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Resumen

Como objetivo general de la investigacion: Determinar la relacion entre la calidad
del servicio asistencial y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una
Clinica Los Rios, 2021. En la metodologia: el tipo de investigacién fue basica, el
disefio no experimental-transversal, correlacional, con un enfoque cuantitativo.
Como técnica de estudio se utilizd la encuesta y como instrumentos se aplicaron
los cuestionarios de calidad de servicio asistencial y de satisfaccion de usuarios.
Teniendo, como poblacién a 100 usuarias del servicio de ginecologia de la
Clinica Hospital Ortega de los Rios y como muestra a 50 escogidas a través de
un muestreo no probabilistico por conveniencia. Los resultados obtenidos
demostraron que las dimensiones fiabilidad Rho=0.801, capacidad de respuesta
Rho=0.798, seguridad Rho=0.873, empatia Rho=0.799, elementos tangibles
Rho=0.811, si se relacionan de manera significativa con la satisfaccién de los
usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Concluyendo que la
correlacion es muy alta positiva entre la calidad del servicio asistencial y la

satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios - 2021.

Palabras clave: calidad del servicio asistencial, satisfaccion del usuario,
fiabilidad.
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Abstract

As a general objective of the research: To determine the relationship between the
quality of the care service and the satisfaction of gynecology users of a Los Rios
Clinic, 2021. In the methodology: the type of research was basic, the design non-
experimental-transversal, correlational, with a quantitative approach. As a study
technique, the survey was used and the questionnaires on quality of care service
and user satisfaction were applied as instruments. Having, as a population, 100
users of the gynecology service of the Ortega de los Rios Hospital Clinic and as
a sample 50 chosen through a non-probabilistic sampling for convenience. The
results obtained demonstrated that the dimensions reliability Rho=0.801,
responsiveness Rho=0.798, safety Rho=0.873, empathy Rho=0.799, tangible
elements Rho=0.811, if they are significantly related to the satisfaction of
gynecology users of a Los Rios Clinic, 2021. Concluding that the correlation is
very high positive between the quality of the care service and the satisfaction of

the gynecology users of a Los Rios Clinic - 2021.

Keywords: quality of care service, user satisfaction, reliability.
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I. INTRODUCCION

La satisfaccion es importante cuando hablamos de calidad en la salud. En este
sentido, la satisfaccion en los usuarios es una tarea dinamica y permanente (Suarez
et al., 2018). Los servicios de salud, como toda organizacion estan predispuestos
a enfrentar multiples desafios como son las amenazas, presiones, para lograr que
se mantenga y desarrolle una buena satisfaccién de los pacientes respecto a los
servicios que se ofrecen en los diferentes niveles de atencidén de los servicios de
salud (D’Empaire, 2010; Chiavenato, 2019).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020) La encuesta realizada sobre los
efectos que ha causado el COVID19 en los sistemas de salud a nivel mundial,
segun los datos ofrecidos 1055 paises durante el 2020 donde se evidencia que el
90% de estos han sufrido interrupciones en sus servicios de salud lo que ha
ocasionado dificultades para ofrecer una atencion permanente y eficiente a los
pacientes, lo que ha conllevado a que se saturen los servicios de salud y las quejas
constantes por parte de los usuarios por no ofrecer los servicios a tiempo (OMS,
2020).

En América Latina el 97% de paises confirmaron interrupciones en sus servicios de
salud a causa del COVID 19, en este sentido, la Organizacion Panamericana de la
Salud (OPS) Ha buscado alternativa para apoyar a los paises en la region para
mejorar los servicios de salud durante la crisis sanitaria, paises como Peru y Chile
optaron por implementar la telemedicina mientras otros han implementado
programas de extensién comunitaria con la finalidad de que los pacientes sean

atendidos mientras se encuentran en su casa (OPS, 2021).

En Ecuador de acuerdo con el Ministerio de Salud Publica (2019) Refiere que las
pacientes que acuden a controles prenatales, manifiesta que tienen que realizar
largas colas para poder ser atendida y que ademas el servicio en linea dispuesto
por el Gobierno “Linea 171" para solicitar atencion médica no responde lo que

causa malestar en los paciente (Saludconlupa, 2020).



En la Clinica Hospital Ortega de los Rios se puede observar que los pacientes de
manera constante presentan quejas por recibir una mala atencién en el centro de
salud, asimismo, manifiestan que el personal del centro no es atento y se muestran
incomodos cuando se les pregunta sobre algun servicio o se les pide indicaciones
respecto a alguna receta médica o la ubicacién de un consultorio, de igual manera,
los pacientes manifiestan que tienen que realizar largas colas para recibir atencion
y en muchas ocasiones a pesar de llegar temprano no alcanzan cita, también, los
servicios de atencién telefénica dispuestos para las consultas muchas veces no
contestan o si lo hacen se portan groseros durante la atencién, ocasionando que
en muchos casos los pacientes busquen este servicio en otros lugares, ante lo
planteado surge el siguiente problema: ¢Cual es la relacion entre calidad del
servicio asistencial y satisfaccién de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los
Rios, 2021>.

La investigacion tuvo una justificacion tedrica porque fue en base a teorias que se
guiod el estudio de cada una de las variables para establecer cual es el nivel de
asociacion que existe entre ellas y brindar un conocimiento nuevo sobre la realidad
en estudio, lo que permitirA que la investigacion en un futuro sirva como
antecedente en el ambito de la salud para nuevos estudios. De igual manera, se
consideré una justificaciébn metodoldgica ya que se desarrollaron cuestionarios para
medir cada una de las variables, los mismos que fueron validados y pasaron por un
proceso de fiabilidad permitiendo tener instrumentos (tiles para nuevas
investigaciones y el personal de la institucion que deseen conocer o investigar
respecto a las variables de estudio calidad del servicio y satisfaccién del paciente.
Asimismo, se tuvo una justificacién practica ya que el estudio permitira a través de
los resultados ofrecer recomendaciones que sirvan a las autoridades de la
institucion para que se realicen las acciones necesarias para mejorar la satisfaccion

de los pacientes.

Como objetivo general: Determinar la relacion entre calidad del servicio asistencial
y satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Como
objetivos especificos: 1) Determinar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion de los

usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. 2) Determinar la relacion



entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una
Clinica Los Rios, 2021. 3) Determinar la relacion entre seguridad y satisfaccion de
los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. 4) Determinar la relacion
entre empatia y satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios,
2021. 5) Determinar la relacion entre elementos tangibles y satisfaccion de los

usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Como hipétesis general: Hy Existe relacion significativa entre calidad del servicio
asistencial y satisfaccién de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios,
2021. Como hipotesis especificas: Hi Existe relacion significativa entre fiabilidad y
satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. H, Existe
relacion significativa entre capacidad de respuesta y satisfaccién de los usuarios de
ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Hs Existe relacion significativa entre
seguridad y satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios,
2021. H4 Existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion de los usuarios
de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Hs Existe relacién significativa entre
elementos tangibles y satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica
Los Rios, 2021.



ll. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Salgado (2019) quien considero tener en su estudio de
objetivo principal determinar si se asocian la calidad de atencion y satisfaccion en
los pacientes que acuden al servicio de obstetricia del Hospital Sub Regional de
Andahuaylas. Como metodologia se consideré un disefio no experimental
transversal, con un alcance correlacional, se trabajé con una muestra de 91 sujetos,
utilizandose el cuestionario como instrumento para recoger la informacion.
Concluyendo que estadisticamente se pudo comprobar que las variables si se

asocian de manera significativa con un (p=,000 y rho = ,485).

Apaéstegui (2019) en su estudio buscé determinar qué relacion se desarrolla entre
la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios que hacen uso del servicio
de hospitalizacion de Gineco Obstetricia del Hospital Il — 1 Moyobamba, 2016.
Como metodologia se utilizé el disefio no experimental, con un nivel correlacional-
transversal. Utilizdndose como herramienta para recoger informacion el
cuestionario que fue aplicado en sesenta y ocho pacientes. Finalmente se concluye
gue con un valor estadistico de Pearson (0.947) indica que las variables se

relacionan.

A nivel nacional Naspiran (2021) en su investigacion ha tenido en consideracion
plantear como objetivo determinar qué relacion se desarrolla entre la calidad del
servicio de salud y satisfaccion de los usuarios del Centro de Salud Guasmo,
Ecuador, 2020. Se ha tenido como disefio de investigacion el disefio no
experimental, como enfoque se tuvo el cuantitativo, con una finalidad bésica,
descriptivo correlacional, se hizo uso del cuestionario para recoger informacién a
una muestra de ochenta y seis individuos que hacen uso del centro de salud. Del
analisis realizado se llegé a comprobar que existe una relacion entre las variables

con un valor de 0,465 y una significativa de (p=0,000).

Bautista (2021) en su investigacion se lleg6 a considerar como objetivo establecer
gueé relacion se encuentra entre la calidad de atencion percibida y satisfaccion en

pacientes de una Unidad médica municipal de Guayaquil, 2021. Como disefio se



utilizé el no experimental, con enfoque cuantitativo, correlacional-transversal, se
hizo uso del cuestionario para recoger informacion en una poblacion constituida por

setenta y cinco usuarios. Como conclusion se determind una relacién significativa.

Respecto a las bases teoricas sobre la variable servicio al cliente Donabedian
(2001) Refiere que la calidad en la atencion médica es una idea dificilmente de
definir ya sea por la rigurosidad técnico cientifica con la que se debe hacer frente
asi como por el sistema practico respecto a la percepcion que tiene el usuario donde
la aplicacién técnico cientifica se sustenta en la tecnologia y la ciencia médica que
busca alcanzar un beneficio maximo con el menor riesgo para el paciente (Garcia
et al.,, 2007). La calidad en la atencién de los servicios de salud puede tornarse
distinta dependiendo de la percepcién con la que se conciba, de esta manera, el
administrador o gerente de un centro asistencial mostrara una concepcion diferente

a la del usuario o incluso a la del personal de salud (Vargas et al., 2013).

Dentro de la calidad del servicio se puede apreciar la percepcion y expectativas de
los usuarios, Segun Arellano (1996) la percepcion se refiere al proceso mediante el
cual un individuo organiza, interpreta y selecciona los estimulos con la finalidad De
integrarlos en una vision coherente y significativa del mundo a su alrededor. en tal
sentido, los usuarios suelen tomar decisiones en base a lo que perciben mas que
sobre la realidad objetiva. Schiffman y Lazar (1997) sostienen que para conocer
gué tan satisfecho se encuentra un usuario con la calidad del servicio se requiere
evaluar su percepcion, debido a que son ellos quienes juzgan basados en multiples
claves informativas que asocia con el servicio. En tal sentido, muchas de estas
claves son inherentes al servicio o producto y estan referidas a las peculiaridades
tangibles, es decir, aguellos aspectos cuantificables que se pueden verificar. Otras
claves informativas son externan o entre las que se encuentra la imagen de la
institucion. En este sentido, los usuarios o consumidores de un servicio o producto
pueden tener una vision distinta de la imagen de la organizacion ya sea negativa o
positiva de la atencion retardada, eficiencia, etc.; Que nacen de las actividades que
se desarrollan en la organizacién y que generan influencia en la percepcién de los
consumidores; por lo tanto, al realizarse la evaluacién de la percepcion que los

consumidores tienen sobre determinado servicio o producto, se pueden obtener



datos sobre su satisfaccion. Ante lo descrito, la calidad del servicio percibida por
los usuarios se puede definir como la maximizacion de la diferencia o discrepancia
gue exista entre los deseos 0 expectativas que estos tienen y sus percepciones
(Zeithaml et al., 1993). Conocer las expectativas de los usuarios constituye el paso
principal en la prestacion de calidad de un servicio. Para ofrecer servicios que los
usuarios los perciban como excelentes, se requiere que la institucion conozca qué
es lo que ellos esperan de los servicios o productos que ofrece. en tal sentido, no
conocer estas expectativas del usuario puede conllevar a que se invierta recursos,
tiempo y dinero en acciones que los usuarios consideran que no tiene importancia
(Lloréns y Fuentes, 2006).

Dentro de las bases tedricas de la calidad del servicio tenemos el modelo de la
imagen de Gronroos (1989), el cual se basa en el fundamento de las discrepancias
respecto a la percepcion concebida de la calidad realizada por el usuario de un
servicio, teniendo como base la diferencia encontrada entre el servicio que se
percibe y el que se espera (Figueroa y Veléz, 2017) Este modelo estudia la calidad
del servicio desde tres factores: Factor técnico, Que esta sujeto a lo que el cliente
recibe por un producto; la calidad funcional, que se refiere a las expectativas que el
cliente tiene respecto al servicio que se le presta; la imagen corporativa, donde se
busca vincular respecto a las expectativas que se generan de un servicio y lo que
el cliente percibe de este (Mayuri, 2017).

Parasuraman et al. (1985) Sostiene que la calidad del servicio es la presion que se
genera en el cliente respecto a la excelencia de un servicio recibido, asi como, de
las discrepancias entre el servicio dado y la calidad que éste muestra y de la
disconformidad entre el servicio que se brinda y el que se ofrece. Asimismo, refieren
gue la calidad del servicio se genera mediante cuatro discrepancias, las diferencias
generadas desde la perspectiva de los clientes y la calidad descrita por la
organizacion que las ofrece, las divergencias entre las percepciones y expectativas

generadas en el usuario o cliente.

Segun Pizzo (2013, citado en Burgos y Morocho, 2020) la calidad del servicio Es
considerada como un habito que se pone en practica y se desarrolla dentro de una



institucion. Y se convierte en una estrategia importante para delimitar la estructura
y funcionalidad de la organizacion (Gomez y Frias, 2016); que de manera
permanente buscan cubrir las necesidades y expectativas de los clientes (Deming,
1875), siendo una variable fundamental en la toma de decision del cliente al
momento de seleccionar un producto o servicio (Torres y Luna, 2017);
constituyéndose en un patron dentro de la gestion de la organizacion (Pérez y
Villalobos, 2016)

Para, Villalba (2013) la comprension de la calidad en los servicios requiere de
peculiaridades que ayuden en su comprension ya que a partir de la interaccion que
se genera entre un bien o servicio y el cliente es la que va a definir si sus
requerimientos fueron o no satisfechos. Significando, que este es un proceso
constante de evaluacion realizado por el cliente cuya medicion se realiza sobre la
diferencia que se encuentra entre el servicio esperado y el ofrecido (Matsumoto,
2014). el cual se desarrolla mediante la interaccion generada entre los servicios o

productos y el cliente (Gronroos, 1982)

Para medir la variable calidad del servicio nos basaremos en el modelo Servqual
de Zeithaml et al. (2009) que contempla cinco dimensiones: Fiabilidad, Hace
referencia a la destreza que se tiene para desarrollar el servicio que se ofrece de
manera cuidadosa y fiable. Es decir, que la institucion prestadora del servicio o
producto cumpla sus promesas respecto a la solucion de problemas, calidad del
servicio, precios, tiempo de espera, etc. Capacidad de respuesta, Se refiere a la
disposicion que se tiene para ayudar a los usuarios y brindarles un servicio eficiente
y adecuado en los tiempos establecidos. En este sentido, sin marca en la prontitud
de la tensién y la respuesta de solicitudes, quejas, etc. Seguridad, Hace referencia
ala tension y conocimientos de los empleados y su destreza para generar confianza
y credibilidad. Empatia, Comprende el grado de atencion individual que se ofrece a
los usuarios, donde se debe ofrecer un servicio adaptado o personalizado de
acuerdo con las necesidades y gustos del usuario. Elementos tangibles, Se refiere
a las instalaciones y apariencia fisica como es los materiales, equipos, personal e

infraestructura del lugar donde se brinda el servicio.



Donabedian (1966) Quien refiere que la satisfaccion del paciente relacionado a los
servicios de la salud es un punto importante para establecer la calidad de la
atencién médica que se presta. En este sentido, manifiesta Que la satisfaccion del
paciente es una medida de eficacia inclusive de control objetivo que se realiza a la
calidad de los servicios en la salud. Asimismo, este autor manifiesta que la
satisfaccion de los pacientes es una medida que garantiza la calidad asistencial

como prestacién de servicio por parte del personal de salud.

Respecto a las teorias de la satisfaccion en los pacientes se plantean los siguientes
modelos: El modelo cognitivo, para Swan y Martin (1981) La satisfaccion de los
usuarios es una valoracion cognitiva, donde se analiza el resultado del servicio o
producto si éste es adecuado o no para su propésito (Hassan et al., 2020). Este
modelo engloba tres teorias: La teoria de la des confirmacion de expectativas de
Oliver (1988), que muestra cinco etapas: Primero, Se generan las expectativas
previas a recibir el servicio; segundo, se realiza una evaluacion de la calidad
durante el servicio; tercero, se realiza una comparacion de las expectativas con la
percepcion de la calidad del servicio, generdndose la des confirmacion de las
expectativas; cuarto, se experimenta la insatisfaccion o satisfaccién de acuerdo al
grado de des confirmacion y por ultimo, los clientes que se encuentran satisfechos
tendrdn la predisposicion para volver a utilizar el servicio o realizar su
recomendacion a otros y los insatisfechos haran todo lo contrario. De acuerdo con
Hossain (2019) se desarrollard una des confirmacion positiva si el servicio en su
rendimiento supera las expectativas y sera nula si las expectativas son negativas o
iguales al rendimiento. En este sentido, las dos primeras generan satisfaccion y la

tltima insatisfaccion.

La teoria del nivel de comparacion de LaTour y Peat (1979), Este modelo realiza
una evaluacion de la satisfaccion de acuerdo a la diferencia que se encuentra entre
un estandar de comparacion y la percepcion, pudiendo ser los siguientes: La
experiencia que tiene el usuario con productos similares, la experiencia que
muestran otros clientes en base al mismo producto Yy las expectativas ante
diferentes situaciones, como son las promociones o campafias publicitarias.

Asimismo, refiere que las expectativas que se desarrollan ante la experiencia previa



tienen mas consecuencias en la satisfaccién del usuario que por las expectativas
generadas ante determinadas situaciones. En la teoria de la discrepancia del valor
percibido de Westbrook y Reilly (1983), Quien refiere que la satisfaccion es una
contestacion emocional ante un proceso cognitivo evaluativo, donde la percepcion
de un servicio o producto es comparada con los valores personales del usuario
(Mustaffa et al., 2020; Slack et al., 2020) respecto al modelo afectivo de Westbrook
(1987), sostiene que es una respuesta subjetiva positiva hacia un producto o

servicio y que se ve reflejado a través de las emociones o estados sentimentales.

Al-Damen (2017), Refiere que la satisfaccion en los servicios de la salud es el nivel
en que un paciente considera que la atencion o la forma como fue brindada es
beneficiosa y util. En este sentido, la satisfaccion de los pacientes se puede
conceptualizar como aquel indicador que permite medir la calidad en la atencion
sanitaria y se encuentra vinculado a los resultados en la atencion de los pacientes,
reclamos, etc. (Tierney, 2017). Conocer respecto a la satisfaccion que tiene el
usuario respecto a un servicio de la salud puede favorecer la evaluacion de la
tension que se ofrece y a predecir el comportamiento que el usuario tendra ante
esta (Ferreira et al., 2020). En este sentido, la satisfaccion es un factor fundamental
para las politicas gubernamentales o de las instituciones y soélo se puede generar
mediante una prestacion de servicios adecuada, una gestion eficaz y asignacién de
costos, personal capacitado e instituciones de salud adecuadas que son
fundamentales para generar satisfaccion y que influye de manera subjetiva en el

tratamiento del paciente (Manzoor et al., 2019).

Para el estudio de la variable satisfaccion de los usuarios nos basaremos en el
modelo propuesto por Jiménez et al. (2013) quien refiere la satisfaccion es un
concepto que muestra diversos significados, relaciones y connotaciones. En este
sentido, la satisfaccion del paciente ante los servicios prestados para la salud se
conceptualiza como la opinién subjetiva respecto al servicio que se recibe y que
como consecuencia se admita por parte del usuario su regreso o recomiende el
servicio a otras personas (Jiménez et al., 2013). Este autor propone tres
dimensiones para el estudio de esta variable: Dimensidn técnica. - Se refiere a la

apreciacion que tiene el paciente atendido en los servicios de salud sobre los



recursos tecnolégicos disponibles. En este sentido, se refiere a los aspectos
técnicos como instrumentos de diagnostico, tratamiento, computadoras, etc.
(Jiménez et al., 2013). Dimensién Humana. - Hace referencia a la calidad humana
respecto a la atencidn que se brinda por parte del personal, el cual es un dominio
importante debido a la vulnerabilidad a la que se encuentra expuesto el paciente y
al beneficio que una atencion de calidad manifiesta en el proceso mismo de la
enfermedad y la satisfaccion del paciente (Jiménez et al., 2013).

Dimension del Entorno. - Hace referencia a las multiples situaciones que hacen
posible el acceso al servicio considerando los aspectos geograficos como es la
localizacion del centro de salud respecto a dénde vive el paciente con a facilidad
de acceso publico o privado con a disponibilidad de rampas para personas con
discapacidad, disponibilidad de servicios adicionales, instalaciones limpias, etc.
(Jiménez et al., 2013).
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lll. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacién

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica. Son estudios que solo tienen como propdsito
generar un nuevo conocimiento sobre la realidad estudiada, en ese sentido, se
busca determinar el nivel de asociacion que existe entre las variables. Segun,
Carrasco (2019) Son investigaciones que no tienen un caracter practico ni
resolutivo de una realidad en especifico, ni buscan solucionar un problema de la

sociedad.

Disefio de investigacion

Fue de enfoque cuantitativo. Son investigaciones que hacen uso de la valoracion
numeérica para brindar resultados objetivos de la realidad en estudio. Segun,
Palomino et al. (2019) Son estudios que utilizan la estadistica como herramienta
fundamental para contrastar las hipotesis propuestas al inicio de la investigacion.
Fue de disefio no experimental-transversal. Son estudios donde no se realiza por
ningun motivo la manipulacién de variables y la informacion se recoge en un
momento determinado (Carrasco, 2019). Fue de nivel correlacional. que son
investigaciones que buscan establecer cual es el grado de asociacion de las

variables de estudio (Naupas et al., 2018).

Su disefio es el siguiente:

Dénde:

“M” Pacientes.

“V1” Calidad del servicio asistencial.
“r’ relacion.

“V2” Satisfaccion de los usuarios.
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3.2Variables y operacionalizacién

Variable 1

Calidad del servicio asistencial

Definicion conceptual

Parasuraman et al. (1985) Sostiene que la calidad del servicio es la presion que se
genera en el cliente respecto a la excelencia de un servicio recibido, asi como, de
las discrepancias entre el servicio dado y la calidad que éste muestra y de la
disconformidad entre el servicio que se brinda y el que se ofrece. Asimismo, refieren
que la calidad del servicio se genera mediante cuatro discrepancias, las diferencias
generadas desde la perspectiva de los clientes y la calidad descrita por la
organizacion que las ofrece, las divergencias entre las percepciones y expectativas

generadas en el usuario o cliente.

Definicion operacional

Se refiere a la percepcion que se forma en el paciente después o durante un servicio
brindado, por lo que, se medira la variable mediante el cuestionario de calidad del
servicio que consta de las dimensiones, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles.

Indicadores

Atencion, programacion, comunicacion, atencion recibida, confianza y seguridad,
servicio personalizado, dudas, instrumentos y equipos, instalaciones.

Escala de medicion

Ordinal

Variable 2

Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual

Jiménez et al. (2013) refiere que la satisfaccion del usuario es un concepto que
muestra diversos significados, relaciones y connotaciones. En este sentido, la
satisfaccion del paciente ante los servicios prestados para la salud se conceptualiza
como la opinion subjetiva respecto al servicio que se recibe y que como
consecuencia se admita por parte del usuario su regreso o recomiende el servicio

a otras personas.
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Definicion operacional

La satisfaccion del usuario se refiere a como un servicio cubre la necesidad o los
requerimientos de un usuario que permitan su retorno o su recomendacion, se
medira la variable utilizando el cuestionario de satisfaccion del usuario que estara
dimensionado en dimensién técnica, humana y entorno.

Indicadores

Equipos, atencion oportuna, atencion recibida, tiempo de atencion, ambiente de
recepcion.

Escala de medicion

Ordinal

3.3Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

La poblacién son todos aquellos elementos que tiene caracteristicas comunes,
requeridas para su estudio (Cérdova, 2019). La cual estuvo conformada por 100
usuarias del servicio de ginecologia de la Clinica Hospital Ortega de los Rios.
Muestra

La muestra es una parte representativa de la poblacién en estudio (Cérdova, 2019).
Estuvo conformada por 50 usuarias del servicio de ginecologia de la Clinica

Hospital Ortega de los Rios.

Criterios de inclusidn
Usuarios de ginecologia que firmen y consientan su participacion.
Criterios de exclusion

Usuarios de ginecologia que cancelen sus citas.

Muestreo
El muestro fue el no probabilistico intencional. Donde el investigador con su

experiencia y conocimiento determina la muestra de estudio (Cordova, 2019).

3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
La técnica que se utiliz6 fue la encuesta. Que es un conjunto de procedimientos

gue permiten alcanzar los objetivos en la investigacion (Silvestre y Huaman, 2019).
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Instrumento

Es un medio que utiliza el investigador para recoger la informacién requerida de la
muestra de estudio (Silvestre y Huaman, 2019).

Para el estudio de la variable calidad del servicio asistencial se utiliz0 un
cuestionario que tendra opciones de respuesta en escala de Likert (Siempre=3; A
veces=2; Nunca=1), su tiempo de aplicacion fue de 10 minutos de forma directa
cuando lleguen a su cita, su aplicacién se realiz6 de manera individual, dirigido a
usuarios del servicio de ginecologia.

Para el estudio de la variable satisfaccion de los usuarios se utilizé un cuestionario
gue contiene opciones de respuesta en escala de Likert (Siempre=3; A veces=2,;
Nunca=1), su tiempo de aplicacién fue de 10 minutos de forma directa cuando las
pacientes lleguen a su cita, su aplicacion fue de manera individual en las pacientes
del servicio de ginecologia.

Validez de instrumento

Se realiz6 mediante la valoracion experta de tres profesionales quienes brindaran

sus observaciones sobre los cuestionarios de ambas variables.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad fue obtenida a partir de los resultados generados de la aplicacion
de una prueba piloto, los cuales fueron procesados con el coeficiente de fiabilidad
del Alpha de Cronbach.

3.5Procedimientos

Se solicitd el permiso al director de la clinica, se revisaron las consultas brindadas
durante el dia para conocer el grueso de pacientes y determinar la muestra de
estudio, se disefiaron los instrumentos, los cuales fueron validados y su
confiabilidad establecida mediante una prueba piloto, se aplicaron los instrumentos
a la muestra de estudio en un tiempo de 10 minutos de forma directa al llegar la
paciente a su cita, asimismo, los datos fueron recogidos en planillones para su

posterior analisis estadistico.
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3.6Método de analisis de datos

Se utilizo la prueba de normalidad de Kolmogorov—Smirnov para determinar la
prueba estadistica a utilizar, se hizo uso de la estadistica inferencial para la
contrastacion de hipotesis, luego se presentaron los resultados en tablas para su

comprension.

3.7Aspectos éticos

Segun, Palomino et al. (2019) son acciones que reflejan la ética y la responsabilidad
durante el desarrollo del estudio por parte del investigador. Se tuvo en
consideracion citar correctamente en el cuerpo de la investigacion, desarrollar
protocolos de confidencialidad de la informacién, solicitar los permisos a la
institucion y a quienes conforman la muestra a traveés del asentimiento informado,
se respetaron y no se realizaron actos discriminatorios que afecten o causan dafio

a los participantes.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Prueba de normalidad de los puntajes de la dimensién y general de la calidad del
servicio asistencial y el puntaje general de la satisfaccion de los usuarios de
ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Kolmogorov-Smirnov

Puntaje Estadistico Gl Sig.
dimensioén fiabilidad , 166 50 ,001
dimensién capacidad de respuesta ,229 50 ,000
dimensién seguridad ,209 50 ,000
dimension empatia ,194 50 ,000
dimensién elementos tangibles , 168 50 ,001
calidad del servicio asistencial 121 50 ,004
satisfaccion ,138 50 ,009

Nota: Andlisis estadistico.

Para ello se plantea la siguiente hipotesis
Ho: Los puntajes tienen una distribucién normal

H1: Los puntajes no tienen una distribucién normal

Como se observa en la Tabla N° 01, se utilizo la prueba de Kolmogorov— Smirnov.
Siendo esta prueba altamente significativa (menor al 1%) para todos los puntajes
de las dimensiones y variables no tienen una distribucion normal. En tal sentido, se

utilizara el coeficiente de correlacion de Spearman.
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Tabla 2

Prueba Rho de Spearman para medir la relacion entre la calidad del servicio
asistencial y la satisfaccién de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los

Rios, 2021.

Puntaje general ]
) Puntaje general
de la calidad del . .
o de la satisfaccion
servicio

Puntaje general de Coeficiente de correlacion 1,000 ,824%*
la calidad del  gjg. (unilateral) ,003
Rho de servicio N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacién ,824%* 1,000
Puntaje general de . .
) _ Sig. (unilateral) ,003
la satisfaccion
N 50 50

Nota; Andlisis estadistico.

En la tabla 02, el valor de Rho=0.824 esto quiere decir que la correlacion es muy

alta positiva entre la calidad del servicio asistencial y la satisfaccién de los usuarios

de ginecologia de una Clinica Los Rios - 2021. Ademas, el valor de significancia

(0.003) es menor al 1%. Esto quiere decir que si existe relacion significativa entre

las variables. A medida que la calidad del servicio asistencial aumenta, la

satisfaccion de los usuarios de ginecologia aumenta.
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Tabla 3
Prueba Rho de Spearman para medir la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Puntaje de la ]
Puntaje general
dimension
de la satisfaccion
fiabilidad
Puntaje de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,801™
dimensioén fiabilidad S|g (uni|atera|) . '000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,801™ 1,000
Puntaje general de . .
Sig. (unilateral) ,000
la satisfaccion
N 50 50

Nota: Andlisis estadistico.

En la tabla 03, el valor de Rho=0.801 esto quiere decir que la correlacion es muy

alta positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de

una Clinica Los Rios, 2021. Ademas, el valor de significancia (0.000) es menor al

1%. Esto quiere decir que si existe relacion significativa entre las variables. A

medida que la fiabilidad aumenta, la satisfaccion de los usuarios de ginecologia

aumenta.
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Tabla 4

Prueba Rho de Spearman para medir la relacion entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Puntaje de la Puntaje general

dimensién de la

capacidad de satisfaccién

respuesta
Puntaje de la Coeficiente de correlacion 1,000 ,798™
dimension Sig. (unilateral) ,000
capacidad de N 50 50
Rho de respuesta
Spearman - .
P Coeficiente de correlacion ,798" 1,000
Puntaje general de . .
Sig. (unilateral) ,000
la satisfaccion
N 50 50

Nota: Andlisis estadistico.

En la tabla 04, el valor de Rho=0.798 esto quiere decir que la correlacion es alta

positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de

ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Ademas, el valor de significancia (0.000)

es menor al 1%. Esto quiere decir que si existe relacion significativa entre las

variables. A medida que la capacidad de respuesta aumenta, la satisfaccién de los

usuarios de ginecologia aumenta.
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Tabla 5

Prueba Rho de Spearman para medir la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Puntaje de la  Puntaje general
dimensién de la satisfaccion
seguridad

Coeficiente de correlacion 1,000 873"
Puntaje de la dimension .
Sig. (unilateral) ,000
seguridad
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion 873" 1,000
Puntaje general de la . .
) ) Sig. (unilateral) ,000
satisfaccion
N 50 50

Nota: Andlisis estadistico.

En la tabla 05, el valor de Rho=0.873 esto quiere decir que la correlacion es muy

alta positiva entre la seguridad y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de

una Clinica Los Rios, 2021. Ademas, el valor de significancia (0.000) es menor al

1%. Esto quiere decir que si existe relacion significativa entre las variables. A

medida que la seguridad aumente, la satisfaccion de los usuarios de ginecologia

aumenta.
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Tabla 6
Prueba Rho de Spearman para medir la relacion entre la empatia y la satisfaccion
de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Puntaje de la  Puntaje general

dimensién de la satisfaccion

empatia
Coeficiente de correlacién 1,000 ,799™
Puntaje de la dimension .
] Sig. (unilateral) . ,002
empatla
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion ,799™ 1,000
Puntaje general de la . .
) ) Sig. (unilateral) ,002
satisfaccion
N 50 50

Nota: Andlisis estadistico.

En la tabla 06, el valor de Rho=0.799 esto quiere decir que la correlacion es alta
positiva entre la empatia y la satisfaccién de los usuarios de ginecologia de una
Clinica Los Rios, 2021. Ademas, el valor de significancia (0.002) es menor al 5%.
Esto quiere decir que si existe relacion significativa entre las variables. A medida

gue la empatia aumente, la satisfaccion de los usuarios de ginecologia aumenta.
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Tabla 7
Prueba Rho de Spearman para medir la relacion entre los elementos tangibles y
la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Puntaje de la  Puntaje general

dimensién de la satisfaccion

elementos
tangibles
Coeficiente de correlacion 1,000 811"
Puntaje de la dimensién .
. Sig. (unilateral) . ,001
elementos tangibles
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de correlacion 811~ 1,000
Puntaje general de la . .
) ) Sig. (unilateral) ,001
satisfaccién
N 50 50

Nota: Andlisis estadistico.

En la tabla 06, el valor de Rho=0.811 esto quiere decir que la correlacion es alta
positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de
ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Ademas, el valor de significancia (0.001)
es menor al 5%. Esto quiere decir que si existe relacion significativa entre las
variables. A medida que los elementos tangibles aumenten, la satisfaccion de los

usuarios de ginecologia aumenta.
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V. DISCUSION

Revisado el andlisis estadistico del objetivo general: determinar la relacion entre la
calidad del servicio asistencial y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de
una Clinica Los Rios, 2021. Se demostré que si existe una relaciéon significativa
entre las variables, apoyado en que el valor de Rho=0.824 y la significancia
(0.003<0.01), lo que permite inferir que a medida que la calidad del servicio
asistencial aumenta, la satisfaccion de los usuarios de ginecologia aumenta. Ante
los resultados se ha encontrado coincidencia con Naspiran (2021), Bautista (2021),
Salgado (2019), Apaéstegui (2019), quienes concluyen en sus estudios que la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario si se relacionan de manera
significativa. Tedricamente se encuentra coincidencia con lo que manifiestan
Donabedian (2001) quien sostiene que la calidad en la atencion médica es una idea
dificilmente de definir ya sea por la rigurosidad técnico cientifica con la que se debe
hacer frente, asi como, por el sistema practico respecto a la percepcion que tiene
el usuario, donde la aplicacion técnico cientifica se sustenta en la tecnologia y la
ciencia médica que busca alcanzar un beneficio méximo con el menor riesgo para

el paciente (Garcia et al., 2007).

La calidad en la atencion de los servicios de salud puede tornarse distinta
dependiendo de la percepcion con la que se conciba, de esta manera, el
administrador o gerente de un centro asistencial mostrara una concepcion diferente
a la del usuario o incluso a la del personal de salud (Vargas et al., 2013). Dentro
de la calidad del servicio se puede apreciar la percepcidén y expectativas de los
usuarios, Segun Arellano (1996) la percepcion se refiere al proceso mediante el
cual un individuo organiza, interpreta y selecciona los estimulos con la finalidad De
integrarlos en una vision coherente y significativa del mundo a su alrededor. En tal
sentido, los usuarios suelen tomar decisiones en base a lo que perciben mas que
sobre la realidad objetiva. Schiffman y Lazar (1997) sostienen que para conocer
gué tan satisfecho se encuentra un usuario con la calidad del servicio se requiere
evaluar su percepcion, debido a que son ellos quienes juzgan basados en multiples
claves informativas que asocia con el servicio. En tal sentido, muchas de estas

claves son inherentes al servicio o producto y estan referidas a las peculiaridades
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tangibles, es decir, aguellos aspectos cuantificables que se pueden verificar. Otras
claves informativas son externan o entre las que se encuentra la imagen de la
institucion. En este sentido, los usuarios o consumidores de un servicio o producto
pueden tener una vision distinta de la imagen de la organizacion ya sea negativa o
positiva de la atencion retardada, eficiencia, etc. Ante lo descrito, la calidad del
servicio percibida por los usuarios se puede definir como la maximizacion de la
diferencia o discrepancia que exista entre los deseos 0 expectativas que estos
tienen y sus percepciones (Zeithaml et al., 1993). En tal sentido, conocer las
expectativas de los usuarios constituye el paso principal en la prestacion de calidad
de un servicio. Para ofrecer servicios que los usuarios los perciban como
excelentes, se requiere que la institucidbn conozca qué es lo que ellos esperan de
los servicios o productos que ofrece. en tal sentido, no conocer estas expectativas
del usuario puede conllevar a que se invierta recursos, tiempo y dinero en acciones

gue los usuarios consideran que no tiene importancia (Lloréns y Fuentes, 2006).

Desde el modelo de la imagen de Gronroos (1989) se basa en el fundamento de
las discrepancias respecto a la percepcion concebida de la calidad percibida por el
usuario de un servicio, teniendo como base la diferencia encontrada entre el
servicio que se percibe y el que se espera (Figueroa y Veléz, 2017) Este modelo
estudia la calidad del servicio desde tres factores: Factor técnico, Que esta sujeto
a lo que el cliente recibe por un producto; la calidad funcional, que se refiere a las
expectativas que el cliente tiene respecto al servicio que se le presta; la imagen
corporativa, donde se busca vincular respecto a las expectativas que se generan
de un servicio y lo que el cliente percibe de este. Parasuraman et al. (1985) sostiene
gue la calidad del servicio es la presion que se genera en el cliente respecto a la
excelencia de un servicio recibido, asi como, de las discrepancias entre el servicio
dado y la calidad que éste muestra y de la disconformidad entre el servicio que se
brinda y el que se ofrece.

Segun Pizzo (2013, citado en Burgos y Morocho, 2020) la calidad del servicio Es
considerada como un habito que se pone en practica y se desarrolla dentro de una
institucion. Y se convierte en una estrategia importante para delimitar la estructura
y funcionalidad de la organizacion (Gémez y Frias, 2016); y de qué manera buscan

cubrir las necesidades y expectativas de los clientes (Deming, 1875).
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Para, Villalba (2013) la comprension de la calidad en los servicios requiere de
peculiaridades que ayuden en su entendimiento ya que a partir de la interaccion
gue se genera entre un bien o servicio y el cliente es la que va a definir si sus
requerimientos fueron o no satisfechos. Significando, que este es un proceso
constante de evaluacion realizado por el cliente cuya medicion se realiza sobre la
diferencia que se encuentra entre el servicio esperado y el ofrecido (Matsumoto,
2014). Desde la satisfaccion del usuario también se fortalece esta relacion done el
modelo cognitivo, segin Swan y Martin (1981) la satisfaccién de los usuarios es
una valoracién cognitiva, donde se analiza el resultado del servicio o producto si

éste es adecuado o no para su propésito (Hassan et al., 2020).

Este modelo engloba tres teorias: La teoria de la des confirmacion de expectativas
de Oliver (1988), que muestra cinco etapas: Primero, Se generan las expectativas
previas a recibir el servicio; segundo, se realiza una evaluacion de la calidad
durante el servicio; tercero, se realiza una comparacion de las expectativas con la
percepcion de la calidad del servicio, generandose la des confirmacion de las
expectativas; cuarto, se experimenta la insatisfaccion o satisfaccion de acuerdo al
grado de des confirmacion y por ultimo, los clientes que se encuentran satisfechos
tendran la predisposicion para volver a utilizar el servicio o realizar su
recomendacion a otros y los insatisfechos haran todo lo contrario. De acuerdo con
Hossain (2019) se desarrollara una des confirmacion positiva si el servicio en su
rendimiento supera las expectativas y sera nula si las expectativas son negativas o
iguales al rendimiento. En este sentido, las dos primeras generan satisfaccion y la

tltima insatisfaccion.

La teoria del nivel de comparacion de LaTour y Peat (1979), Este modelo realiza
una evaluacién de la satisfaccién de acuerdo a la diferencia que se encuentra entre
un estandar de comparacion y la percepcion, pudiendo ser los siguientes: La
experiencia que tiene el usuario con productos similares, la experiencia que
muestran otros clientes en base al mismo producto y las expectativas ante
diferentes situaciones, como son las promociones o0 campafias publicitarias.
Asimismo, refiere que las expectativas que se desarrollan ante la experiencia previa
tienen mas consecuencias en la satisfaccion del usuario que por las expectativas

generadas ante determinadas situaciones. En la teoria de la discrepancia del valor
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percibido de Westbrook y Reilly (1983), Quien refiere que la satisfaccion es una
contestacion emocional ante un proceso cognitivo evaluativo, donde la percepcion
de un servicio o producto es comparada con los valores personales del usuario
(Mustaffa et al., 2020; Slack et al., 2020) respecto al modelo afectivo de Westbrook
(1987), sostiene que es una respuesta subjetiva positiva hacia un producto o

servicio y que se ve reflejado a través de las emociones o estados sentimentales.

Desde esta perspectiva Al-Damen (2017), refiere que la satisfaccion en los servicios
de la salud es el nivel en que un paciente considera que la atencién o la forma como
fue brindada es beneficiosa y util. En este sentido, la satisfaccién de los pacientes
se puede conceptualizar como aquel indicador que permite medir la calidad en la
atencion sanitaria y se encuentra vinculado a los resultados en la atencién de los
pacientes, reclamos, etc. (Tierney, 2017). Conocer respecto a la satisfaccion que
tiene el usuario respecto a un servicio de la salud puede favorecer la evaluacion de
la tension que se ofrece y a predecir el comportamiento que el usuario tendra ante
esta (Ferreira et al., 2020). En este sentido, la satisfaccion es un factor fundamental
para las politicas gubernamentales o de las instituciones y soélo se puede generar
mediante una prestacion de servicios adecuada, una gestion eficaz y asignacion de
costos, personal capacitado e instituciones de salud adecuadas que son
fundamentales para generar satisfaccion y que influye de manera subjetiva en el

tratamiento del paciente (Manzoor et al., 2019).

Del objetivo especifico uno: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Se ha
podido demostrar que si existe relacion significativa entre las variables, apoyados
en el valor de Rho=0.801 y p=0.000. Es decir, a medida que la fiabilidad aumenta,
la satisfaccién de los usuarios de ginecologia aumenta. De los resultados obtenidos
se puede coincidir con lo manifestado por Zeithaml et al. (2009) quien sostiene que
la fiabilidad, hace referencia a la destreza que se tiene para desarrollar el servicio
gue se ofrece de manera cuidadosa y fiable. Es decir, que la institucion prestadora
del servicio o producto cumpla sus promesas respecto a la solucion de problemas,

calidad del servicio, precios, tiempo de espera, etc.
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En el analisis al objetivo especifico dos: Determinar la relacion entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los
Rios, 2021. Se llegd a demostrar que si existe relacion significativa entre las
variables, ya que el valor de Rho=0.798 y la significancia (0.000), lo que permite
establecer que, a mayor capacidad de respuesta, mayor es la satisfacciéon de los
usuarios de ginecologia. Coincidiendo con Zeithaml et al. (2009) quien manifiesta
gue la capacidad de respuesta, es la disposicion que se tiene para ayudar a los
usuarios y brindarles un servicio eficiente y adecuado en los tiempos establecidos.
En este sentido, sin marca en la prontitud de la tensién y la respuesta de solicitudes,

guejas, etc.

En el andlisis al objetivo especifico tres: Determinar la relacion entre la seguridad y
la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Se
pudo establecer que existe relacion significativa entre las variables, demostrado
con el valor de Rho=0.873 y un p=0.000, lo que nos permitid6 determinar que, a
mayor seguridad, mayor es la satisfaccion de los usuarios de ginecologia. Lo que
coincide con lo manifestado por Zeithaml et al. (2009) quien refiere que la
seguridad, hace referencia a la tension y conocimientos de los empleados y su

destreza para generar confianza y credibilidad en los usuarios.

En el analisis al objetivo especifico cuatro: Determinar la relacion entre la empatia
y la satisfaccidén de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021. Se
pudo establecer que, si existe relacion entre las variables, debido a que el
Rho=0.799 y el p valor =0.002, por lo tanto, a medida que aumenta la empatia,
aumenta la satisfaccion de los usuarios de ginecologia. Lo que coincide con lo
referido por Zeithaml et al. (2009) quien manifiesta que la empatia, comprende el
grado de atencion individual que se ofrece a los usuarios, donde se debe ofrecer
un servicio adaptado o personalizado de acuerdo con las necesidades y gustos del

usuario.

En el andlisis al objetivo especifico cinco: Determinar la relacion entre los elementos

tangibles y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios,
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2021. Se pudo establecer que, si existe relacidén significativa entre las variables.
Demostrado con el valor de Rho=0.811y el p valor =0.001. En tal sentido, a medida
gue la variable elementos tangibles aumenta, aumenta la satisfaccion de los
usuarios de ginecologia. Resultados que coinciden con lo manifestado por Zeithaml
et al. (2009) al establecer que los elementos tangibles, se refieren a las
instalaciones y apariencia fisica como son los materiales, equipos, personal e

infraestructura del lugar donde se brinda el servicio.
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VI.

CONCLUSIONES

Se determind que valor de Rho=0.824 lo que indica que la correlacion es muy
alta positiva entre la calidad del servicio asistencial y la satisfaccion de los

usuarios de ginecologia de una Clinica Los Rios - 2021.

Se concluye que el valor de Rho=0.801, lo que indica que la correlacion es muy
alta positiva entre la fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia
de una Clinica Los Rios, 2021.

Se determind que el valor de Rho=0.798 lo que nos indica que la correlacién es
alta positiva entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios
de ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.

Se concluye que el valor de Rho=0.873 indicando que la correlacion es muy
alta positiva entre la seguridad y la satisfaccién de los usuarios de ginecologia
de una Clinica Los Rios, 2021.

Se determin6 que el valor de Rho=0.799 lo que demuestra que la correlacion
es alta positiva entre la empatia y la satisfaccion de los usuarios de ginecologia

de una Clinica Los Rios, 2021.

Se determind que el valor de Rho=0.811 esto quiere decir que la correlacion es
alta positiva entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios de

ginecologia de una Clinica Los Rios, 2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. A las autoridades realizar las gestiones que se requieran para la busqueda de
un profesional para que inspeccione los ambientes donde se brinda la atencion

a los clientes y proponer mejoras.

2. Al director de la clinica coordinar con el area encargada de capacitacion para
la programacion de talleres en comunicacion personalizada en usuarios o

clientes.

3. A direccion coordinar con el area de informatica para la elaboracion de un
programa de registro de datos de los clientes que permita tener una

comunicacion constante y personalizada.

4. Al area de personal realizar reuniones periddicas con el personal encargado de
atencion al cliente para conocer los problemas o las mejoras que tiene que

implementarse para brindar una atencién de calidad a los clientes.

5. Al personal encargado de atencion al usuario asistir a capacitaciones o
actividades como talleres en temas de gestion de emociones, solidaridad y

empatia.

6. Al personal de atencion al cliente capacitarse en el uso de las TICs o
herramientas digitales para optimizar la comunicacion entre el personal y los

usuarios que visitan la clinica.
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ANEXOS

Operacionalizacién de las variables (Anexo N°1)

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA
DE OPERACIONAL DE
ESTUDIO MEDICION
Calidad del Parasuraman et al. (1985) Se refiere a la Fiabilidad Atencion 1,2,3
servicio Sostiene que la calidad del servicio percepcion que se forma Programacion 4,5
asistencial es la presion que se genera en el en el paciente despuéso Capacidad de Comunicacion 6,8
cliente respecto a la excelenciade durante un  servicio respuesta _ Ordinal
un servicio recibido, asi como, de brindado, por lo que, se Atencion 7,9
las discrepancias entre el servicio medird la  variable : recibida
dado y la calidad que éste muestra mediante el cuestionario Seguridad Confianza y 10,11,
y de la disconformidad entre el de calidad del servicio seguridad 12,13
servicio que se brinda y el que se que consta de las Empatia Servicio 14,15
ofrece. Asimismo, refieren que la dimensiones, fiabilidad, personalizado
calidad del servicio se genera capacidad de respuesta, Dudas 16, 17
mediante cuatro discrepancias, las seguridad, empatia vy
diferencias generadas desde la elementos tangibles. E{ﬁmig?égs Lnsl'j:u(r)nsentos y 18,20
perspectiva de los clientes y la 9 quipos
calidad descrita por la Instalaciones 19,21
organizacion que las ofrece, las
divergencias entre las
percepciones y  expectativas
generadas en el usuario o cliente.
Satisfacciéon Jiménez et al. (2013) refiere quela La  satisfaccion del Dimension Equipos 1,2,3
del usuario  satisfaccion del usuario es un usuario se refiere a técnica Atencion 4,5, 6,
concepto que muestra diversos como un servicio cubre oportuna 7 Ordinal
significados, relaciones y la necesidad o los Dimensién Atencién 8, 9,
connotaciones. En este sentido, la requerimientos de un humana recibida 10
satisfaccion del paciente ante los usuario que permitan su Tiempo de 11,12,
servicios prestados para la salud retorno 0] su atencion 13




se conceptualiza como la opinion
subjetiva respecto al servicio que
se recibe 'y que como
consecuencia se admita por parte
del usuario su regreso o
recomiende el servicio a otras
personas.

recomendacion, se
medira la variable
utilizando el cuestionario
de satisfaccion  del

usuario que estara
dimensionado en
dimension técnica,

humana y entorno.

Dimensién
entorno

Ambiente
recepcion

de 14,15,
16, 17




Instrumentos de medicion (Anexo N°2)

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de Calidad del Servicio
Asistencial
Autor: Iza Monar, Katherine Abigail (2021)
Objetivo: Medir la variable Calidad del Servicio

Asistencial.

Lugar de aplicacién

Clinica Hospital Ortega de los Rios.

Forma de aplicacion

Descripcion

Individual/grupal

El cuestionario permite medir la Calidad del
Servicio desde la percepcién de los usuarios y
estd constituido por cinco dimensiones:
Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia, elementos tangibles.




CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO

El presente instrumento pretende medir la calidad del servicio, en base a sus
declaraciones sinceras.

Instrucciones

® Por favor, desarrolle todos los reactivos.
® Eldesarrollo de este cuestionario tiene una duracién de 5 minutos.
® Para calificar cada reactivo, utilice las opciones de respuesta que se encuentra

a la derecha del cuestionario.

Ejecucién
; Siempre | AVeces | Nunca
Dimension N° Iltems
1 2 3
1 Recibe los servicios en el tiempo programado.
2 | Cuando tiene algin problema o inquietud muestran
interés en resolverlo.
Fiabilidad 3 | Cuando he acudido al servicio fui bien atendida
desde la primera vez.
4 Se equivocan en las programaciones de las citas
5 | Cumplen con la hora y fecha establecida en la
atencién
6 Le comunican con anticipacién cuando sera su
préxima cita
Capacidad de respuesta 7| La atencion recibida es rapida y eficiente
8 Los profesionales que lo atendieron estuvieron
dispuestos a ayudarlo en cada momento.
9 Los profesionales resuelven correctamente
cualquier duda que tenga sobre la atencién.
10 | La atencion de los profesionales trasmite confianza
y seguridad
Seguridad 11 | Me siento satisfecha y segura con la atencion que
recibo
12 | Los profesionales que brindan la atencion
demuestran amabilidad todo el tiempo
13 Al momento de recibir el servicio siento seguridad
14 | Recibo un servicio personalizado por parte del
personal
15 | La hora y la fecha de programacion de la cita me
Empatia resulta c6modo para asistir
16 Me han explicado con amabilidad cualquier duda
7| Los profesionales han resuelto todas mis dudas
18 Los instrumentos u equipos utilizados para mi
atencién estan en buenas condiciones
19 El ambiente donde soy atendida cuenta con todas
las condiciones fisicas para realizarla.
Elementos tangibles 20 Los profesionales que me atendieron contaban con
la indumentaria correcta para la atencion.
El centro cuenta con rampas, sillas de ruedas,
21 | camillas para trasladar a pacientes que no tengan

movilidad.




Ficha técnica

Nombre: Cuestionario Satisfaccion del Usuario
Autor: Iza Monar, Katherine Abigail (2021)
Objetivo: Medir la variable Satisfaccion del Usuario

Lugar de aplicacion

Clinica Hospital Ortega de los Rios.

Forma de aplicacion

Individual/grupal

Descripcién

El cuestionario permite medir la satisfaccion de
los usuarios de forma individual o grupal, se
encuentra constituido por tres dimensiones:

Técnica, humana y entorno.




CUESTIONARIO SATISFACCION DEL USUARIO

El presente instrumento pretende medir la Satisfaccion del Usuario, en base a sus

declaraciones sinceras.

Instrucciones

® Por favor, desarrolle todos los reactivos.
® Eldesarrollo de este cuestionario tiene una duraciéon de 5 minutos.
® Para calificar cada reactivo, utilice las opciones de respuesta que se encuentra

a la derecha del cuestionario.

Ejecucion
Siempre A Nunca
Dimension N° items 1 Veces 3
2

La recepcion del establecimiento cuenta con

1 | los equipos (computadora, impresora, etc.)
para su atencion.

> El consultorio donde se atiende cuenta con
las condiciones adecuadas para su atencion.
El profesional que la atendié cuenta con

3 | todos los instrumentos para evaluar su
estado de salud.

4 La atienden oportunamente y se realiza por

DIMENSION TECNICA un especialista en ginecologia.

El sistema de atencion al cliente que permite

5 | visualizar el orden y hora de atencion se
encuentra operativo.
El sistema de farmacia que permite visualizar

6 los medicamentos recetados por el
especialista en ginecologia se encuentra
operativo.
El sistema de llamadas para programar la

7 | horay fecha de las citas de establecimiento
esta activo durante las horas establecidas.

8 Le satisface la atencion recibida por el
profesional de ginecologia.

9 Le prestan el tiempo suficiente para absolver
todas sus dudas respecto a su salud.

10 La atencion recibida por el personal de

DIMENSION HUMANA recepcion es cordial y amable.

11 El profesional de ginecologia le brinda el
tiempo suficiente en brindarle el servicio.

12 Siente que es atendida tal como espera el
servicio.

13 Le informan adecuadamente las indicaciones

de su tratamiento.




DIMENSION ENTORNO

Considera que el ambiente de recepcion

14 . P
cuenta con ingresos de facil acceso.
15 El centro le permite estacionar su vehiculo
cuando entra a consulta.
16 El centro cuenta con sillas y camillas
disponibles para atender a los pacientes.
Es facil para usted seguir las sefiales y
17 | encontrar el consultorio o area donde se

dirige.




Confiabilidad de instrumentos de medicion (Anexo N°3)

Cuestionario de calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,835

21

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elementose ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 44,20 50,844 544 ,824
P2 44,10 46,544 ,652 ,814
P3 44,00 46,889 ,710 ,812
P4 44,20 45,956 ,640 ,814
P5 43,90 50,100 ,503 ,824
P6 43,90 50,100 ,398 ,828
P7 43,60 56,044 -,098 ,843
P8 44,00 55,333 ,000 ,840
P9 44,70 49,567 ,560 ,821
P10 43,80 53,956 ,107 ,840
P11 43,40 56,044 -,122 ,841
P12 44,60 46,933 ,595 ,817
P13 44,50 46,944 ,949 ,806
P14 43,80 50,844 419 ,827
P15 43,50 56,056 -,106 ,842
P16 43,70 53,122 ,289 ,832
P17 44,40 48,933 ,406 ,829
P18 45,00 49,778 ,560 ,821
P19 43,80 50,400 ,465 ,825
P20 44,50 51,389 ,210 ,841
P21 44,40 51,378 ,345 ,830




Confiabilidad del cuestionario de satisfaccién del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,802

17

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 40,40 32,933 -,192 ,820
P2 40,60 25,378 ,701 , 167
P3 40,70 28,900 ,361 , 795
P4 40,60 31,378 ,075 ,809
P5 40,40 27,378 ,604 778
P6 40,70 25,789 ,654 71
P7 40,40 25,600 ,885 , 758
P8 40,50 27,833 ,400 ,793
P9 40,60 30,267 ,268 ,800
P10 41,10 28,100 ,385 , 7194
P11 40,40 34,044 -,305 ,835
P12 40,60 29,156 ,469 , 789
P13 40,30 29,122 ,615 , 785
P14 40,70 25,789 ,654 71
P15 40,60 28,711 ,381 ,793
P16 40,40 28,267 , 701 779
P17 40,60 30,711 ,113 ,811




Validacion de instrumentos (Anexo N°4)

]} universioan Cesan VaLLEe. CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

rn- l DIMENSIONES /ITEMS PERTENENCIA RELEVANCIA CLARIDAD OBSERVACIONES
{1) {2) {3)
| Sh NO s1 NO st NO'
| Dimensidn Flabilidad
| 1. Recibe los servidos en el tiempo programado. x x x
| 2. cuando tiene algin problema o Inquletud muestran Interés en resclverlo. ol x x
[ 3. cuando he acudido al servicio ful blen atendida desde la primera vez. x x x
ql 4. Se equivocan en las programaciones de las Otas » x x
| 5. Cumplen con la hora y fecha establecida en la atencién * * *
| Dimensién: Capacidad de respuesta S NO s NO sl NO
| 6. Le comunican con anticipacldn cuando serd su préxima cita x x X
| 7. La atendon recibida es rdpida y eficlente x x x
| 8. Los profesionales que 1o atendieron estuvieron dispuestos a ayudarlo en cada momento. x x x
| 9. Los profesionales resuelven correctamente cualquier duda que tenga sobre 1a atencidn. x ®
| Dimensisn: Seguridad s NO (7] NO 51 NO
! 10. La atenclén de los profesionales trasmite confianza v seguridad » x E ]
| 11. e siento satisfecha y segura con la atencidn que recibo ] ] »
| 12. Los profesionales que brindan la atencién demuestran amabilidad todo el tiempo »x » x
| 13. Al momento de recibir el servicio siento seguridad x x n
| Dimenstén: Empatia sl NO [7] NO sl NO
| 14. Recibo un servicio personalizado por parte del personal ] x x
| 15. La hora v la fecha de programacion de la cita me resulta cémodeo para asistie b | x x
[ 16. Me han explicado con amabilidad cualquier duda x x x
1 7. Logprofeslonales haniresue“o todas mis duda: T SR T ) o - N x
| Dimensién: Elemantos tangibles E] ND E] NO st | NO
{ 18. Los Instrumentos u equipos utilizados para mi atencidn estdn en buenas condiciones x x =
| 19. El ambiente dondea soy atendida cuenta con todas las condiciones fisicas para realizarla. ] x u
l 20. Los profesionales gque me atendlieron contaban con la indumentaria correcta para la atencién l x x
L 21. El centro cuenta con rampas, sillas de ruedas, camillas para trasladar a paclientes que no tengan movilldad. L] o x
OBSERVACIONES (PRECISAR 51 HAY SUFIQOENCIA):
OPINION DE APLICASILIDAD: Aplicable (X} Aplicabla después de corregir(}) No aplicable { )

APELUIDOS ¥ NOMBRES DELJUEZ: GENESIS NATALI DIAZ RULZ Cl: 1207553106
CORREOQ: diazruizgenesis@gmail.com

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
30 de Noviembre dal 2021.

{1) Pertinencla: el ftem, al concepto tedrico formulado Cﬂ oy Parts S, T
{2) Relevancia: el tem es apropiado para presentar al componente o dimensidn especificada del constructo.
{3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem, es conciso, exacto y directo.

GEMNESIS NATALI D AWMZ
REGISTRO SUNEDU
Nota: suficlencia, se dice suficiencla cuando los items planteados son suficlentes para medir la dimensién 052_105771




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

| Nt | DIMENSIONES /ITEMS PERTENENCIA RELEVANCIA CLARIDAD OBSERVACIONES
1™ | (1) 2) ()

. Sl NO SI NO Si NO

| Dimensién: Técnica

| 1. Larecepcién del establecimiento cuenta con los equipos (computadora, impresora, etc.) para su atencién. x x x

| 2. Elconsultorio donde se atiende cuenta con las condiciones adecuadas para su atencion. x x X

j €l profesional que la atendié cuenta con todos los instrumentos para evaluar su estado de salud. x x x

| 4. Laatienden oportunamente y se realiza por un especialista en ginecologia. x x X

| 5. Elsistema de atencién al cliente que permite visualizar el orden y hora de atencién se encuentra operativo. % x x

; 6. Elsistema de farmacla que permite visualizar los medicamentos recetados por el especialista en ginecologia se encuentra X X X

operativo.

7. E€lsistema de llamadas para programar la hora y fecha de las citas de establecimiento estd activo durante las horas
establecidas

Qe

Dimensién: Humana NO Si NO NO

8. Le satisface la atencién recibida por el profesional de ginecologia

| 9. Le prestan el tiempo suficiente para absolver todas sus dudas respecto a su salud.

| 10. La atencién recibida por el personal de recepcién es cordial y amable

| 11. El profesional de ginecologia le brinda el tiempo suficiente en brindarle el servicio

. 12. Siente que es atendida tal como espera el servicio.

x| x| x|x|x|x|wn

13. Le informan adecuadamente las indicaciones de su tratamiento.

NO Si NO

8

Dimensién: Entorno NO

14. Considera que el ambiente de recepcién cuenta con ingresos de facil acceso.

15. El centro le permite estacionar su vehiculo cuando entra a consulta.

16. El centro cuenta con sillas y camillas disponibles para atender a los pacientes.

H x| X|X| WX x| X|X|X|X

17. Es fécil para usted seguir las sefiales y encontrar el consultorio o drea donde se dirige.

OBSERVACIONES (PRECISAR S| HAY SUFICIENCIA):
OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )
APELLIDOS Y NOMBRES DEL JUEZ: GENESIS NATALI DIAZ RUIZ CI: 1207553106
CORREO: diazruizgenesis@gmail.com
ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: MAESTRA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD
30 de Noviembre del 2021.
(1) Pertinencia: el item, al concepto tedrico formulado Q gL Dienr N\

(2) Relevancia: el item es apropiado para presentar al comp 1te o di ion especificada del constructo. GENESIS NATALT DIAZ RUIZ
(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo. REGISTRO SUNEDU
Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién 052_109771



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEGERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N “ DIMENSIONES /ITEMS PER‘I’E(:IENCIA aet.ezramcu\ cug‘clnw OBSERVACIONES
St NO Si NO Si NO
Dimensién: Fiabilidad
1. Recibe los servicios en el tiempo programado. x x x
- 5 Cuando tiene algun problema o inquietud muestran interés en resciverio. = X x
3. Cuando he acudido al servicio fui bien atendida desde la primera vez. x = ™
4. Se equivocan en las programaciones de las citas. x x x
5. Cumplen con la hora y fecha establecida en ia atencién. x x x
Dimensién: Capacidad de respuesta Si NO s NO S NO
6. Le comunican con anticipacién cuando sera su proxima cita. x s x
& La atencidn recibida es rapida y eficiente. x x x
8. Los profesionales que lo stendieron estuvieron dispuestos a ayudario en cada momento. x x x
9. Los profesionales resuelven cormectamente cualquier duda que tenga sobre la atencién. x o~ G
Dimensién: Seguridad Si NO Si NO Si NO
10. La atencion de los profesionales trasmite confianza y seguridad. x x x
11. Me siento satisfecha y segura con la atencién que recibo. x x x
12. Los profesionales que brindan la atencién demuestran amabilidad todo el tiempo. X x x
13. Al momenio de recibir €l servicio siento seguridad. X x X
Dimension: Empatia s NO 1 NO Si NO
14. Recibo un servicio personalizado por parte del personal. x x x
15. La hora y la fecha de pregramacidn de |a cita me resulta comodo para asisti. x x x
16. Me han explicado con amabilidad cualquier duda. X x x
17 Los profesionales han resuelto todas mis dudas. X x x
Dimensién: Elementos tangibles Si NO | Si1 NO SI NO ==
18. Los instrumentos u €equipos utihzados para mi atencién estan en buenas condiciones. x x x
19. Elambiente donde soy atendida cuenta con todas las condiciones fisicas para realizarla. x x x =
20. Los profesionales que me alendieran contaban con la indumentaria correcta para la atencién. x x X
21. Elcentro cuenta cocn rampas,. sillas de ruedas, camillas para trasladar a pacientes que no tengan movilidad._ x x x

OBSERVACIONES (PRECISAR S| HAY SUFICIENCIA):

OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEZ: ANA MARIA PASOS BANO Cl: 120565612
CORREO: ampasos@utb.edu.ec

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GERENCIA CLINICA EN SALUD SEXUAL Y REPRODUCTIVA

30 de Noviembre del 2021.

)
(2)

Pertinencia: el [tem, a2l concepto tedrico formulado
Relevancia: el item es apr do para pr

(3) Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del fitern, es conciso, exacto y directo.

Nota: suficiencia, se dice suficiencia cuando los (tems planteados son suficientes para medir la dimensién

al componente o dimensién especificada del constructo.

Al

A

PASOS BANO

EGISTRO SENESCYT
1006-13-86034470




ﬁ:l UNIVERSIDAD CESAR VALLEID CERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

We | DIMENSIONES MTEMS

PERTENENCIA RELEWVANCIA

CLARIDAD

13

OBSERVACIONES

NO 5l NO

El

NO

imensidn: Técnica

La recepcién del establecimianto cuenta con |os equipes [computadora, imprasora, e} para su atencian.

El consultorio donde sa afienda cuenta con las condiciones adecuadas para sU atencidn,

La atienden oportunaments y 58 realiza por un especialista en ginecologla.

El sistema de atencién al ciente que permite visualizar el orden y hora de atencién e encuentra oparative,

w| Wiw|m|m|w

bl | M| B

D
p
2
3. Elprofesional que la alendid cuenta con todes los insirumentos para evaluar su estade de salud,
4
5.
8

. El sisterna de farmaca que parmite visualizas [os medicamentas recefados por el especialista en ginecologia se
encuenira operatve,

7. El sistema de llamadas para programar la hora y fecha de las citas de establecimiento esta aclive duranie las
horas establecidas

®

£

Dimensién: Humana

8
g

NGO

B, Le satisface la atentidn recibida por el profesional de ginecologia

9. Le prestan & tempo suficlente para absolver todas sus dudas respecio a su salud,

100 La atencidn recibida por el personal de recepeidn ea cordisl y amable

11, El profesionsl de ginecologla ke brinda el tiempo suficients en brindarks el sanacio

12. Slente gque es gtendida tsl como espara al servicio.

13, Le informan sdecuadamants las indicaciones de su ratamienlo.

o | = K E| E K

Dimension: Entorno

NO

AR IR RN )

[«

44, Caonsidera que el ambients de recepeidn cuenta con ingresos de facil acceso,

15. El centro le parmile estackonar su vehloubo cuando entra a consulla

16. El centro cuknta oon silas y camillas disponibles para alender a los pacientes.

17. Es tacil para usted seguir las sefiales y encontrar el consulborio o drea donde se dinige.

IR AR R A

IR AR

ERE R

OBESERVACIONES (PRECISAR 3| HAY SUFICIENCIA): i
OFINION DE APLICABILIDAD: Aplicable (X) Aplicable después de corregir (| Mo aplicable | )
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEZ: ANA MARIA PASOS BAND Cl: 1205556127
CORRED: ampasos@utb.eduec
ESPEGHP.LIDJ:; m:.?E‘H'ALLIADDR: MAGISTER EN GERENCIA CLINICA EN SALUD SEXUAL ¥ REPRODUCTIVA
30 de Moviembre del 2021,
{1} Paertinancia: el ftem, &l conceplo tedrico formulade _ )
{2) Redevancza: el llem es apropiado para presentar al componente o dimensicn especificada del constructa.
(3} Clardad: se entiende sin dificultad algena el enunciada del item, e conciso, axacto y directa.
Mola: suficiencia, se dice suficiencia cuando Ios items planteados son suficientes para medir la dmensidn

& PASOS BANO

REGISTRO SENESCYT
1006-13-8602344T0



ﬁ. Universioan CEsaA VALLEMERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

[w I DIMENSIONES JITEMS PéﬁTE:aEHcrA HELE‘:;AHCIA cuwmﬁm_'
__ §|_'L' [=] Bl t|}uu 51 {JLG
Mpimensian: Flabilidad 1
1. Recibe los servicios en el tempo programado. El x *
2. Cuandoe tiere algan_;mhlana o inguietud mussiran interés an resolverlo. * * =
3. Cuando he acudide al servizio fui bien atendida desde la primera vez x X x
4. Se equivocan en las programaciones de las cilas. = x 1T =
5. Cumplen con ka hora y fecha establecida an la stencidn, = x =
Dimensién: Capacidad de respuesta T El HNT 1] MO | S1 | WO
5. Le comunican con anticipasicn cuanda Sera su praxima cita, o ® ® ® ]
T. La atencian recibida =5 rapida y aﬁl::ie;;lé. o 4 E S T
B. Los profesionales que lo alendieron estuveron dispuestos a ayudario en cada momanto. b3 x x
9. Los profesionales resuelven corectaments cuslquier duda que tenga scbre la atencidn. x * o
Dimensidn: Seguridad sl NO | Sl MO Sl | WO |
|
10. Lz atencien de los profesionales trasmits confianza y seguidad. x x T =]
11. Me siento satisfecha ¥ Segura con la alencicn -;;ué recibo. o x x x
12, Los profesicnales que brindan la atencian demuesiran amabilidad todo ol tismpo. X X x
13, Al momenta de raecibér :al,sar\licia siento segunidad., x X W
| Dimansian: Empatia THD ) NO ] NO
14, Recibo un servicie personalizado por parte dal persanal. ® x x
15. La hora y la fecha d;ﬁn.)gramﬂcién de la cita me resulta cimodo para asistir, ® x x
16, Me ha;n_explic:adcu con amabilidad cualguier duda, x x A
17. Los profesionales han resuelic todas rmis dudas. kS X o X
Cimensisn: Ebemantos tangibles =] MO ]| NG | S | NO
18. Las instrumentos u equipos utilizagos para me atencidn estén en buenas condiciones. ® x T x
19. El ambiente donde soy atandida cuanta con todas las condiciones fisicas para realizarla. ) x x x
| 20 Los profesionales que me atendieron contaban con la indumentaria correcta pars (3 atencion, E x ES i
! 21 El centre cusnla con rampas, sillas de ruedas, camillas pasa rasladar a pacientes gue no fengan movilidad. x 1T x | - Fi_[ [

OBSERVACIONES (PRECISAR SI HAY SUFICIENGCIA):

OPINIGN DE APLICABILIDAD: Aplicable (X) Aplicable después de corregir| ] Mo aplicakle| ) T
AFELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEZ: SANY SOFIA ROBLEDO GALEAS Cl: 1203602396

CORREQ: srobledod@uth edu.ec

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GERENCIA DE SERVICIOS DE LA SALUD
30 de Hoviembre del 2021,

11} Peninencia: el item, 3t concepto tedrico formulado Ll e
[2)  Relsvancia: el itamn ss apropiads para presentar al companente o dimensidn espacificada del constructo, - NY SOFIA-ROSLEDO GALEAS

(3) Claridad se entiende sin gificultad alguna el enunciadn del ilem, es conciso, exacio y direcha, REGISTRO SEMESCYT
Mota: suficiencia, se dice seficiencia cuando los llems planteados son suficientes para medir la dimensian 1013-16-BEQTERAT




ﬁ universroap CE5AR VALLEISCERTIFICADO DE VALIDEZ DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

[”’_.r D'MENSIONES TTEMS

FERTENEMNCIA

“—i RELEVANGIA | CLARIDAD | OBSERVACIONES )
4] 13
sl

(2}

Dimension: Técnica

5l

HO

1 HO

NO

La recepcian del establecimiento cuenta con los equipes (computadara, impresora. etc.} para su atencién.

El eonsultorio donde se afiends cuenta con las condiciones adecuadas para su atencian.

El profiesional que la atendid cuenta con todes los mstrumenios para evaluar su estadao de sziud,

La stienden oporiunaments ¥ 2@ realiza por un especialista en ginecologla.

LR ES Rl Bl E

MR IE:

El sizterna de atencién al cliente que permite visualizar el orden y hora de atencién se encuentra operativa,

B. Elsistema de farmacia que parmite visualizar los medicamentos recetados por el especialista en ginecalogla se
ENCUSntra operativi

-

we| wlm| | om| =

7. Elsistema de llamadas para pregramar Ia hora y fecha de |as citas de establecimiento esta active durante Las
horas establecidas

"

Dimension: Humana

&

NO

B.  Le sabeface 13 stencién recibida por ef prefesional de ginecologla

% Le presian e tiempe suficiente para absolver todas sus dudss respecto a su salud.

10, La atencion recibida por el personal de map-r.-‘rﬁn-ea caordial y amable

11, El profesional de ginecologia le brinde el tiempo suficiente en brindarle el senvicio

12. Siente gue es elendida 13l coma espera ol servicia,

13, Le mforman adecuadamente [as indicaciones de su tralamiento.

Dimensian: Entorno

NEIEIEIEIEIEIR

14. Considera que el ambiente de recepcian cuenta con ingresos de el acceso.

15, El centro le permite estacionar su vehiculo cuando entra a consulta,

1B. El centro cusnta con gillas v camiltas dis-pn::n_i_l:_ﬂ_es para atender a los pacientes,

17, Es ticil para usted seguir las sefislas v enconirar el consultorio o drea donda se dirige.

WioHE| MM

“HH"E;H;MH!!K

OBESERVACIONES [PRECISAR SI HAY SUFICIENCIA):

CPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () Mo aplicable | |
APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL JUEZ; SANY SOFIA ROBLEDD GALEAS Cl: 1203502396
CORREC: srobledo@uth. edu.ec

ESPECIALIDAD DEL EVALUADOR: MAGISTER EN GERENCIA DE SERVICIOS DE LA SALUD
30 de Noviembre del 2021,

1)  Perinenca: el ilem, al concepta tedeico formulada

2] Relevancea: el ilem es apropisdo para presentar al componenie o dimension especificada del constructo,
(3) Clandad: se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del tem, es conciso, exacto y directo.
Mota: suficiencia, se dice suficientia cuanda los iterms planteados son suficientes para medir la dimension

e
bl ]

z R i iz

SANY-SOFIAROBLEDO GALEAS

REGISTRO SENESCYT

1013-16-B807 5647



. HOSPATAL GLINIGA ORTEGA

V'

#
f

Av. Los Rios 435 Teldf. 0991072907
Mata de Cacao - Ecuador

FECHA : 15 de noviembre/ 2021
PACIENTE : KATHERINE ABIGAIL 1ZA MONAR
C. IDENTIDAD: 1205844614

Se comunica a la Sra. Obst. KATHERINE ABIGAIL 1ZA
MONAR, con C.I. No. 1205844614, que se acepta de manera
unénime en consejo directivo el realizar el estudio con los usuarios
en nuestra institucion en el area de ginecologia, para que lleve a
efecto el proyecto de investigacion con el titulo de:

“CALIDAD DEL SERVICIO ASISTENCIAL Y SATISE’ACCI@N
DE LOS USUARIOS DE GINECOLOGIA DE UNA CLINICA DE
LOS RIOS”.

Sin compromiso alguno de tipo legal o de dependencia laboral.

Atentamente.

Dr. Angel Vicente GRTEGA NARANSC
DIRECTOR HOSPITAL CLINICA ORTEGA.




