UNIVERSIDAD CATOLICA

DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

SISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

TEMA:
Evaluacion de la satisfaccion de los pacientes en cuanto a la calidad de
los tratamientos estéticos corporales no invasivos que se brinda en un

spa privado de la ciudad de Guayaquil en el afio 2024.

AUTORA:

Ramirez Parraga Ivonne Maria

Previo a la obtencion del Grado Académico de: Magister en Gerencia

en Servicios de la Salud

Guayaquil, Ecuador

2025



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

CERTIFICACION

Certificamos que el presente trabajo fue realizado en su totalidad por la Licenciada en
Nutricion Dietética y Estética, Ivonne Maria Ramirez Parraga, como requerimiento
parcial para la obtencion del Grado Académico de Magister en Gerencia en Servicios de

la Salud.

REVISORA

Lcda. Rosa Margarita Zumba Coérdova

DIRECTORA DEL PROGRAMA

Econ. Maria de los Angeles Niiiez L, Mgs.

Guayaquil, a los 20 dias del mes de febrero del afio 2025.



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Ivonne Maria Ramirez Parraga

DECLARO QUE:

El documento Evaluacion de la satisfaccion de los pacientes en cuanto a la calidad de
los tratamientos estéticos corporales no invasivos que se brinda en un spa privado de
la ciudad de Guayaquil en el afio 2024, previa a la obtencion del Grado Académico de
Magister en Gerencia en Servicios de la Salud, ha sido desarrollada en base a una
investigacion exhaustiva, respetando derechos intelectuales de terceros conforme las citas
que constan al pie de las paginas correspondientes, cuyas fuentes se incorporan en la

bibliografia. Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance

cientifico del documento del Grado Académico en mencion.

Guayaquil, a los 20 dias del mes de febrero del afio 2025.
LA AUTORA

Ivonne Maria Ramirez Parraga



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

AUTORIZACION

Yo, Ivonne Maria Ramirez Parraga

Autorizo a la Universidad Catodlica de Santiago de Guayaquil, la publicacion en la
biblioteca de la institucion del documento previo a la obtencion del grado de Magister
en Gerencia en Servicios de la Salud titulado: Evaluacién de la satisfaccion de los
pacientes en cuanto a la calidad de los tratamientos estéticos corporales no invasivos
que se brinda en un spa privado de la ciudad de Guayaquil en el afio 2024, cuyo

contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 20 dias del mes de febrero del afio 2025.

LAAUTORA

Ivonne Maria Ramirez Parraga



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SUBSISTEMA DE POSGRADO
MAESTRIiA EN GERENCIA EN SERVICIOS DE LA SALUD

REPORTE COMPILATIO

Ramirez Parraga Proyecto corregido sin © on simtcuces
pag protocolarias (3) -

Textos
sospechasos » 0w idiomas no
reconocidos
2% Textos
potenciaiments
generados por la 1A
Nombre del documento: Ramirez Pirraga Proyeclo commegido sin pag Depositante: Maria de los Angeles NOfe: Lapo Nomero de palabras: 3031
protocolarias (3).docx Fecha de depbsito: 23/1/2025 Nomero de caracteres: 19856
10 del documento: 1160631 997650607D0231 51a96536caealdnd Tipo de carga: interface
Tamadho del documento original: 529,91 k8 fecha de fin de andlists: 23/1/2025
Autores: [)
Ubicaciin de las similtudes en el documento
Fuentes ignoradas
Nt Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales
® Ramirez Pisraga Proyecto corregido sin pag protocolarias {2).docs -II- - "
@B @5 documento provene de mi bitsicesca de referesci 8
o Rarmirez PArrags Proyecto correghdo skn pag protocolarias (1).dock | Ra 31 II I
@B 0 docnento provene dn mi bibioneca de referescen = | |
@ Ramire: PAerags Proyecto corregido sin pag protocolariss docx I l ”” l. |'



\

AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer al personal administrativo de Posgrado de la Universidad Catolica de
Santiago de Guayaquil, quienes me brindaron el acceso y la informacion necesaria para la

elaboracion de este trabajo. Su disposicion y colaboracion hicieron posible este proyecto

A la Doctora Leticia Péez, por siempre estar predispuesta a brindarme su apoyo, ayuda y

conocimientos en base a su experiencia académica.

A mis profesores y compaifieros de la maestria, quienes con su compaifiia y sus experiencias
compartidas enriquecieron no solo este proyecto, sino también mi formacién como

profesional.

Ivonne Maria Ramirez Parraga



Vi

DEDICATORIA

En primer lugar, a Dios, por darme la fortaleza, sabiduria y perseverancia para completar

esta etapa de mi vida académica.

Agradezco a mis padres Héctor Ramirez y Cristina Parraga, porque siguen siendo ese pilar

fundamental en mi vida, sin ellos no hubiera sido posible culminar con este nuevo reto.

A mis hijos Matias, Mia y Ohana, porque son mi motivacion para seguir creciendo de

manera profesional.

A mis compaferos de maestria quienes indirectamente aportaron con un granito de arena

para poder elaborar mi proyecto.

Ivonne Maria Ramirez Parraga



Vil

INDICE GENERAL

Contenido

INTRODUCCION ....coioiiaiiniisessesesesees sttt 1

METODO ...t 5
TIPO A€ ESTUAIO .ttt s 5
Instrumento de recoleccion de datoS .........ouieieiiiiiiiriiee e 5
PaTtiCIPANTES ...ttt 5
ProCEAIMICTIEOS ... 6
Operacionalizacion de 1a variable ...........ccvviiiiiiiiiii i 7

RESULTADOS ..ottt ettt sttt ane et et e s e nte et e eneenbeenteaneenneeneas 8

CONCLUSTON ....coiiiimiimieseeseseseees ettt 13

BIBLIOGRAFIA ..o oot ee et ee et e e e e e et e et e e e et e e es e eeses e e ereseesareenereeesanes 15



INTRODUCCION

En la altima década, la industria estética ha tenido un crecimiento que esta
relacionado con el aumento en la preocupacion por la apariencia y el bienestar general.
Fendmeno que se manifiesta mayormente en entornos urbanos, donde la demanda de
tratamientos estéticos no invasivos ha crecido progresivamente. Procedimientos como
Vanguish, Exilis, X-wave, Lymphastim y Ultrasonido ofrecen la oportunidad de que los
pacientes puedan mejorar su apariencia sin necesidad de someterse a intervenciones
quirurgicas, logrando resultados positivos tanto a mediano como a largo plazo

(Watchmarker et al., 2020).

En la ciudad de Guayaquil, existe una mayor demanda de uso de estos servicios
estéticos, mostrando que la mayoria de personas una inclinacion hacia las alternativas no
quirtrgicas, dado a que tienen interés por cuidar de su apariencia de una forma segura
como eficaz. Pero este aumento en la demanda de estos servicios, no solo muestra el
desarrollo en esta urbe, sino que también refleja la importancia de analizar el nivel de
satisfaccion que poseen los pacientes con respecto a la calidad del tratamiento que

brinda los spas locales (Chang et al., 2022).

Dado al aumento que se ha dado en la demanda de estos tratamientos, es evidente
la importancia de velar por su calidad. Por tanto, es importante considerar la satisfaccion
de los pacientes, dado a la finalidad de lograr que tengan una experiencia favorable,
como también su fidelidad. Es asi que, al centrarse en sus necesidades, se puede reforzar
las relaciones a largo plazo y se consolidad una mejor reputacion para el spa (Bukhari et

al., 2024).

Es por esto, que a través este estudio se busca analizar la satisfaccion de los
pacientes que reciben tratamientos estéticos corporales no invasivos en un SPA privado
de Guayaquil. Teniendo como objetivo principal, detectar cada uno de los aspectos que
se puedan optimizar, para mejorar la calidad del servicio y garantizar su sostenibilidad a

largo plazo. Con la finalidad de poder establecer estrategias que ayuden a mejorar el



servicio, se espera que estos hallazgos permitan conocer sobre las experiencias y las

expectativas de los pacientes (Watchmarker et al., 2020).

Cabe sefialar, que a pesar del crecimiento exponencial de la industria, los
estudios académicos sobre la satisfaccion de los pacientes en el contexto estético son
limitados. De esta manera, este estudio contribuye al entendimiento de coémo mejorar la
experiencia del paciente en servicios estéticos, un area clave area la calidad en esta

industria.

Con el creciente interés por los servicios de estética y bienestar, los centros
estéticos se enfrentan al reto de ir mas alla de ofrecer resultados visibles. Por lo tanto,
dar una experiencia que cumpla con cada una de sus expectativas debe ser importante
para el SPA, concentrandose en personalizar cada sesion, cuidando de que cada persona
no solo reciba tratamientos eficientes, sino que ademas tengan una atencion profesional

que lo haga sentir valorado (Chang et al., 2022).

Por ende, la eficacia, como la seguridad y la satisfaccion deben ser requisitos
importantes dentro de estos procedimientos estéticos, siendo en este aspecto, la atencion
personalizada importante. Continuo a esto, crear un espacio donde cada persona puede
sentirse apreciada, no solamente mejora su bienestar fisico, sino también se logra su

equilibrio emocional (Sergesketter et al., 2024).

Al final, es evidente que la experiencia va mas alla de la terapia en si, dado a que
se debe desarrollar una relacion de confianza, brindando un entorno en el que cada
persona se sienta comoda e inspirada para mejorar su salud. Al ir mas alla, un SPA puede
llegar a crear un entorno en el que cada uno logra una experiencia tanto valiosa como

especial.

Ante esto, ya que el objetivo principal es poder asegurar que los pacientes se
encuentren satisfechos, es necesario que se mida la eficacia de cada uno de estos
procedimientos cosméticos, comprendiendo como llegan a ser percibidos por los

pacientes. Cabe sefialar, que estos buscan estos tratamientos ya sea por que quieren



aumentar su sentido de autoestima, quieren disminuir la ansiedad o las emociones que

son producidas por su apariencia fisica.

A esto se debe agregar, que segun algunos estudios, esta percepcion que tiene por
su apariencia puede mejorarse por el placer de recibir un tratamiento estético, causando
un impacto favorable tanto para su bienestar general como para su salud mental. Asi
mismo, aumenta en ellos su interés por participar mas en actividades sociales dado a que

su aspecto ha mejorado, contribuyendo asi también a su calidad de vida (Faris, 2024).

Por lo tanto, basado en este vinculo entre la apariencia y la salud, se expone la
importancia de que el paciente sea el ente principal en cualquier tratamiento. Cada una
de estas intervenciones, se debe considerar como una oportunidad para fomentar un
estilo de vida equilibrado, enfatizando no solo en el atractivo fisico sino también en el
bienestar mental. Todo esto permite asegurar que las personas puedan experimentar de
un buen impacto en su bienestar general y que puedan sentirse satisfechos con sus

resultados.

Por otro lado, un estudio realizado en Pert por Ramos et al. (2020) con una
muestra de 123 pacientes reveld una clara relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion en aquellos sometidos a tratamientos estéticos faciales minimamente
invasivos. De igual manera, se reflejo que solo el 23% expresaba haber recibido una
buena atencion, al mismo tiempo que el 58% sefialaba que era de nivel medio esta

atencion y el 19% la considero que era de bajo nivel.

Sin embargo, se obtuvo entre las respuestas, que para ellos era de nivel medio
aspectos como la fiabilidad (49%), la seguridad (56%), ademas la capacidad de
respuesta (48%) y la empatia (52%). En cuanto a la satisfaccion, cerca del 95% sefialaba
tener algo de satisfaccion, mientras que el 5% restante, indic6 que su satisfaccion era
baja. Estos datos son cruciales para identificar areas de mejora y optimizar la

experiencia del paciente en el spa (Ramos et al., 2020).

En linea con estos hallazgos, diversas investigaciones han corroborado la

relacion entre la satisfaccion del paciente y los resultados estéticos. Por ejemplo, un



analisis sobre las inyecciones de relleno labial reveld que el 42% de los pacientes se
sentian satisfechos con los resultados obtenidos (Mahmood, 2024). Esto demuestra lo

importante que es lograr una percepcidn positiva en el paciente.

En este contexto, a través de un estudio llevado a cabo en Brasil, se resalta que
tiene un impacto acentuado la calidad de la atencion en la percepcidon que poseen los
pacientes, como también de su bienestar emocional. Esto permite visualizar, cuan
importante es que esté centrado el paciente en la atencidn, seleccionando el tratamiento

mas adecuado para el alcance de su salud y bienestar (Demir et al., 2024).

Existe mucho interés hoy en dia en mejorar la imagen personal debido al estilo
de moderno, como también por la comprensién de como la apariencia afecta en su
autoestima y en salud. Este interés, impulsado tanto por el ritmo acelerado de la vida
diaria como por el impacto de la publicidad, ha provocado un crecimiento notable en la

demanda de servicios y productos relacionados con la estética.

Por tanto, este estudio tiene como proposito analizar el nivel de satisfaccion de
los pacientes que reciben tratamientos estéticos corporales no invasivos en un spa
privado de Guayaquil, el cual cuenta con ocho anos de trayectoria en el mercado. Es asi
como se busca identificar las areas en las que se pueda mejorar la calidad de estos
servicios, junto con el obtener datos ttiles que sirvan para futuros estudios sobre la

experiencia del cliente en este campo.



METODO

Tipo de estudio

Se utiliza una metodologia transversal, no experimental, adoptando un
enfoque cuantitativo. Ademas, se utilizaron encuestas para poder recopilar
informacidén sobre la satisfaccion en relacion con la calidad de los procedimientos
cosméticos corporales no invasivos. Segun Kerlinger (1979, p. 116, citado en
Agudelo et al., 2010), a través de la investigacién no experimental se observa a las
personas en un entorno lugar en lugar de manipular las variables o que sean
asignados al azar, con la finalidad de mejorar la credibilidad y la aplicabilidad de
los resultados obtenidos, haciendo mas facil comprender su percepcion sobre un

entorno particular.
Instrumento de recoleccion de datos

Se escoge el desarrollo de un cuestionario que estaba conformado por
catorce preguntas, las cuales se dividian en tres categorias, la primera era la
atencion humana, otra en aspectos técnicos y la tercera en la comodidad, lo cual
permitié conocer a fondo la satisfaccion. Se hace uso de este instrumento, para
reconocer la experiencia, permitiendo asi descubrir las dreas a mejorarse. Cabe
sefialar que previo a su aplicacion, este instrumento fue sometido a una validacion

de expertos para garantizar su calidad.
Participantes

El estudio fue realizado en pacientes atendidos en un SPA de Guayaquil para
realizarse procedimiento estéticos corporales no invasivos. A los cuales se le aplico
una técnica de muestreo aleatorio simple, que permiti6 escoger una muestra de 40
participantes, asegurando que esta cantidad sea representativa de una poblacién
pequeio. Fueron seleccionadas aquellas personas que aceptaron participar

voluntariamente en el estudio.



Procedimientos

Se realiz6 durante los meses de junio a julio del afio 2024, una encuesta
digital para recolectar los datos. Se utilizdo un muestreo probabilistico aleatorio
simple para seleccionar a los participantes, quienes respondieron voluntariamente

desde: un spa en la ciudad de guayaquil.

Tabla 1 Criterio de inclusion y exclusion

Criterio Concepto

Inclusién Pacientes que acepten participar voluntariamente
Pacientes que se realizan tratamientos corporales no
invasivos

Exclusion Pacientes que no asisten al SPA.

Procedimiento analisis de datos

A través del programa de Microsoft Excel, se realizo el proceso y andlisis de
los datos recopilados, para poder representarlos a través de tablas y graficos. A
través de este método fue posible comprender las caracteristicas de los
participantes como también los niveles de satisfaccion en cada una de las areas
evaluadas. A través de la presentacion de los datos, que se obtuvieron a través de
esta herramienta, se pudo analizar detalladamente las experiencias de estos

pacientes durante su atencion en el SPA.



Operacionalizacion de la variable

. Definicion .
Concepto Variable Indicador Escala Valor
conceptual
Grado en que el .
] Eficacia del Total
paciente .
. tratamiento desacuerdo
. percibe que el .,
Percepcion ) Duracion de los De
tratamiento ha .
de los resultados Ordinal | acuerdo
logrado los .
resultados Comparacion Totalmente
resultados D
. con e
deseados. (Diez )
expectativas acuerdo
et al., 2024)
. Profesionalismo
Evaluacion de
) del personal
la competencia, .
. Comunicacion Mala
. amabilidad y L
Calidad de ) ) y explicacion . Buena
. profesionalismo | ~ Ordinal
servicios Tiempo de Muy buena
del personal del
, espera Excelente
spa (Gonzilez, .
Ambiente del
2020)
. Spa
Evaluacion .
del Grado de Comodidad
ela
. ., confort 'y durante el Total
satisfaccion i )
.. | ausencia de tratamiento desacuerdo
Experiencia .,
dolor o Atencién ) De
del . . Ordinal
. molestias personalizada acuerdo
paciente L
durante el Seguimiento Totalmente
procedimiento. | post- de acuerdo
(Tian, 2023) tratamiento
Percepcion del
paciente sobre
si el costo del Total
. tratamiento es Costo del desacuerdo
Relacion .
adecuado en tratamiento . De
costo- . . Ordinal
. relacion con los | Promociones y acuerdo
beneficio i
beneficios y paquetes Totalmente
resultados de acuerdo
obtenidos.

(Wensly, 2020)




RESULTADOS

Los resultados revelan un nivel general alto de satisfaccion en el spa, donde

factores como la limpieza y la atencion personalizada fueron los mas valorados.

Figura 1 Distribucion de género
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70% = Mujer

= Otros

El 70% de los pacientes, fueron mujeres, esto demuestra que este grupo esta
mads interesado en estos procedimientos. Sin embargo, también es importante
conocer la experiencia por parte de los hombres, para evaluar su satisfaccion y
comprender cada uno de los obstaculos o barreras, permitiendo tener una completa
vision sobre este servicio. Es asi que a pesar de que existe es predominio en
mujeres, este hallazgo permite identificar la oportunidad de que se expanda el

producto hacia el publico masculino.



Figura 2 Distribucion por rango de edad
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Se determina una mediana de 36,5 afios, lo que muestra que este tipo de
tratamientos atraen a una amplia variedad de publico, con diferentes expectativas y
requisitos. El obtener un grupo mayoritario de personas que estdn en la edad adulta
temprana como mediana, lo que demuestra lo importante que es desarrollar tacticas
de satisfaccion para este grupo demografico. Por otra parte, también es importante
conocer las expectativas de los pacientes de las otras edades, lo que permitira
desarrollar areas a fortalecer y que permitan satisfacer las necesidades de cada
segmento, permitiendo personalizar los tratamientos, logrando también la

satisfaccion como la fidelidad de los pacientes.
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Figura 3 Satisfaccion con la limpieza y orden
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El observar que el 90% de las personas calific6 tanto el orden como la
limpieza como “Excelente" o "Muy Bueno", demuestra la importancia que tienen
estos factores para la percepcion sobre este servicio. Segun estos resultados, los
pacientes valoran mucho la limpieza como también el mantenimiento del espacio,
dado a que a través de estos se refleja profesionalidad, como confianza y atencién a

los detalles, cualidades importantes dentro de los tratamientos estéticos.

Esto puede considerarse como un punto de fortaleza, dado a que no solo
satisface a los clientes existentes, sino que también tiene el potencial de ser
importante para fomentar la lealtad y atraer nuevos clientes mediante referencias.
Por lo tanto, desarrollar una experiencia mas satisfactoria se basa en mantener estos
estandares, considerando también la calidad del servicio al cliente o la
personalizacion de tratamientos, lo que puede mejorar y complementar esta

percepcion.



11

Figura 4 Disponibilidad de insumos

0%
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Es evidente que el total de participantes indican que el SPA si cuenta con los
insumos necesario, permitiendo que haya en ellos un nivel alto de satisfaccion. se
refleja la importancia de que exista de forma continua cada uno de los elementos
necesarios durante la atencion de estos pacientes y para el alcance de sus
tratamientos. El contar con estos, no solo ayuda a que el personal pueda
desempenarse de forma efectivo, sino que ademads, inspira la confianza en sus
clientes, dado a que reconoceran que son atendidas cada una de sus necesidades

con profesionalismo.

Es asi como la disponibilidad de estos elementos, se relaciona con la
percepcion de seguridad, como también de alta calidad, importantes dentro de los
tratamientos estéticos. Esto no solo influye en su satisfaccion, sino que también se
promueve su fidelizacion, junto con el fortalecimiento de la reputacidon que posee el

SPA, posicionandolo como una opcién confiable y profesional dentro del mercado.
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Figura 5 Tiempo dedicado a los tratamientos
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La mayoria de los pacientes consider6 que el tiempo dedicado a cada
tratamiento fue adecuado, lo que refleja una gestion efectiva de los tiempos y
protocolos dentro del spa. Esto implica que cada uno de los estos miembros no solo
cubren los requisitos del tiempo que lleva cada proceso, sino que también muestran
una conciencia profunda sobre la importancia de lograr un equilibrio entre la

eficacia operativa y la calidad de atencion.

Los pacientes al recibir una gestion eficaz del tiempo, se siente valorados,
por consideran que se respeta su tiempo y que cada proceso no es llevado con prisa
ni con demora. Este elemento puede relacionarse con la planificacion estratégica de

los recursos materiales y humanos, que refuerza la imagen profesional del SPA.
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CONCLUSION

El estudio demuestra la satisfaccion entre los usuarios sobre los tratamientos
estéticos no invasivos de este SPA, evidenciandose elementos esenciales, tales
como la limpieza de las instalaciones, la atencion individualiza, como también la
excelencia en el servicio que se da. Aunque expresaron su preocupacion por los
tiempos de espera, algunos pacientes mencionaron la excelente calidad en la
atencion da el personal como un punto a favor. Esto aporta informacion sobre que
estos factores son esenciales no solo para la fidelizacioén de los clientes actuales,

sino también para atraer nuevos pacientes en un mercado competitivo.

Sin embargo, se identifican dreas que requieren atencidn para mejorar mas
la experiencia del paciente. La informacion obtenida de las encuestas y entrevistas
indicé que experimentaron tiempos de espera prolongados, lo que afect6 su
percepcion del servicio. Esto posee coherencia con aquellas personas (30%) que
expresaron que eran prolongados los tiempos de espera. Esto demuestra que para
mejorar la experiencia del cliente, es importante dentro de la atencion, la gestion de

citas.

Cabe sefialar que diversificar la clientela es un problema, pero que puede
llegar genera nuevas oportunidades. Estos hallazgos indican que aunque la mayoria
de los pacientes son mujeres, puede aumentarse el interés del publico masculino a
través de una tactica util. En relacion con la limpieza, un 90% calificaron este
aspecto como “Excelente”, consolidandolo como uno de los puntos fuertes del SPA
y un factor que mejora significativamente la percepcion del servicio. Es asi que el
disefiar estrategias de marketing dirigidas a distintos grupos demograficos podria

ayudar a ampliar y potenciar la rentabilidad del negocio.

Se recomienda que el SPA implemente un sistema continuo de
retroalimentacion que permita recoger las opiniones sobre aspectos como los
tiempos de espera y la calidad del servicio. Asi podra ser mas sencillo en adaptar

las expectativas como sus necesidades. De la misma manera, se podrdn crear planes
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de marketing que se orienten a otros grupos demograficos, como los hombres,
representando una oportunidad para poder aumentar su clientela. De esta manera se
podra maximizar su potencial de ingresos y responder mejor a las necesidades del

mercado ampliando su cartera de clientes.

De esta manera, el SPA podrd aumentar la satisfaccidon y posicionarse como
un referente en el campo estético de Guayaquil, al concentrarse en mejorar y
mantener los estandares de calidad. Todo esto contribuird tanto al bienestar de la
comunidad como también al crecimiento sostenible del sector. Por lo tanto, se debe
implementar un sistema de retroalimentacion, para recopilar las opiniones de los
pacientes. Esto servird de base para realizar modificaciones y mejorar la atencion
centrada en el paciente. Ademas de que se mejore la relacion con los pacientes,
también se proveera de datos que ayuden a optimizar los procesos, de esta manera

se asegurara que las expectativas puedan superarse constantemente.

Asi miso, es fundamental que el SPA realice un seguimiento metodico de las
sugerencias que se formulen, con la finalidad de evaluar y estar al dia con las
necesidades de sus pacientes. Ademds de mejorar el servicio, esto ayudara a
generar en los clientes lealtad hacia estos servicios. Posteriormente, los estudios
deben centrarse en analizar los resultados de las mejoras, investigar los aspectos
importantes de la experiencia de los clientes y determinar los elementos que

permitan asegurar una satisfaccion duradera.
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APENDICE

Encuesta de evaluacion de la satisfaccion de los pacientes en cuanto a la calidad
de los tratamientos estéticos corporales no invasivos que se brinda en un spa
privado.
1. Escoja su género

e Hombre

e Mujer

e Otros

2. ;Qué edad tiene?

3. { Como considera la limpieza y orden del SPA?
e Mala
e Buena
e Muy Buena
e Excelente
4. ; Como considera la atencidn por parte del personal Estético?
e Mala
e Buena
e Muy Buena
e Excelente

5. (Considera que las instalaciones cuentan con los insumos necesarios para su

atencion?
e Si
e No

6. (, Estd de acuerdo con el trato que le brinda el personal profesional estético?
e Total desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
7. (, Esta de acuerdo con el tiempo que se le realiza los tratamientos en cada cita ?

e Total desacuerdo



e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
8. (Estd de acuerdo con los protocolos que se realizan en el SPA?
e Total desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

18

9. (Durante el tiempo del tratamiento dentro del SPA fue atendido con respeto y

amabilidad?
e Si
e No

10. ;Cuéndo llega a su cita, tiene que esperar mucho tiempo para ser atendida/o?
e Si
e No
e Aveces
11. (El personal estético se mostré amable al momento de atenderla/o?
e Si
e No
12. ;Sinti6 seguridad por parte del personal Estético mientras fue atendido?
e Si
e No
13. ;, Le brindaron suficiente informacion acerca del tratamiento Estético?
e Si
e No
14. (El personal Estético utilizo medidas de bioseguridad como guantes, alcohol,
etc., durante el procedimiento?
o Si
e No
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