenguaje

claro en sus diferentes plataformas de comunicacidn

14 Las estrategias de comunicacion en el Hospital General del
Sur de Quito-Ecuador, cumple con los estandares de
calidad

15 La informacion contribuye a la conduccidn precisa del * x X
Hospital General

del Sur de Quito-Ecuador

DIMEMNSION 4: Capacidad de respuesta Si No Si No Si Mo

15 Los servidores que atienen en la sala de primera atencion
cuentan con disposicion permanente para ayudar a las
usuarias

17 5i necesitd resolver algunas dudas, ise le atendid en un
tiempo

adecuacdo? x X x
18 La calidad de atencidn en 2l Hospital General del Sur de
Quito- Ecuador forma parte fundamental de la gestion
institucional

19 La gestion institucional del Hospital General del Sur de
Quito- Ecuador motiva el interés de la comunidad

20 Las redes de apoyo representan una estrategia de la A x
gestion institucional del Hospital General del Sur de Quito- ¥
Ecuadaor

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] MNoaplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. ygs. CHILIG TOWMPANTA LIDIA ISABEL. C.C.0 1716945733
Especialidad del validador: Magister en Derecho Procesal y Litigacion Oral.

ELECTERCHR A

'Periinengia:El ftem cormesponde al concepto tedrico formulado. ?Relevancia: El jtem es
apropiado para representsr al componente o dimension especifica del constnecto
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto v directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes para medir la

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ‘ Quito. 18 de junio del 2021
5 ] w . "
I
|
[
[
dimensidn | I



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Variables 2: SATISFACCION

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

L"E‘ DIMENSIO MESf items Pertinenl:ial HE'E‘E’EHdHZ C|Er|dﬂd5 SUEEI'EI'IEiHS
DIMENSION 1: Rendimiento percibido Si Mo 5i Mo Si Mo
1 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion muestranamabilidad con sus usuarias X
X X
pl La solucidn brindada por los servidores con respecto a su solicitud
de servicio cuenta con un alto nivel de satisfaccion X X X
3 Cuenta con buen grado de satisfaccion con respecto al tiempo deespera en la atencion X
prioritaria X X
4 Cuenta con buen grado de satisfaccion con respecto a la comaodidad X
en la sala de primera atencion dentro de las instalaciones del HospitalGeneral del Sur de Quito X X
El comportamiento del servidor que le atiende, le inspira confianza yseguridad X X X
El servidor que le atiende demuestra capacidad de organizacion al
ofrecer su servicio X X X
DIMENSION 2: Expectativas 5 Mo Si No 5 Mo
7 Loz servidores del Hospital General del Sur de Quito, atienden en eltiempo esperado X
X
g Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue atienden enla sala de primera atencidn X
ofrecen un servicio rapido a |as usuarias X
9 Loz servidores del Hospital General dal Sur de Quite, que atienden
en la sala de primera atencion ofrecen un servicio oportuno a lasusuarias X X
10 | Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, que atienden
en la sala de primera atencion ofrecen un servicio dentro de loslineamientos institucionales X
11 | Losservidores del Hospital General del Sur de Quito, gue atienden enla sala de primera atencian X
ofrecen un servicio de calidad X
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i\\"' ESCUELA ‘DE‘ POSGRADO

12 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue x 4
atienden enla sala de primera atencion ofrecen un sernvicio de
calidad con buen desempefio
DIMENSION 3: Miveles de satisfaccion Si No Si [ [+] Si Mo

13 Los senvidores que atienden en la sala de primera atencion X X X
presentanindicios de insatisfaccion

14 Las usuarias presentan indicios de insatisfaccion por parte de que x x x
atienden en la sala de primera atencion

15 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion se x x
encueniran dispuestes en responder las inguietudes de las
usuarias

16 Las instalaciones fisicas de la sala de primera atencion del x x
Hospital, estan debidamente adecuadas para brindar un servicio
adecuado

17 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, muesira X x x
satisfaccion en cuanto al clima crganizacional

18 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, que x X X
atienden
en la sala de primera atencion muestran satisfaccion con las
politicas
institucionales de la institucion

19 Los senidores del Hospital General del Sur de Quito, que X
atienden en |a sala de primera atencion muestran complacencia
con el senviciobrindado a las usuarias X X

20 Loz servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue x
atienden enla sala de primera atencion muestran conformidad x x
con la implementacion de ambientes de descanso v senvicios
complementarios personales

Obzervaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [ X] Mo aplicable | ]

Apellidos y nombres del juez validedor. gz, Chilig Toapanta Lidia Isabel.
Especialidad del validador: Magister en Derecho Procesal y Litigacion Oral. 1Pertinenciz.El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al components o
3Claridad: 3= entiende sin dificultad algunz el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiendia cuando los items planteados son suficientes para medir |z dimension

C.C.: 1716545733

dimension especifica del constructo

Quito, 18 de junio del 2021,

Firma del Experto Informante.
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Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Variables 1: CALIDAD DE SERVICIO

e DIMENSIONES [ iTEMS PERTINENCIA: | RELEVANCIA | o) ppipaD: | SUGERENCIAS
DIMENSION 1: Confiabilidad 5 Mo G Mo S Mo
1 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion realizan su labor con
tiempos programados X ¥ ¥
2 Los servidores demuestran ser configbles en la informacdion que se le ds a las
usuarias X ¥ ¥
3 Los servidores demuestran profesionalismao en su desempefio ¥ ¥ ¥
4 Los servidores fortalecen las relaciones interpersonales comeo una fortaleza de la
gestion institucional ¥ ¥ ¥
5 El desarrallo profesional de los servidores esta respaldado con las normas
EXISTENTES X ¥ ¥
& La gestidgn institucional resulta confiable hacia los servicios ¥ ¥ ¥
DIMENSION 2: Empatia 5 Mo G Mo S Mo
7 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion se prescupan por los
intereses de las usuarias X ¥ ¥
B Los servidores que atienden en |z sala de primera atencion lo realizan de forma
personalizada X ¥ ¥
a Los servidores que atienden en |2 sala de primera atencion comprenden la
realidad situacional de las usuarias X ¥ ¥
10 Los servidores demuestran ser comprensivos en los requerimientos de sus
usuarias X ¥ ¥
DIMENSION 3: Comunicacion S Mo Si MNo G Mo
11 El Hospital General del Sur de Quito-Ecuador, cuenta con o5 recursos Necesaros
de comunicacion ¥ ¥ ¥
12 El Hospital General del Sur de Ouito-Ecuador, emplea a cabalidad las diferentes
plataformas de comunicacidn X ¥ ¥
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13 El Hospital General del Sur de Quito-Ecuador, emplea un
lenguaje
claro en sus diferentes plataformas de comunicacion

14 Las estrategias de comunicacion en el Hospital General del
Sur de Quito-Ecuador, cumple con los estandares de
calidad

i5 La informacion contribuye a la conduccion precisa del x x
Hospital General
cel Sur de Quito-Ecuador

DIMENSION 4: Capacidad de respuesta Si No Si

1& Los servidores que atienen en la sala de primera atencion
cuentan con disposicion permanente para ayudar a las
usuarias

i7 Si necesito resolver algunas dudas, ise le atendid en un
tiempo

adecuado? x X

18 La calidad de atencion en el Hospital General del Sur de
Quitc- Ecuador forma parte fundamental de la gestion
institucional

15 La gestidn institucional del Hospital General del Sur de
Cito- Ecuador motiva el interés de la comunidad

20 Las redes de apoyo representan una estrategia de la x x
gestion institucional del Hospital General del Sur de Quito-
Ecuador

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mgs. Ruiz Galarza Jennifer Lorena.

C.C.: 1716443104 Especialidad del validador: Magister en Derecho.
Quito, 18 de junio del 2021.

ia.El item comespande al concepto tedrico formulade.
HMalevancia; El item g3 apropiado para representar 2l components o

dimensidn especifica del canstructe
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundiade del tem, es

conciso, exacto y directo

Mota: Sufidenda, se dice suficiencia cuando los tems planteadosson
suficientes para medir la dimensian

JENNIFER Firmade digitaimente »or JENKIFER LORERA

LORENA RUIZ ryzsaanza
GALARZA 1"

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Variables 2: SATISFACCION

Escala Likert (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

I‘E\ DlMEHSMNES}r items Pertinencial HEM‘EWEE Claridadﬂ' Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento percibido 5 Mo Si Mo 5 Mo
1 Los servidores gue atienden en la sala de primera atencion muestranamabilidad con sus usuarias X
X X
2 La solucidn brindada por los servidores con respecto a su solicitud
de servicio cuenta con un alto nivel de satisfaccion X X X
3 Cuenta con buen grado de satisfaccion con respecto &l tiempo deespera n la atencion X
prioritaria X X
4 Cuenta con buen grado de satisfaccion con respecto a la comodidad X
en la sala de primera atencidn dentro de |as instalaciones del HospitalGeneral del Sur de Quito X X
El comportamiento del servidor gue |2 atiende, |2 inspira confianza yseguridad X X X
El servidor gue le atiende demuestra capacidad de organizacion al
ofTecer su servicio X X X
DIMENSION 2: Expectativas 5i Mo 5i Mo si Mo
7 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, atienden en eltiempo esperado X
X
B Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue atienden enla sala de primera atencion X
ofrecen un servicio rapido a las usuarias X
9 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue atienden
en la sala de primera atencidn ofrecen un servicio oportuno a lasusuarias X X
10 | Losservidores del Hospital General dal Sur de Quite, que atienden
en la sala de primera atencidn ofrecen un servicio dentro de loslineamientos institucionales X
11 | Los servidores del Hospital General del Sur de Quita, que atienden enla sala de primera atencian
ofrecen un servicio de calidad X
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12 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, que x x
atienden enla sala de primera atencidn ofrecen un senvicio de
calidad con buen desempefio

DIMEMNSION 3: Miveles de satisfaccion S0 No S0 No S0 No

13 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion X = x
presentanindicics de insatisfaccion

14 Las usuarias presentan indicios de insatisfaccion por parte de que 4 Ed 4
atienden en |a =ala de primera atencian

15 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion se x x
encuentran dispuestes en responder las inquietuedes de las x
usuarias

16 Las instalaciones fisicas de la sala de primera atencion del X = X
Hospital, estan debidamente adecuadas para brindar un servicio
adecuado

17 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, muestra X x x
satisfaccion en cuanto al clima organizacional

18 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue x x x
afienden
en la sala de primera atencion muestran satisfaccion con las
paoliticas
institucionales de la institucion

19 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue X
atienden en la sala de primera atencion muestran complacencia
con el senvicicbrindade a las usuarias * x

20 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue X
atienden enla sala de primera atencion muestran conformidad ® x
con la implementacion de ambientes de descanso y senvicios
complementarics personales

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mgs. Ruiz Galarza Jennifer Lorena.
c.C.: 1716443104 Especialidad del validador: Magister en Derecho.
Qum:} 18 de junio del 2021.

item comesponde al concapto tedrico formulado.
=Releuanm El item es apropiado para representar al componente o

dimensiin especifica del constructy
*Claridad: Se entfiende sin dificultad alguna el enundado del item, es

conciso, exacly y directo

Mota: Sufidenda, se dice suficiencia cuando los items planteadosson
suficientes para medir la dimensidn

JENNIFER Firmado digitaimenie bor JEKNIFER LORENA

LORENA RUIZ ryzcaarza
GALARZA 5150"

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Variables 1: CALIDAD DE SERVICIO

E=cala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

ne DIMENSIONES / iTEMS pERTINENCIA: | RELEVANCIA | o) prinap: | suGerEncIAS
DIMENSION 1: Confiabilidad 5 Mo g Mo Gi Mo
1 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion realizan su labor con
tiempos programados ¥ ¥ ¥
2 Los servidores demuestran ser confiables en la informacidn gque se le dza a las
usuarias X ¥ ¥
3 Los servidores demuestran profesionalismo en su desempeno by ¥ ¥
Los servidores fortalecen las relaciones interpersonales como una fortaleza de la
gestidn institucional X ¥ ¥
5 El desarrollo profesional de los servidores esta respaldado con 1as normas
existentes X ¥ ¥
L] La gestién institucional resulta confiable hacia los servicios X ¥ X
DIMENSION 2: Empatia S Mo 5 Mo Si Mo
T Los servidores que atienden en la sala de primera atencion se preocupan por los
intereses de las usuarias ¥ ¥ ¥
B Los servidores que atienden en la sala de primera atencidn lo realizan de forma
personalizada ¥ ¥ ¥
9 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion comprenden la
realidad situacional de |as usuarias ¥ ¥ ¥
10 Los servidores demuestran ser comprensivos en los requerimientos de sus
usuarias ¥ ® ¥
DIMENSION 3: Comunicacion Si Mo i Mo 5| Mo
11 El Hospital General del Sur de Quito-Ecuador, cuenta con oS recursos necesaros
de comunicacion X ¥ ¥
12 El Hospital General del Sur de Quito-Ecuador, emplea a cabalidad las diferentes
plataformas de comunicacian ¥ ¥ ¥
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13 El Hospital General del Sur de Quito-Ecuador, emplea un
lenguaje
claro en sus diferentes plataformas de comunicacitn

13 Las estrategias de comunicacion en el Hospital General del
Sur de Quito-Ecuador, cumple con los estandares de
calidad

15 La informacidn contribuye a la conduccidn precisa del = X X
Hospital General
del Sur de Quito-Ecuador

DIMEMNSION 4: Capacidad de respuesta Si Mo Si Mo Si No

16 Los servidoras que atienen &n 1a $ala de primera atencidn
cuentan con disp-ursici&n permanente para ayudar a las
USUATrias

17 Si necesitd resolver algunas dudas, ise le atendid en un
tiempo

adecuado? > > X

18 La calidad de atencidn en el Hospital General del Sur de
Quito~ Ecuador forma parte fundamental de la gestidn
institucional

1% La gestidn institucional del Hospital General del Sur de
Quite~ Ecuador motiva el interés de la comunidad

20 Laz redes de apoyo representan una estrategia de la = x
gestidn institucional del Hospital General del Sur de Quito- x
Ecuador

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Qs Suquilanda Valdivieso Alfredo Eduardo. C.1.: 0903252120
Especialidad del validador: Magister en Docencia Universitaria y Administracion Educativa.

Quito, 18 de junio del 2021.
Perfinencia:El fem comesponds al conceplio tedrica formulade.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente o
dimensicn especifica del consfructo
Claridad: Sz enfiende sin dificulfad alguna el enundado del tem, es

concso, exacio y directo

Firma del Experto Informante.

Mota: Sufidenda, se dice sufidenda cuando los ftems planteadosson
suficientes para medir | dimensidn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Variables 2: SATISFACCION

Escala Likert: (1) Muy en desacuerdo, (2) En desacuerdo, (3) Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, (4) De acuerdo, 5) Muy de acuerdo

L"E‘ DIMENSIO MESf items Pertinenl:ial HE'E‘E’EHdHZ C|Er|dﬂd5 SUEEI'EI'IEiHS
DIMENSION 1: Rendimiento percibido Si Mo 5i Mo Si Mo
1 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion muestranamabilidad con sus usuarias X
X X
pl La solucidn brindada por los servidores con respecto a su solicitud
de servicio cuenta con un alto nivel de satisfaccion X X X
3 Cuenta con buen grado de satisfaccion con respecto al tiempo deespera en la atencion X
prioritaria X X
4 Cuenta con buen grado de satisfaccion con respecto a la comaodidad X
en la sala de primera atencion dentro de las instalaciones del HospitalGeneral del Sur de Quito X X
El comportamiento del servidor que le atiende, le inspira confianza yseguridad X X X
El servidor que le atiende demuestra capacidad de organizacion al
offecer su servicio X X X
DIMENSION 2: Expectativas 5 Mo Si No 5 Mo
7 Loz servidores del Hospital General del Sur de Quito, atienden en eltiempo esperado X
X
g Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, gue atienden enla sala de primera atencidn X
ofrecen un servicio rapido a |as usuarias X

9 Loz servidores del Hospital General dal Sur de Quite, que atienden

en la sala de primera atencion ofrecen un servicio oportuno a lasusuarias X X
10 | Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, que atienden

en la sala de primera atencion ofrecen un servicio dentro de loslineamientos institucionales X X
11 | Losservidores del Hospital General del Sur de Quito, gue atienden enla sala de primera atencian

ofrecen un servicio de calidad X
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12 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, que X oy
atienden enla sala de primera atencion ofrecen un servicio de
calidad con buen desempeio

DIMEMSION 3: Niveles de satisfaccion Si Ho Si No Si No

x
>
x

13 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion
presentanindicios de insatisfaccion

14 Las usuarias presentan indicios de insatisfaccion por parte de gue x x b4
atienden en la sala de primera atencion

15 Los servidores que atienden en la sala de primera atencion se X X
encuentran dispuestos en responder las inguictudes de las %
usuarias

16 Las instalaciones fisicas de la sala de primera atencion del A X *
Hospital estin debidamente adecuadas para brindar un sendicio
adecuadao

7 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, muestra X » x>
satisfaccidon en cuanto al cima onganizacional

18 Los servidores del Hospital General del Sur de Quito, que b ® x
atienden

en la sala de primera atencion muestran satisfaccion con las
politicas
institucionales de la institucion

19 Los serndores del Hospital Gcntrql del Sur de Quito, gue X
atienden en la sala de primera atencion muestran complacencia
con el serviciobrindado a las usuarias

20 Los servidores del Hospital General del Sur de Quilo, gue x
atienden enla sala de primera atencion muestran conformidad * x*
con la implementacion de ambientes de descanso y servicios
complementarios personales

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Qs Suguilanda Valdivieso Alfredo Eduardo. C..: 0903252120
Especialidad del validador: Magister en Docencia Universitaria y Administracion Educativa.

Quito, 18 de junio del 2021.
"Pertinencia;El flem comesponde al conceplo tedrica formulado.
‘Relevancia: El item es apropiade para represantar al componente o
dimensién especifica del construcla 3
'Claridad: Se enfiende sin difcullad alguna el enunciado del ilem, es ; - -
concisa, exacio y direcio

Firma del Experto Informante.

Nota: Sufidenda, se dice sufidenda cuandao los items planieadosson
suficienies para medir la dimensicn
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ﬁ' ESCUELA DE POSGRADO

- . Sacretaria de Educacidn Suparior,
] Clancia, Tecnologia & Innovacidn

CQuita, 18906/2021
CERTIFICADO DE REGISTRO DE TiTULO
La Secretaria de Educacidn Superior, Ciencia, Tecnokglia e Innovacidn, SENESCYT, certifica gue CHILIG

TOAPANTA LIDIA ISABEL, con documento de identificacidn ndmero 1716845783, registra en el Sistema Macional
de Informaciin de la Educacidn Supanor dal Ecuador (SMNIESE), la siguiente informacidn:

Maomibire: CHILIG TOAPANTA LIDNA ISABEL
Numaro de documanto de identificacian: 1718945783

Macionabdad: Ecuadar

Génaro: FEMEMIMND

Tituko{s) de cuarto nivel o posgrado

Muman da registno 1036 2019-2060266

Institucian da arigan UNINVERSIDAD PARTICULAR INTERNACIONAL SEK

IRstilucian que reconocs

Tituka MAGISTER EM DERECHO PROCESAL Y LIT KS3ACION ORAL
Tipo Macional
Facha da registro 2018-04-01
Observaciones
DHrsc i pallvea E7-18E aie Cliago de Almag ::Iv
5-::;:-““:‘.'- 'I-'I 300 'y . I:. ’ T T F Gnhim duntoa

A 5, il ENCLEGNTFD I k3 logramos
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——-

H Sacretaria de Educacidn Suparior,
Clancla, Tecnologia & Inncwacion

Tituko{s) de tercer nivel de gradao

MNOmero de registra 104 8-13-2840

Institucién de origen UNIVERSIDAD AUTOMOMA DE QUITO

Instilucion gua reconaca

Titulka ABOGADA DE LOS TRIBUNALES Y JUZGADOS DE LA REPUBLICA
Tipo Macional
Facha da registio 2013-06-2T7
CObsarvacionas
OBSERVAC ION:

s Los thulos de tencer nivel de grado ecuatorianos estan habilitados para el ingreso a un posgrada,

* Laos titulos registrados tanto nacionales como extranjero han sido otorgados por instituciones de educacian
superior vigentes al momento de |a emision de la fiulacidn,

* El cambio de nivel de formaciin de educaciin supenar de los titulos técnicos y tecnologicos emifidos por
instituciones da educacion superior nacionales se ejeculd en cumplimiento a la Disposicion Transitona
Octava de la Ley Organica Reformatoria a la LOES, expedida &l 2 de agosto de 2018,

IMPORTANTE: La informaciin proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se
alimenta de la informacidn suministrada por las instituciones del sistema de educaciin superiar, conforme ko
disponen los articulos 126 y 120 de la Ley Organica de Educacin Supanor y 56 de su Reglamenta. El
reconocimientofregistro del tiiuke no habilta al eercicio de las profesiones reguladas por leyves especificas, v de
manera especial &l ejercicio de las profesiones qua pongan en riesgo de modo directo la vida, salud v seguridad
ciudadana conforma el articulo 104 de la Ley Organica de Educacian Superior. Segin la Resalucidn RPC-50-
16-Mo, 256-2016,
En caso de detectar inconsistencias en la informacikin proporcionada de titulaciones nacionales, se recomienda
solicitar a la institucidn de educaciin superior nacional que emitid el thulo, la rectificackin correspondienie vy de ser
una litulacion extranjera solicitar la reclificacidn a la Secretaria de Educacion Superior, Ciencia, Tecnologia e
Innay acian,

Para comprobar la veracidad de la informacian proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccidn.
wiww aducacionsupariar gob ac

Alexandra I"«I.ﬁuér.mi;l-;mfhaa
Directora de Ragistro de Titulos
SECRETARIA DE EDUCACION SUPERIDRS..CIEHCIE TECNOLOGIA E INMOVACION

.
IIIIl!III!! GEMERADC: 1906/2021 11.45 AM
RS IEE T
Déreccion Alp “n BT-185 i Diéego mag Wiynpss qu
;nd?: ponnll ” I'-.I Gt e ; - Gﬂhlm Juimtos
il 1 3% 30 - 1 . “ j, et Encuaniro I 3 logramios
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

g

Quilo,  1806/2021

Sacretaria de Educacion Supaerior,
Clancla, Tecnobogia @ inncwvacian

CERTIFICADD DE REGISTRO DE TITULO

La Secretaria de Educaciin Superiar, Ciencia, Tecnologia e Innovacikin, SENESCYT, certifica que RUIZ GALARZA
JENMNIFER LORENA, con documento de identificacin ndmeno 1716443104, registra en el Sistema Nacional de
Informacidn de la Educaciéin Superior del Ecuadar {SMIESE), la siguiente informaciin;

Mombre; RUIZ GALARZA JENNIFER LORZMA
Mumeno de documento de identificacion: 1716443104

Macionalidad: Ecuadar

Génera; FEMENING

Titulo(s) de tercer nivel de grada

Mlmera de regisiro

1005-2016-1736148

Instituciin de arigen

UNIWERSIDAD CENTRAL DEL ECUADDR

Institucian que reconoce

Titula ABOGADA DE LOS TRIBUMALES Y JUZGADOS DE LA REPUBLICA
Tipo Macional
Facha de registra 2016-08-26
Obsarvacionas
Dirsccidrr pallssa E7-105 t Diago de Almag }qv
OOk gk TN Gt Bowdr e > Gobierno _ unas

Toldbomn: 3921

“ j del EnCaaniro I o logramos
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ESCUELA DE POSGRADO
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
l - i Secretaria de Educacidn Superior,
Clancia, Tecnologia & Inncoracion
Titulo{s) de cuarto nivel o posgrado
Mdmean de registno 1057-2018-18918956T1
Instituciin de arigan INSTITUTO DE ALTOS ESTUDIDS NACIONMALES

IRSuUCHn Qua reconocs

Titulka MAGISTER EN DERECHO
Tipa Macional

Facha da registro 2018-01-02
Ohbsarvacionas
CBSERVAL KN:

* Los thulos da fercer nivel de grado ecuatorianos estan habilitados para el ingresc & un posgradao,

* Las titulos registrados tanto nacionales como axtranjero han sido olorgados por institucionas de educacion
superion vigentes al momento de la emisidn de la tulacion,

* El cambio de nivel de formacion de educacikin supenor de los tiulos técnicos y tecnolkogicos emifidos por
instilucionas de educacidn supearior nacionakes sa ajeculd an cumplimiento a la kspasician Transitonia
Octava de la Ley Ormganica Reformatoria a la LOES, expedida el 2 de agosto de 2018,

IMPORTAMNTE: La informacikin proporcionada en este documento es la que consta en el SNIESE, que se
alimenta de la informacidn suministrada por las instituciones del sistema de educacidn superior, conforme ko
disponan los articulos 126 ¥ 128 de la Ley Organica de Educacikin Superar ¥ 56 de su Reglameanto. El
reconocimientofregistro del fitulo no habilita al eercicio de las profesiones reguladas por leves especlficas, v de
manera especial al gjercicio de las profesiones que pongan en riesgo de modo directo la vida, salud y seguridad
ciudadana corforme el articulo 104 de la Ley Organica de Educacion Superior, Segln la Resaluciin RPC-50-
16-Mo, 256-2016.

En caso de detectar inconsistencias en la informacidn proporcionada de tilulaciones nacionales, se recomienda

solicitar a la instilucikin de educaciin superior nacional que emitid el thulo, la rectificacion cormespondienia v da ser

una titulacidon extranjera solicitar la rectificacikin a la Secretaria de Educacidn Superior, Ciencia, Tecrnologlia e

Innovacidn,
Para comprobar la veracidad de la informacion proporcionada, usted debe acceder a la siguiente direccion:
waww aducacionsupanor.gaob ec

Alexandra hl.ﬁvér-ret;-Fual-'hﬂs
Directora de Registro de Tiiulos
SECRETAR|A DE EDUCACION SUPERIOR, CIEMCIA TECHOLOGIA E INNOVACION
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Sac rataria de Educacion Superor,
Clanca, Tecnologia & nncvacian

CERTIFICADO DE REGISTRO DE TITULD

La Secretaria de BEducacion Supearior, Clencia, Tecnokgia e Innovaciin, SENESCYT, carifica qua SLPOLUILANDA
VALDIVIESO ALFREDD EDUARDD, con documenlo de identificacion ndmen 0903252120, registra an & Sislema
Macional de Infarmacikin de la Educacikin Superior del Ecuadar (SMIESE), Ia i guiente informacidn;

MNombre: SUHIUILANDA VALDIVIESD ALFREDD EDUARDO
MOmero de documento de identificacian: OE03Z52120

Macionalidad: Ecuador

Geénara: MASCULING

Tihula{s) de tercer nivel de grada

MOmero de registro

10056-L2-256218

Institucion de arigen

UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR

IRstilucon que reconocs

Tituka COCTOR EN ODONTOLOG 1A
Tipo Maciaral
Facha da registno 2002-08-23
Obsarvaciones
Ddreccioe paad b BT Ol g i o imisg L = 4 v

Codigs postal: 7701570 gt

Telirlono: 2912
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