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RESUMEN

El estudio se abord6 desde un enfoque cuantitativo para medir el nivel de satisfaccion
del usuario externo, su objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo que
percibe al servicio de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en el 2022.
Es un estudio descriptivo analitico, no experimental, observacional y transversal. Se trabajé
con una muestra poblacional de 300 usuarios externos que acudieron a la clinica entre marzo
y abril. El instrumento utilizado fue una encuesta de expectativas y percepciones llamada
Servqual. Entre los resultados obtenidos se puede resaltar que, del total de poblacién
encuestada el 73.79 % esté satisfecho del servicio brindado. En las dimensiones estudiadas se
obtuvieron los siguientes resultados: fiabilidad un 67.53 %, en capacidad de respuesta
68.25 %, en seguridad 84.67 %, en empatia 84.67 % y en aspectos tangibles un 62.67 % de
satisfaccion con los servicios de salud. Se concluye que, el nivel de satisfaccion percibido por
el usuario externo que brinda el servicio de medicina fisica es del 73.79 %, correspondiente a
un alto grado de satisfaccion y el 26.21 % percibe insatisfaccion, lo que es menor al 40 %

considerado como aceptable segun el Servqual.

Palabras claves: salud, satisfaccion, usuarios
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ABSTRACT

The present study was approached from a quantitative approach to measure the level
of satisfaction of the external user, its objective was to determine the level of satisfaction of
the external user perceived by the Physical Medicine service of the San Juan de Dios clinic in
Arequipa in 2022. It is a descriptive analytical, non-experimental, observational, and cross-
sectional study. We worked with a population sample of 300 external users who attended the
clinic in the months of March and April. The instrument used was a survey of expectations
and perceptions called Servqual. Among the results obtained, we can highlight that of the total
population surveyed, 73.79% are satisfied with the service provided. In the dimensions
studied, the following results were obtained: Reliability 67.53%, Response Capacity 68.25%,
Safety 84.67%, Empathy 84.67%, and Tangible Aspects 62.67% satisfaction with health
services. It is concluded that the level of satisfaction perceived by the external user who
provides the Physical Medicine service is 73.79%, corresponding to a high degree of
satisfaction and 26.21% perceive dissatisfaction, which is less than 40% considered acceptable

according to the Servqual.

Keywords: health, satisfaction, users



INTRODUCCION

A lo largo de las ultimas décadas, la evaluacion de la calidad del tratamiento ha sido
reconocida como un factor clave para determinar el estandar de atencion médica. La
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios externos con los servicios de salud también es un
tema de creciente atencion en la salud pdblica. La felicidad o el placer experimentado por los
clientes externos es un resultado directo de la interaccion entre el proveedor de servicios y

ellos mismos, asi como todas las demas caracteristicas de la organizacion en general.

Muchos factores afectan el nivel de satisfaccion del usuario externo con la atencién
que recibe. Por tanto, su valoracién es un instrumento de ayuda que permitira gestionar y

planificar en salud, creando una cultura de compromiso con la calidad de la atencién.

Hoy en dia, las organizaciones del sector publico y privado estan ingresando a un
mundo completamente globalizado que requiere un alto grado de competencia. En este

entorno, la satisfaccion del servicio constituye una estrategia excelente.

Es importante evaluar el nivel de satisfaccion, ya que permite conocer las necesidades
de los pacientes y mejorar continuamente; y asi sabiendo las necesidades de los usuarios y

cumpliendo sus expectativas.

La investigacion es importante, porque permite evaluar la satisfaccién del usuario
externo en el servicio de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios en Arequipa, a fin de

optimizar los proyectos de mejora.



1.1.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Planteamiento y formulacion del problema
1.1.1. Planteamiento del problema

En el 55.° Congreso Mundial, la OMS (Organizaciéon Mundial de la Salud)
anuncio una declaracion en apoyo de la seguridad del paciente en la atencion médica
y lanzé una iniciativa conocida como Alianza Mundial para la Seguridad del Paciente
en octubre de 2004. EI objetivo era reunir la cooperacién internacional con los paises
para tomar medidas para mejorar la calidad y la seguridad de la atencién de los
pacientes en todo el mundo. En la actualidad, se esta tratando de aminorar los eventos
desfavorables en la atencion y mejorar la infraestructura y el equipamiento de los

centros de salud y los servicios sanitarios que proveen los profesionales de la salud (1).

En América Latina, existen diversos estudios donde se reportan porcentajes
altos de insatisfaccion en la calidad de atencidn a los usuarios. Un claro ejemplo es un
estudio realizado en México a centros de salud donde se percibe el nivel de
insatisfaccion mayor al 30 % en las dimensiones de empatia, fiabilidad y capacidad de
respuesta en el area de rehabilitacion (2). Otro estudio en Ecuador da a conocer los
procesos deficientes que existen en el abastecimiento de suministros de la farmacia y
de implementos para la atencién presentada por el personal, visualizando un 34 % de

insatisfaccion al usuario externo (3).

Establecer un sistema de salud justo, eficiente y de calidad para el periodo

1995 - 2000 es la vision - objetivo planteada por el Minsa (Ministerio de Salud) en

11



Per(. La relevancia de esta visidn ha crecido como resultado del continuo crecimiento
de un sector estructurado en torno a las necesidades del usuario, construido sobre la
ética y cultura organizacional, comprometido con su mision institucional y buscando
la excelencia en la prestacién de servicios. La reestructuracion de la industria de la
salud para mejorar la accesibilidad, la competitividad y la calidad de la atencién fue

la fuerza impulsora inicial para el establecimiento de la calidad (1).

A pesar de las mejoras obtenidas en cobertura y aseguramiento de atencion en
Per( en afios recientes, se ha comunicado no satisfecho por parte de los pacientes de
servicios de salud. En 2016, se reportd un 73.9 % de satisfaccion de los usuarios en
consultas externas, en Per( (en el 2014 aument6 un 3,8 punto porcentual) Ensusalud
(encuesta de satisfaccion a nivel nacional), siendo la satisfaccién de los pacientes del
Minsa y 66.7 % de gobiernos regionales inferior al promedio del pais y también a
instituciones prestadoras de servicios de salud en Per(. Ademas, los factores descritos
vinculados con la satisfaccion de los usuarios en los establecimientos sanitarios
corresponden a experiencias particulares, por ello se requiere una investigacién a nivel

regional (4).

La satisfaccion con la atencién de los usuarios, en la atencion ambulatoria en
la region de Arequipa tuvo la tendencia a disminuir teniendo como resultados lo
siguiente: un 70.9 % en el 2014, 70.3 % en el 2015 y, por ultimo, un 62.6 % en el
2016.

Estos resultados varian segun diferentes factores y escenarios, 1os que tienen
implicancia en la percepcion de la calidad como, por ejemplo: caracteristicas

econdmicas, sociodemograficas, si cuenta 0 no con un seguro, etc. (5).

En la expectativa del usuario de la variable satisfaccion se observa que, del
total de pacientes el 64 % se estima que esta en un nivel medio, el 33 % esta en un
nivel bajo y el 3 % restante en un nivel alto de la variable satisfaccion del usuario; se
observa que, del total de pacientes del centro de salud de Characato el 100 % considera

que esta en un nivel medio (6).

En el &mbito de estudio, que se circunscribe a la clinica San Juan de Dios en

el Area de Medicina Fisica, la mayoria de los pacientes expresan su descontento

12



1.2.

1.3.

verbalmente, comunicandose con algunos empleadores y otros, mediante el cuaderno
de quejas, cuyos datos estadisticos no se actualizan desde 2017. Sin embargo, las
guejas mas comunes se refieren al tiempo de espera y al proceso de elaboracion de una
cita. Esto demuestra de manera inequivoca que los clientes estan insatisfechos con el
servicio. Por lo anterior, es crucial evaluar los servicios de salud que la organizacion
investigada ofrece a los clientes externos para detectar brechas relacionadas con la

calidad y brindar recomendaciones para cambios.

Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
¢Cudl es el nivel de satisfaccién del usuario externo que acude al servicio de

medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa entre marzo y abril, 2022?

1.2.2. Problemas especificos
1. ¢Cuél es el nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad desde la perspectiva del

usuario externo?

2. ¢Cudl es el nivel de satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta desde la

perspectiva del usuario externo?

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de la dimension seguridad desde la perspectiva del

usuario externo?

4. ¢Cual es el nivel de satisfaccién de la dimension empatia desde la perspectiva del

usuario externo?

5. ¢Cual es el nivel de satisfaccion de la dimension tangibles desde la perspectiva del

usuario externo?

Objetivos
1.3.1. Obijetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo que brinda el servicio
de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa entre marzo y abril,
2022.

13



1.4.

1.3.2. Obijetivos especificos
1. Establecer cual es el nivel de satisfaccion de la dimension fiabilidad desde la

perspectiva del usuario externo.

2. Establecer cual es el nivel de satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta
desde la perspectiva del usuario externo.

3. Establecer cual es el nivel de satisfaccion de la dimensién seguridad desde la

perspectiva del usuario externo.

4. Establecer cudl es el nivel de satisfaccion de la dimension empatia desde la

perspectiva del usuario externo.

5. Establecer cudl es el nivel de satisfaccion de la dimensién tangibles desde la

perspectiva del usuario externo.

Justificacion e importancia
1.4.1. Justificacién tedrica

La investigacion esta orientada especificamente al servicio de medicina fisica,
es decir, no es una evaluacion global a todos los servicios de la clinica San Juan de

Dios de Arequipa.

La informacion tedrica sobre la satisfaccion del usuario externo en salud en el
area de terapia fisica y rehabilitacion es escaza en el medio. Este estudio permitira
abrir puertas en este tema, propiciard bases teoricas para estudios futuros e
incrementara el acervo de conocimientos beneficiando a los usuarios, estudiantes,

profesionales y otros que estén interesados en este tema.

Debido a la pandemia covid-19 se implementd nuevas medidas de
bioseguridad, como el uso de doble mascarilla y protector facial en los usuarios,
afectando asi su comodidad. Todo ello ocasion6é que los usuarios no se encuentren
completamente satisfechos, ya que, se les dificultaba respirar al momento de realizar

los ejercicios indicados por el fisioterapeuta.

14



1.5.

1.4.2. Justificacidon metodoldgica

El Servqual (service of quality) es un método utilizado para medir la
satisfaccion del cliente y ha sido adoptado por el Minsa como una herramienta de
gestion para evaluar el estandar de trato en los establecimientos de salud. Es bastante
confiable y el analisis de datos se realiza con la ayuda de un software estadistico simple
(MS Excel). Es posible comprender mejor los requisitos de los usuarios y mejorar la
comprension de sus expectativas al reconocer sus percepciones y expectativas. Esto
tendra un buen efecto en la calidad de informacién orientada a la comprensién de lo

que necesitan realmente los pacientes, para optimizar la calidad de atencion.

1.4.3. Justificacion préactica

Los resultados evidenciaron aspectos débiles de la atencién que brinda el
personal de medicina fisica, estableciendo las brechas en la calidad de atencion. Lo
gue permite implementar planes de mejora para maximizar los niveles de satisfaccion
de las dimensiones insatisfechas e incluso de aquellas que tienen porcentaje de
satisfaccion aceptable como empatia y seguridad, mediante actividades de
capacitacion al personal de mddulo para optimizar su desempefio laboral y la
reorganizacion de los ambientes para una mayor comodidad de los usuarios del ambito

de estudio.

1.4.4. Importancia de la investigacion

Los hallazgos encontrados en la investigacion, respecto a nivel de satisfaccion
del usuario externo, pasaran a formar parte del acervo de conocimiento cientifico del
area de terapia fisica y rehabilitacién, ya que las investigaciones en este aspecto son

escazas en el medio.

Este estudio involucra el beneficio de dos grupos: el personal de salud que
dispondra de la informacion para mejorar la calidad de los servicios que brinda; y los

usuarios que se beneficiaran con servicios de calidad.

Variables
1.5.1. Variable de estudio

Satisfaccion del usuario externo: es la persona que no forma parte de la
institucion y que utiliza o demanda asistencia sanitaria. En torno a él se organizan

todos los servicios que se prestan en el establecimiento (7).
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1.5.2. Operacionalizacién de variables

Ver anexos
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2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes del problema
2.1.1. Internacionales

Chavarrea (8), en Ecuador, publicé la investigacion cuyo objetivo fue analizar
calidad del servicio en el campo de la fisioterapia segun la percepcién de los usuarios
en el 2018, el estudio fue observacional descriptivo, aplicado a 45 pacientes, se utiliz6
la escala de Servqual, y tuvo como resultados que el 85 % esta muy de acuerdo, 13 %
de acuerdo parcialmente y el 2 % en total desacuerdo; concluyendo que estaban

totalmente de acuerdo con el servicio que recibieron del terapeuta.

Esta investigacion permitira comparar la calidad del servicio en el area de

fisioterapia en Ecuador con la calidad de atencion en Per(.

Romero et al. (2), en México, publicaron una investigacion cuyo objetivo fue
identificar las principales limitaciones de los servicios de rehabilitacion en el 2020, el
estudio fue descriptivo, aplicado a 76 pacientes, basado en el modelo Servqual, tuvo
como resultado que las dimensiones seguridad y tangibles tienen una satisfaccion
superior al 80 %, mientras que empatia, la fiabilidad y la capacidad de respuesta tiene
un nivel de insatisfaccion superior al 30 %; concluyendo que, la aplicacion del
cuestionario ayuda a identificar oportunidades claves para mejorar la prestacion de

servicios de estas importantes instituciones.
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Esta investigacion contribuye a visualizar si existe en paises latinoamericanos

una deficiencia en la capacidad de responder las necesidades de los pacientes.

Zambrano (9), en Ecuador, publicd una investigacion sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el 2017, el estudio fue descriptivo, aplicado a 99
pacientes, se utiliz6 una encuesta de satisfaccion, tuvo como resultados que el 72,25 %
estaba muy satisfecho, un 23,97 % satisfecho y el 3,78 % poco satisfecho;
concluyendo que la satisfaccion es elevada respecto de la atencion de salud.

Este estudio evidencia la importancia de la aplicacion de un instrumento que
mida la satisfaccion del usuario, ya que, estos podrian dar a conocer resultados

favorables hacia el servicio que brinda un centro de salud.

Herrera (10), en Ecuador, public6 una investigacion cuyo objetivo fue valorar
la autopercepcion de satisfaccion de los pacientes en 2016, a través de una
investigacion de caracter descriptivo, realizada con 40 pacientes, se utilizé una
encuesta de satisfaccion, teniendo como resultados con respecto a la satisfaccion, el
predominio de un 55 % de excelencia, 3 % regular; concluyendo que, la satisfaccién
en la atencion fue muy buena, ademas que la relacién fisioterapeuta - paciente adn

tiene una leve deficiencia en la calidad de atencion brindada.

Esta investigacion demuestra que, en paises vecinos ya existen mejoras en las
cualidades de la calidad de atencién sanitaria en los servicios de fisioterapia en
establecimientos de nivel 4, lo que debe servir de aliento para seguir evaluando la

calidad y asi mejorar establecimientos de menor nivel.

Botdn (11), en Guatemala, en el 2017, publicd una investigacion para reportar
sus hallazgos sobre la satisfaccion de los pacientes atendidos por enfermeros. Fue un
estudio transversal descriptivo, aplicado a 103 usuarios, se utiliz6 un cuestionario. Se
hallé un 71 % de satisfaccion y un 29 % de insatisfaccion con la atencion; concluyendo
que, encuentran porcentajes altos de satisfaccién y siendo un porcentaje menor de

insatisfaccion.
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Este estudio brinda resultados favorables en cuanto a la satisfaccién de la
atencion recibida por el personal enfermero en un centro de atencion permanente,

visualizando que en otras profesiones ya se evidencia la buena calidad de atencién.

Aragadvay (12), en Ecuador, publicé un estudio para medir el nivel de
satisfaccion del usuario externo en base al indice de calidad del servicio. Fue
descriptivo, se aplico a 123 usuarios e incluy6 un cuestionario Servqual modificado,
para el servicio de consulta ambulatoria. Se encontré que el 58,5 % de los encuestados
tenia niveles de insatisfaccion categdricamente bajos, lo que evidencia que el nivel

bajo de satisfaccién y medio de insatisfaccion eran mas comunes.

De acuerdo con este estudio, fue factible evidenciar una inadecuada calidad
de atencién prestada a los pacientes del hospital cuando se utilizo el instrumento

Servqual.

Palacios (13), en Ecuador, publicé una investigacién para reportar los factores
ligados con la satisfaccion de los usuarios, el estudio fue deductivo - inductivo,
aplicado a 378 usuarios, se utilizé un cuestionario Servqual, tuvo como resultados
deficiencia en la atencidn presentada por el personal y el abastecimiento de la
farmacia; concluyendo que, los usuarios tienen inconformidad en cuanto a los recursos
gue posee el centro, asi como también el trato del personal, la confidencialidad

presenta un bajo porcentaje de aceptacion, se propone un plan de mejora.

En este estudio, se puede afianzar la problematica que existe en la percepcion
que tienen los usuarios frente a una atencion brindada por un centro de salud en

Latinoamérica.

Mero et al. (14), en Cuba, publicaron una investigacion cuyo objetivo fue
evaluar la percepcion de los pacientes acerca de la calidad en la atencion que se brinda,
el estudio fue descriptivo, aplicado a 318 usuarios, se aplicé como herramienta una
encuesta para calcular el indice de percepcion de satisfaccién, tuvo como resultado
que los servicios que se relacionan directamente con el usuario de salud son negativos;
concluyendo que, los usuarios se sienten satisfechos por los servicios brindados en la

consulta externa y en emergencia.
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Esta investigacidn brinda resultados desfavorables en cuanto a la satisfaccion
de atencidn recibida, demostrando que la mayoria esta inconforme y resalta en qué
puntos estdn fallando para poder realizar planes de mejora, parecido a algunos

resultados de Peru.

Pérez et al. (15), en Cuba, publicaron una investigacion cuyo objetivo fue
evaluar la satisfaccion de pacientes con diagndstico de covid-19, el estudio fue
descriptivo, aplicado a 493 pacientes, se utilizd el cuestionario SERVPERF (service
performance), tuvo como resultados que 62,5 % fue de casos sospechosos, 21,9 %
confirmado, y 15,6 % contactos. Las dimensiones que estuvieron satisfechas al 100 %
fue empatia, capacidad de respuesta, fiabilidad y seguridad y en tangibilidad entre los
cubanos con 19.3 % vy los extranjeros 62,9 %. El 77,5 % de los sospechosos y el 90,1
% de los confirmados estuvieron muy satisfechos. Conclusion: prevalecen los

pacientes que evaluaron satisfactoriamente con la atencién recibida.

Este estudio brinda un resultado favorable con respecto a la atencion en
hospitalizacion en Cuba, en medio del covid-19 en un panorama general de la atencion

médica.

Farifio et al. (16), en Ecuador, publicaron el estudio cuyo propdsito fue
analizar cuan satisfechos estaban los pacientes con la calidad del servicio ofertado. El
estudio fue descriptivo; utilizando como técnica la encuesta Servqual. Resultados:
generalmente, los usuarios (77 %) sienten satisfaccion con el equipamiento y la

infraestructura, mientras que también existe insatisfaccién del 71 % de fiabilidad.

Esta investigacion utiliza el instrumento Servqual para poder conocer el grado
de satisfaccion de los usuarios. Resalta la baja satisfaccion con la fiabilidad y con la

capacidad de respuesta.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Vigo (17), en Trujillo, investigd sobre la autopercepcion de la calidad de
atencion del servicio y la asociacion con la satisfaccion del usuario externo en 2020,
el estudio fue descriptivo, aplicado a 45 usuarios, se utiliz6 el SERVPERF para
calidad, y PANAS (positive and negative affect schedule) para la satisfaccion.

Resultados: prevalecié una satisfaccion regular (66.7 %) y la calidad se valoro
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mayormente como regular (66,7 %). La valoracion buena fue para los tangibles
(82,2 %), capacidad para responder ante los problemas de salud del paciente (77,8 %),
la capacidad de empatizar con los pacientes (73,3 %); la fiabilidad que representa para
los usuarios (62,2 %) y la seguridad (55,6 %). Conclusion: ambas variables se

relacionan directamente.

Este estudio es de gran utilidad porque desarrolla la herramienta para fines de
evaluar la satisfaccion de los pacientes, lo que resulta de interés en el estudio que se

realizé.

Garcia (18), en 2017, estudi6 la satisfaccidn en un establecimiento pablico en
Lima. Se administré el cuestionario Servqual a 280 pacientes, y los resultados
mostraron gue existe mejor satisfaccion en los tangibles que se mide en un 78,8 %, la
seguridad en un 77,9 %, la empatia en un 76,3 %, la confianza en un 67,6 %, y la
capacidad de respuesta se mide en un 55,0 %, lo que indica que el nivel de satisfaccion
general fue aceptable, desde la perspectiva de los pacientes.

Arias (19), en Arequipa, publica una investigacion sobre la percepcion que
tiene el usuario acerca de la calidad de atencién de los servicios de salud. Método:
investigacion descriptiva, con una muestra de 120 personas, se utilizo la escala de
Servqual. Resultado: para la fiabilidad la mayoria se sinti6 insatisfecho con 62.5 %,
Capacidad de respuesta satisfecho en su totalidad, seguridad satisfecha con 60 %,
empatia es insatisfecha con 73,3 %, entre los aspectos tangibles, la totalidad de

usuarios estan satisfechos. Conclusion: predomina la insatisfaccion leve / moderada.

Este estudio es de alta relevancia para la investigacion, ya que se puede
comparar si la calidad de atencion en dicha clinica ha mejorado en estos Gltimos 5

afios y si el nivel de fiabilidad ha variado.

Torres (20), en Arequipa, publicé una investigacion sobre la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios externos y factores como la edad, el sexo, nivel
socioecondmico, la actividad ocupacional. El estudio fue descriptivo, aplicado a 120
pacientes, se utilizo el Servqual modificado (Minsa). Resultados: relacion
estadisticamente poco significativa entre los diferentes factores asociados y la

satisfaccion del usuario; concluyendo que, no existe una relacion especifica que
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identifique qué cambios, en cada uno de estos aspectos, pueda modificar el nivel de

satisfaccion del usuario externo del centro fisico, terapia y rehabilitacién.

Dicho estudio indica la nula relacion entre los factores asociados a los usuarios
y su juicio frente a la percepcion y expectativa que brinda el centro de rehabilitacion.

Costa (21), en Chiclayo, evalué la calidad del servicio y la satisfaccién de los
pacientes. Aplico el Servqual a 80 madres y 63 usuarios de un servicio de fisioterapia
y rehabilitacién. Su propdsito fue medir la asociacion entre la calidad del servicioy la
satisfaccion que manifestara el usuario externo. Resultados: el nivel de satisfaccién
fue del 28,1 %, mientras que el nivel de insatisfaccién fue del 71,9 %. La gran mayoria
de usuarios (72,75 %) no estuvo satisfecho con la atencion que recibe por parte del

fisioterapeuta.

Esta investigacion afirma que al norte de Peru no existe una buena calidad de
atencion en este tipo de consulta o servicio prestado, motivando a realizar un estudio

para identificar si hacia el sur del pais, se encuentran resultados iguales o diferentes.

Lostaunau (22), en Ica, publicé una investigacién descriptiva, aplicada a 93
usuarios. Aplico dos cuestionarios (satisfaccion y de calidad de atencion). Su
proposito fue precisar el vinculo entre la satisfaccion del usuario y la calidad del trato.
Resultados: se verificO una correlacion estadisticamente sustancial entre la
satisfaccion del cliente y la calidad de la atencién, como lo muestran las siguientes
estadisticas: 1,1 % pésima, 8,6 % regular, 43 % buenay 47,3 % muy excelente calidad
de atencion; 36,6 % extremadamente feliz; 46,2 % satisfecho; el 12,9 % se siente

rutinariamente satisfecho; y 4,3 % insatisfecho.

El estudio asegura la importancia de evaluar la satisfaccion para mejorar la

calidad de los puestos de salud.

Enciso (23), publicé un estudio con hallazgos sobre la asociacion entre la
calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los usuarios. El estudio fue
descriptivo, aplicado a 200 pacientes, y sus hallazgos revelaron que el 71 % de los

pacientes estaba satisfecho en cuanto al grado de satisfaccion. Conclusion: la calidad
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de atencidn y satisfaccion del usuario estan asociados, siendo interviniente la edad, el

género y el nivel de estudios del usuario.

Esta investigacion destaca que fue factible determinar que la dimension con
mayor satisfaccion fue la de caracteristicas tangibles mediante el uso del instrumento
Servqual.

Zavaleta et al. (24), publicaron un estudio descriptivo y aplicado a 59 usuarios
del Minsa y 40 usuarios de EsSalud. La intencion fue caracterizar la calidad de la
atencion y la satisfaccion de los usuarios externos del Minsa y EsSalud. Los hallazgos
mostraron que 78 pacientes en el Minsa percibieron que la atencién fue regular,
mientras que su nivel de satisfacciébn se posicioné en el nivel medio.
Comparativamente, los usuarios de EsSalud, en su mayoria con el 82,5 % percibi6
como regular la atencion y, al igual que los pacientes del Minsa, la satisfaccion con

los servicios declarada fue media.

Este estudio es de gran utilidad, ya que su objetivo es conocer sobre la calidad
de satisfaccion, siendo esta de preocupacion, coincidiendo con el plan de investigacién

actual, sirviendo ademas de guia para el desarrollo de este proyecto.

Cornejo (25), publicé una investigacion cuyo objetivo fue determinar la
calidad de los servicios de salud en funcion de la satisfaccion de los usuarios externos,
el estudio fue descriptivo, aplicado a 341 usuarios, se utilizé el Servqual. El resultado
fue una puntuacion media en empatia 4,07 (0,80), tangible 4.07 (0.77), siendo
puntuacion baja promedio para fiabilidad con 3.79 (0,92), los aspectos cognitivos que
recibieron las puntuaciones medias mas altas fueron la empatia con 3,97 (0,78) y la
seguridad (0,88); concluyendo que, el indice de satisfaccion del usuario es del 62 % y
el nivel de prioridad de insatisfaccion se centra en los items que presentan quejas
(42,82 %), velocidad de procesamiento (5,75 %), esperar (6,63 %), resolver
rdpidamente un problema o dificultad (45,75 %); privacidad (41,06 %) y calificacion
completa (44,79 %).

Contribuye a que este estudio permitird hacer la comparacion en base a una
dimension, ademas que con dicho instrumento se podra interpretar con facilidad los

resultados que se obtengan.
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Gdmez (26), en su investigacion utilizo el cuestionario Servqual en un estudio
descriptivo gue involucr6 a 118 usuarios de la ciudad de Cajamarca. Los resultados
del estudio mostraron que se valor6 mejor que los tangibles (49,9 %), la capacidad
para responder, la confiabilidad, la seguridad y la empatia. La satisfaccion obtenida se
interpreta como un estado de proceso, ya que, la valoracion general fue de 49,9 %. Sin
embargo, se debe tener en cuenta que un poco mas de la mitad esta insatisfecho con

los servicios que recibe.

Esta investigacion indica que, el uso del instrumento Servqual como evaluador
de la satisfaccion, proporciona informacion sobre si el establecimiento evaluado se

encuentra o no en proceso de mejoras en la calidad del servicio al usuario.

Hernandez (27), publica una investigacion en la que informé que el 74,3 %
estd satisfecho con el servicio recibido y lo calificaron como bueno o muy bueno. Ello
indica que tres de cada cuatro usuarios califican la atencion recibida, segin un estudio
publicado en Lima. Este estudio descriptivo se aplicé a 14 206 adultos y se utilizo la
ENAHO (Encuesta Nacional de Hogares) 2018.

Esta investigacién, aplicada a un gran nimero de personas y evaluando de
manera generalizada a los establecimientos Minsa, da una vision del sector publico

encontrandose este en un nivel regular de satisfaccion.

Huaycochea (28), publicé un estudio que reportd la relacion existente entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios externos. El estudio descriptivo
involucrd a 2152 usuarios al que les aplicaron el cuestionario Servqual. Los resultados
mostraron un coeficiente de rho de Spearman significativo (0,650) entre las variables,
con un valor estadisticamente significativo de p = 0,0000, lo que demuestra una

relacidn directa entre ambas variables.

Este estudio permite aportar evidencia empirica de dicha relacion de las

variables estudiadas.

Morales (29), publicé un estudio que fue realizado para precisar la vinculacion

entre dos constructos, calidad de atencién y satisfaccion del usuario externo. El estudio
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fue observacional, se aplicé a 234 usuarios. Se utilizé el cuestionario de Likert. Los
resultados mostraron que el 48,3 % estaba descontento con la atencién recibida y que
la calidad de la atenciéon era media, el 39,3 % estaba descontento con la atencion
recibida en lo que toca a la dimensidn técnica y el 35,5 % estaba descontento con el
aspecto cientifico. Con la dimension entorno, préacticamente un tercio (32,1 %)
muestra insatisfaccién. Conclusién: predomina una calidad media y mayormente los

usuarios estan insatisfechos.

Al norte del Pert, alin se puede apreciar altos porcentajes de insatisfaccion de
los usuarios que han recibido un servicio de salud, es por lo que es importante seguir

evaluando la calidad de atencion para asi mejorar el servicio sanitario en el Peru.

Lamadrid (30), publicé un estudio con el propdsito de analizar la satisfaccion
de los usuarios externos tras la atencidn recibida en el servicio de consulta externa. El
estudio fue observacional, se aplico a 420 personas, y se elaboraron dos encuestas.
Conclusion: hubo una preponderancia de usuarios insatisfechos (80,7 %). También se
encontré una insatisfaccion severa en la confiabilidad (79,9 %), capacidad para
responder (88,9 %), seguridad que proyecta (74,7 %), tangibles concretos (73,8 %) y
empatia (69,2 %).

Este estudio confirma que se carece de una buena atencién al norte de Per,
siendo altos los niveles de insatisfaccién que dan a conocer los usuarios que han

recibido dicho servicio en algin hospital o centro de salud.

Florian et al. (31), publicaron una investigacion cuyo objetivo fue elaborar un
plan de mejora del cliente interno para satisfacer al usuario, el estudio fue descriptivo
y aplicado a 3480 pacientes, se utiliz6 la encuesta y el cuestionario Servqual, tuvo
como resultado una alta insatisfaccion 62,7 %, las dimensiones con mayor nivel de
insatisfaccion fueron la empatia 76,1 %, fiabilidad 64,2 %. Conclusion: el plan de
mejora de atencion al paciente, cuando parte de las propias necesidades del usuario, si
logra cambios en la satisfaccion del usuario externo porque se priorizaron los aspectos

con mas alta insatisfaccion.
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Esta investigacion sigue confirmando la insatisfaccion en la atencion en salud
gue existe al norte del Per(, lo que indica que el uso del instrumento Servqual en

muchos establecimientos de salud ayudarian a mejorar la calidad del servicio sanitario.

Becerra (32), en una investigacion aplicé la escala Servqual, la que fue
ajustada al modelo SERVQHOS (cuestionario para evaluar la calidad de la atencién
hospitalaria), se utilizd en una investigacion observacional que incluy6 a 120 usuarios
de la ciudad de Ica, 2020. Los resultados mostraron que el 38,3 % de los usuarios
estaba solo algo feliz y el 61,7 % estaba insatisfecho. De acuerdo con las siguientes
dimensiones: confiabilidad (69,2 %), capacidad de reaccion (76,7 %), seguridad (58,3
%), empatia (60,8 %) y caracteristicas concretas (87,5 %) del descontento, los usuarios
estan en promedio, descontentos con la atencion que reciben durante la epidemia de
covid-19 (75,8 %).

Este estudio es alarmante, ya que se visualiza cdmo los departamentos
pequefios del Per( se encuentran olvidados no solo en la infraestructura de los
establecimientos si no también, en la atencion del personal sanitario, reafirmando la

importancia de evaluar a los hospitales mediante una escala Servqual.

Suclupe (33), reportd un examen sobre el vinculo entre la felicidad del usuario
y la calidad de la atencion. La investigacion fue descriptiva, se aplico a 40 usuarios y
utilizé los cuestionarios Servqual y de satisfaccion. Empatia 82,50 %, confiabilidad
55,00 %, capacidad de reaccion 40,00 % y calidad de elementos tangibles 55,00 %
fueron los resultados del usuario externo. EI componente de seguridad tiene una alta
calificacién de calidad del 82,50 %. El bajo nivel de 37,50 % de satisfaccion en la
dimensién administrativa y el nivel medio de 50,00 % en la dimensidn de apoyo llevan
a la conclusion de que no existe una correlacion significativa entre la felicidad del
usuario y la confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia o factores

tangibles.

Esta investigacion utilizo el instrumento Servqual, el que ha dado a conocer
el porcentaje de insatisfaccion que existe en areas administrativas del servicio sanitario

brindado, visualizando asi un conflicto en una de las dimensiones.
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Barrientos (34), publicd una investigacion con el proposito de establecer si
existia un vinculo entre calidad de atencién y la satisfaccion del usuario. Fue una
investigacion descriptiva, aplicada a 60 usuarios, donde se utiliz6 una encuesta y
cuestionario. Tuvo como resultados que, los usuarios quedaron muy satisfechos
cuando la calidad de la atencion fue muy buena, con 28.33 %, y con 26.67 % fue
buena. Individuos muy satisfechos, cuando la calidad de la atencion es buena, con
15 %; y en los demas encuestados, fue menor o igual al 10 %. En conclusion, a mejor

calidad de atencién, mayor satisfaccion de usuario.

Este estudio indica un buen nivel de satisfaccion en la capital del Peru, pero
se debe seguir aplicando la encuesta modelo Servqual para ver si en el resto del pais

se encuentra la misma calidad de atencion.

Caycay (35), investigé la calidad de atencién y el nivel de satisfaccion de los
pacientes en 2018. El estudio descriptivo involucré a 135 pacientes, la recoleccién de
datos fue exitosa y la encuesta Servqual produjo resultados superiores al valor critico.
Se desestimo la Ho, y se verificd el supuesto hipotético de relacion entre la calidad de

atencion y la satisfaccion del paciente.

En este estudio se dio a conocer la mala calidad de atencion que tiene, por ello
se debe investigar la causa a ese problema y tratar de dar algunas alternativas de

solucion para poder comparar como se encuentra el nivel de atencién de dicho lugar.

Reafio (36), realizo un estudio para conocer la conexion entre la calidad del
servicio y la felicidad del cliente. Como resultado de la investigacion descriptiva se
aplicé el cuestionario Servqual que incluyd a 351 participantes. Los hallazgos
indicaron una correlaciéon sustancial entre la variable satisfaccion del cliente y la
variable de calidad del servicio, lo que indica que los consumidores estan

insatisfechos, porque piensan que el servicio es deficiente.

Este estudio sigue evidenciando que al norte del Per( los hospitales no se
encuentran bien equipados y que los profesionales de salud tampoco realizan una
buena calidad de atencién, siendo de urgencia la evaluacion mediante el Servqual en

toda esta regién del pais.
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2.2.

Brake (37), publicé una investigacién para identificar la relacion de la calidad
de atencion y la satisfaccion del paciente. El estudio fue descriptivo, aplicado a 419
usuarios, se utiliz6 encuesta de SERVPERF y un reactivo global para medir la
satisfaccion. Tuvo como resultados que prevalece los siguientes niveles de atencién
de la calidad de atencién: alto (93.08 %); medio (6.92 %). En la variable satisfaccion,
los niveles son similares: alto (94.03 %) y medio (5.97 %). Conclusion: ambas

variables se relacionan (valor p < 0,05).

Este estudio contribuye en visualizar otros instrumentos que también pueden
evaluar el nivel de atencién y de satisfaccién de los usuarios externos que prestan
servicios de salud; con sus resultados se puede resaltar las problematicas y mejora de

estas.

Sanchez (38), publicé una investigacion que empled un cuestionario
sociodemografico y dos escalas para realizar un estudio descriptivo a 142 usuarios
para analizar la calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios en el afio 2019.
Los resultados de la escala de Likert mostraron que el 93 % de los encuestados estaba
satisfecho y el 7 % no estaba ni satisfecho ni insatisfecho. Mas de la mitad con 52,8 %
opina que es buena y 47,2 % cree que es regular. Estos hallazgos sugieren que la
calidad de la atencion médica tiene un impacto relevante en la satisfaccion de los

usuarios (p < 0,05).

Esta investigacion se vuelve la excepcion sobre el nivel bajo de satisfaccion
gue existe en el norte del Perd, permitiendo conocer que mediante mas estudios se
realicen se podré evidenciar las mejoras en dichos centros sanitarios del norte del pais,

revertiendo asi los porcentajes de satisfaccion.

Bases tedricas
2.2.1. Satisfaccion del usuario

Alude a una experiencia l6gica o cognitiva que surge como consecuencia de
comparar las expectativas y el comportamiento de un producto o servicio; esta influido
por una variedad de elementos, incluidas las expectativas, los valores culturales y
éticos, las necesidades subjetivas de las personas y la propia organizacién sanitaria.
Estos elementos establecen que el disfrute varia para una misma persona en diversas

condiciones y para una misma persona en general (39).
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Asimismo, Delbanco et al. (38), mencionan que la satisfaccion es uno de los
efectos mas relevantes cuando se presta un servicio que brinde buena calidad, ya que

esto determina los comportamientos.

Segun Thompson (38), las excepciones son tan cruciales para la satisfaccion
del cliente como la excelencia en el servicio. Cuando los servicios superan o equiparan
las expectativas del usuario, se consideran satisfactorios. Los usuarios pueden
contentarse con obtener servicios relativamente inferiores si sus expectativas son

modestas o si tienen acceso restringido a algun servicio.

Para elevar el nivel de los servicios prestados por una organizacion, Zeithaml

et al. (40) crearon el modelo de calidad de servicio Servqual.

Hace uso de un cuestionario establecido con el fin de atender a los requisitos

de cualquier empresa.

Incluye una escala de respuesta multiple creada para la comprension de las
expectativas del cliente sobre un servicio. Permite la evaluacion, pero también sirve

como herramienta para el desarrollo y la comparacion entre organizaciones.

Por lo tanto, identificar la brecha entre lo que el usuario desea obtener del
servicio y lo que percibe realmente que es, tiene como objetivo facilitar la

implementacion de acciones correctivas adecuadas para mejorar la calidad (40).

El modelo Servqual sirve para:

o Dar a conocer la idea que tienen los usuarios acerca de un servicio prestado.

o Demostrar si la expectativa del servicio que ofrece es realista, inferior o muy alta

a lo que realmente brinda.

e Ayuda a identificar lo que los clientes desean encontrar en la marca o el negocio

de manera mas clara.
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2.3.

e Ayudar a reconocer lo que los usuarios desean obtener de forma clara sobre el

servicio (41).

El modelo Servqual es facil de adaptar a diferentes empresas, ya que se puede
ajustar las caracteristicas segun sus prioridades (41).

Al obtener esta informacion, se puede establecer un mapa de la calidad del
servicio brindado segun los niveles de satisfaccidn. Gracias a ello se puede identificar

los puntos méas débiles y asi prestarles la debida importancia (41).

Definicion de términos basicos
2.3.1. Calidad de atencion o de servicio

La calidad de la salud comprende una atencion sanitaria ptima, en la que cada
paciente debe recibir los servicios diagnosticos y terapéuticos mas adecuados,
teniendo en cuenta todas las circunstancias del paciente y los conocimientos del
servicio médico, y consiguiendo el mejor resultado con el menor riesgo posible de
efectos secundarios iatrogénicos y el nivel mas alto posible de satisfaccion del paciente

con el procedimiento (42).

En este contexto, calidad significa dar una respuesta oportuna, ademas de
efectiva a las situaciones probleméaticas de salud, no solo poblacionales sino
individuales que inciden en la salud y bienestar e implica la satisfaccion de los

pacientes, la familia y la comunidad para con estos servicios (43).

Los profesionales deben ser educados no solo sobre el valor de la nocién de
calidad, sino también sobre sus origenes, uso previsto y objetivos de busqueda.
Trabajar en un equipo integrado por especialistas, técnicos, administradores,
asistentes, residentes y médicos es crucial. También es importante trabajar con una
empresa que promueva la integracion de servicios para mejorar la atencién al paciente.
Fomentar la responsabilidad por las propias acciones es crucial, al igual que promover
y comunicar el valor de todos y el hecho de que cada persona juega un papel crucial
en la atencidn al paciente dentro del negocio. El éxito estara asegurado de esta manera

y se obtendran mayores resultados (43).
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A) Pilares de desempefio en calidad
Las mediciones e indicadores permiten a los usuarios tener informacion, tomar

decisiones y aumentar la satisfaccion. El desempefio de calidad se basa en:

e Medicion de resultados: al medir los resultados se pueden optimizar los procesos,
analizando los indicadores como mortalidad, morbilidad, tasas de natalidad y otros
indicadores. No tiene sentido tener indicadores si no puede mirarlos y actuar en

consecuencia.

o Mediciones de procesos: se refiere al cumplimiento de los protocolos.

o Mediciones de satisfaccion de los pacientes y familiares: medir mediante
indicadores cuén satisfechos estan los usuarios con el trabajo, trato y resultados
finales (43).

2.3.2. Modelo de Parasuraman

Es un instrumento que se aplica a la calidad de servicio, desarrollada para ver
cémo las percepciones de los usuarios se ven afectadas por gaps externos, y
planteando la necesidad de observar la relacién entre la calidad del servicio y la calidad
del servicio percibida por el usuario y sus determinantes. Se recomienda este tipo de
instrumento porque a diferencia de los procesos, los servicios se distinguen por su

intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad de la produccion y el consumo.

Con este modelo se crean varios supuestos:

A los clientes les resulta mas dificil juzgar la calidad del servicio que la calidad
del producto (44).

La calidad del servicio percibida es resultante de comparacion del cliente y

desempefio actual del servicio.

La evaluacion del servicio se lleva a cabo no solo durante la prestacion del

servicio, si no también durante la ejecucion de este.
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Luego, con todo esto, se desarrolla un modelo en el que se establece la relacion

entre los parametros que afectan la percepcidn del cliente (44).

e Gap 1: discrepancia entre las expectativas que tiene el usuario y las percepciones

de la gestion de dichas expectativas.

e Gap 2: diferencia entre la percepcion de la gestion y las precisiones de la calidad

del servicio.

e Gap 3: diferencia entre las precisiones de calidad del servicio y el servicio

actualmente entregado.

o Gap 4: diferencia entre el servicio entregado y lo que es comunicado acerca del

servicio del usuario.

e Gap 5: discrepancia entre servicio entregado y el percibido (44).

Desde el enfogue de este modelo se pueden distinguir determinantes para las
diferencias o también Ilamados gaps los que son tangibilidad, sensibilidad,
competencia, comunicacion, fiabilidad, acceso, credibilidad cortesia, confianza y

conocimiento del cliente.

Posteriormente los diez determinantes disminuyen a cinco, siendo
tangibilidad, garantia, empatia, sensibilidad y fiabilidad, denominando entonces a este
método como Servqual. Teniendo en cuenta estos parametros, es factible abordar las

necesidades del usuario para poder brindar un servicio de mejor calidad (44).

e Satisfaccion: es una actitud general basada en la experiencia del cliente que
provoca una respuesta emocional a la discrepancia entre lo que el usuario anticipa
y lo que realmente obtiene después de realizar la compra de un servicio o
articulo (45).

e Atencion en salud: conjunto de servicios ofrecidos a un usuario en el marco de los

procesos de aseguramiento, asi como iniciativas, métodos e intervenciones
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sanitarias en las etapas de preventivo promocional, de diagndstico, tratamiento y

rehabilitacion ofrecidos al pablico en general (46).

Calidad de atencion salud: involucra la calidad objetiva relacionada con las
caracteristicas y la calidad de bienes y servicios, en orden a satisfacer las demandas

implicitas y explicitas de los usuarios (47).

Percepcion de la calidad del servicio sanitario: expresiones de valor, adherencia

y satisfaccion del usuario ante los servicios de salud recibidos (48).

GAP: también llamado brecha, viene a ser un andlisis entre percepcion de calidad
y expectativas, es un enfoque frecuentemente utilizado para mejorar la satisfaccion
del cliente (49).

Seguridad: también Ilamada brecha, viene a ser un analisis entre percepcion de
calidad y expectativas, es un enfoque frecuentemente utilizado para mejorar la

satisfaccion del cliente (49).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA

3.1.  Tipo de investigacion
Estudio cientifico basico, que propuso incrementar el acervo de conocimientos
cientificos de la fisioterapia, los que propician nuevos campos de investigacion para su uso

tedrico y préactico (50).

3.2.  Alcance o nivel de investigacion
Se realizd una investigacién analitica y descriptiva, ya que se pretende especificar

caracteres y propiedades de la poblacion que se analiza (51).

3.3.  Disefio de investigacion
Se trata de un disefio no experimental, observacional descriptivo y transversal, porque
se midi6 una o mas caracteristicas de las variables en un momento dado; transversal, porque

las variables se midieron una sola vez (51).

Esquema de la investigacion: disefio descriptivo simple

M-0O

Donde
M = muestra

O = observacion de la muestra
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3.4.  Poblacion
La poblacion atendida fue de 380 usuarios externos entre marzo y abril del servicio

estudiado.

3.5. Muestra

Conformaron la muestra 300 usuarios externos del servicio de medicina fisica y
rehabilitacion de una clinica ubicada en la region de Arequipa, cuya denominacion es San Juan
de Dios. Los participantes dieron su consentimiento informado de acuerdo con las normas
éticas, fueron mayores de 18 afios y cumplieron con los criterios de inclusion. Fueron elegidos

mediante un proceso de muestreo no probabilistico conveniente (52).

Criterios de inclusion
e Usuario del servicio de medicina fisica y rehabilitacion que den su consentimiento

informado.

o De ambos sexos y con edades entre 18 y 70 afios.

Criterios de exclusion

e Usuario que padezcan de alguna afeccién mental.

e Usuarios que presenten alteraciones funcionales que constituyan un impedimento

correspondiente.

3.6.  Técnicas de recoleccion de datos

e Fichaje: es una técnica utilizada especialmente por los investigadores. Es una forma de
recopilar y almacenar informacién. Cada archivo contiene una gran cantidad de datos de
extension variable, pero todos se relacionan con el mismo tema, por lo que tienen

consistencia y valor tnico (53).

e Encuesta: esta técnica de recogida de datos permite contactar con la unidad de observacion

mediante un cuestionario predefinido (54).
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e Observacion: este es un elemento fundamental del proceso de investigacion. Los
investigadores lo estan utilizando para obtener la mayor cantidad de datos posibles. Gran

parte del conocimiento que compone la ciencia proviene de la observacién (55).

Se encuestd en los meses de marzo y abril, ejecutado por los tres investigadores.

El usuario fue abordado antes de que ingrese a su sesién de terapia. En ese momento
se le brindd informacidn sobre el objetivo de la encuesta y la importancia de que firme el
conocimiento informado, seguidamente se le aplicd la encuesta Servqual, referidas a las
preguntas relacionadas con las expectativas del paciente; terminada su sesion de terapia, se le
encuesta sobre las preguntas respecto a la percepcion del servicio recibido y luego se finaliza
agradeciendo su participacion. Se le informd que la encuesta se llevaria a cabo entre marzo y

abril, por lo que se le solicita no volver a participar.

3.7. Instrumentos

El modelo de calidad del servicio Servqual (expectativas - percepcion) se centra en
evaluar al cliente y medir que es lo que desea y como lo percibio6, lo que revela una calificacién
de la calidad del servicio. Entonces, cuando superan las expectativas, indica que la calidad del
servicio se considera buena. De esta manera, un equilibrio favorece la percepcion. Esto indica
que se cumpliria e identifica varios elementos clave que influyen en las expectativas de los
consumidores: la publicidad de boca en boca incluye situaciones en las que amigos y familiares
recomiendan el servicio, la experiencia del cliente con el servicio, las comunicaciones
externas, las necesidades individuales y el cumplimiento de la organizacion. con su propia
prestacion de servicios, todo lo que incide en las expectativas que los ciudadanos tienen de
ellos (56).

Para comprender mejor como funciona el modelo Servqual, se debe observar las cinco

dimensiones:

e Elementos tangibles: como su nombre lo indica, se refiere a la evaluacion que hace un
cliente sobre las instalaciones de una empresa, el personal, los equipos y materiales que

maneja, e incluso la apariencia de las comunicaciones.

e Fiabilidad: se refiere a la evaluacion del cliente sobre la capacidad de la empresa para

entregar productos o servicios confiables y de alta calidad a tiempo.
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e Capacidad de respuesta: es la evaluacion de un cliente sobre si una empresa esté lista para

responder rapidamente a las necesidades y brindar un servicio oportuno.

e Seguridad: este aspecto esta relacionado a lo que el consumidor percibe sobre la atencion

y conocimiento de los trabajadores, de la capacidad y habilidad para brindar confianza.

e Empatia: finalmente, esta dimension se enfoca a evaluar sobre la atencion personalizada

gue brinda una empresa (57).

Las dimensiones del modelo Servqual se miden utilizando un cuestionario el que sera

completado por los usuarios. Consta de 3 secciones:

e En la primera parte se presentan preguntas sobre las expectativas del usuario de cémo
deberia ser el servicio prestado con relacion a las 5 dimensiones. Para ello, el usuario debe

ubicar su grado de expectativa del 1 al 7 para cada una de las preguntas.

¢ En lasegunda parte se presentan preguntas sobre la percepcion del usuario sobre el servicio

prestado.

e Finalmente, en la tercera parte se calcula la evaluacién que hicieron los usuarios acerca de
la importancia en relacion con las cinco dimensiones, lo que permite obtener una

puntuacion en el cuestionario (57).

3.7.1. Confiabilidad
El modelo de Servqual reporta un alfa de Cronbach de (u = 0,74) para su escala
total y este es el valor que indica que las encuestas no tienen un error aleatorio, por lo

tanto, lo hace confiable (58).

3.7.2. Validez

La validez de una prueba indica el grado de exactitud con el que mide el
constructo tedrico que pretende medir y si se puede utilizar con el fin previsto. Es
decir, una prueba es valida si «mide lo que dice medir». Es la cualidad méas importante

de un instrumento de medida (59). Y fue valorada por la opinidn de 3 jueces expertos
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licenciados en TM (tecnologia médica) con especialidad en TFR (terapia fisica y

rehabilitacion).

e Lic. TM TFR Darwin Angelo Herrera Bejarano
e Lic. TM TFR Anggely Guillen Zegarra
e Lic. TM TFR Daniel Alberto Rojas Rojas

3.7.3. Objetividad

El grado en que algo es o no susceptible al efecto de los prejuicios y
propensiones del investigador o investigadores que lo administran, califican e
interpretan se denomina su objetividad (50). Y fue valorada por la opinion de 3 jueces

expertos.

e Lic. TM TFR Darwin Angelo Herrera Bejarano
e Lic. TM TFR Anggely Guillen Zegarra
e Lic. TM TFR Daniel Alberto Rojas Rojas
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1, Presentacion de resultados
4.1.1. Caracterizacion del encuestado

Tabla 1. Condicién del encuestado

N %
Usuario 203 68
Acompafante 97 32

Muestra total 300 100
Fuente: base de datos Servqual

250
200
150
100
0 iy
0
N° %
® Usuario 203 67.67
B Acompafante 97 32.33

Figura 1. Condicion del encuestado
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacion: de los 300 encuestados, el 68 % corresponde a usuarios
externos directos del servicio de medicina fisica y el 32 % corresponde a usuarios

externos acompafantes de estos pacientes (pediatricos y geriatricos).
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Tabla 2. Sexo del encuestado

Sexo N %
Masculino 130 43
Femenino 170 57
Muestra total 300 100

Fuente: base de datos Servqual

SEXO

180
160
140
120
100
80
60
40
20
0

N° %
H Masculino 130 43.33
m Femenino 170 56.67

Figura 2. Sexo del encuestado
Fuente: Base de datos Servqual

Interpretacion: el presente grafico muestra que la mayoria porcentual de

encuestados corresponde al sexo femenino, con un 57 %.

Tabla 3. Encuestados seguin estudios

Nivel de estudio N %

Analfabeto 2 0.67
Primaria 10 3.33
Secundaria 70 23.33
Superior técnico 112 37.33
Superior universitario 106 35.33
Muestra total 300 100

Fuente: base de datos Servqual
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120

100
80
60
40

20 -
0

Analfabeto Primaria Secundaria Superior Superior
Tecnico Universitario
mN° 2 10 70 112 106
L %) 0.67 3.33 23.33 37.33 35.33

Figura 3. Encuestados segln estudios
Fuente: Base de datos Servqual

Interpretacion: se aprecia que el 72.66 % se encuentra en el nivel de estudio
superior (superior técnico, 37.33 % Yy superior universitario, 35.33 %) y el 27.33 %
corresponde a un nivel bajo (secundaria, 23.33 %; primaria; 3.33 % Yy analfabeto,
0.67 %).

Tabla 4. Encuestados segln tipo de seguro

N ° %
Asegurados 200 66.6
Particular 63 21
Social 37 12.3
Muestra total 300 100

Fuente: base de datos Servqual

200
180
160
140
120
100
80
60
40
m i
A

Asegurados Particular Social Otro
EN° 200 63 37 0
% 66.33 21.00 12.33 0.33

Figura 4. Encuestados segln tipo de seguro
Fuente: base de datos Servqual
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Interpretacidon: la mayoria de los pacientes encuestados son asegurados
obteniendo un 66.33 % del total. El porcentaje de pacientes que se atiende de forma

particular es de un 21 % vy el 12.33 % lo hace por asistencia social.

Tabla 5. Encuestados segun tipo de usuario

N.° %
Nuevo 28 9,33
Continuador 272 90,67
Total 300 100,00

Fuente: base de datos Servqual

300
250
200
150

100
50

N° Y%
B Nuevo 28 9.33
H Continuader 272 90.67

Figura 5. Tipo de usuario
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacion: del total de encuestados [300], el 90.67 % se trataba de

pacientes continuadores, es decir, que ya habian asistido como minimo una vez

anteriormente y solo 9.33 % son pacientes nuevos al servicio de medicina fisica.

Tabla 6. Encuestados segun grupo de edad

N.© %
18-20 14 467
21-30 72 24
31-40 68 22.67
41-50 66 22
51-60 36 12
61-70 29 9.67
7la+ 15 5
Muestra total 300 100
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18-20 21-30 31-40 41-50 51-60 61-70 7la+
mN° 14 72 68 66 36 29 15
% 4.67 24.00 22.67 22.00 12.00 9.67 5.00

Figura 6. Encuestado segun grupo de edad
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacién: se observa que la mayoria de la poblacién encuestada son

adultos (31 - 60) con un 56.67 %, seguido de jovenes (18 - 30 afios) con un 28.67 %y

el 14.67 % son adultos mayores.

4.1.7 Area del servicio de medicina fisica

Tabla 7. Area de servicio de medicina fisica

Area de servicio de medicina fisica N.© %
Musculoesquelético 185 61.7
Neurorrehabilitacion adulta 40 13.3
Neurorrehabilitacién pediatrica 75 25
Total 300 100

Fuente: base de datos Servqual

185
200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0
MUSCULO NEURO NERO
ESQUELETICO REHABILITACION REHABILITACION
ADULTO PEDIATRICO
mN° 185 40 75
m% 61.7 13.3 25

Figura 7. Area de servicio de medicina fisica
Fuente: base de datos Servqual
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Interpretacidn: la mayoria de los usuarios encuestados pertenece al area
musculoesquelética con un 61.7 %, seguido del &rea de neurorrehabilitacion pediatrica
con un 25 %, siendo el area de neurorrehabilitacion adulta el menor porcentaje con
13.3 %.

Tabla 8. Satisfaccion del usuario externo
Satisfecho (+)  Insatisfecho (-)
N.o % N.o %

Preguntas / dimensiones

P1 174 58.00 126 42.00

P2 273 91.00 27 9.00

P3 272 90.67 28 9.33

P4 175 58.33 125 41.67

P5 119 39.67 181 60.33
Fiabilidad 1013 6753 487 oM
P6 132 4400 168 56.00

P7 282  94.00 18 6.00

P8 243 81.00 57 19.00

P9 162 54.00 138 46.00
Capacidad de respuesta 819  68.25 381 3175
P10 236  78.67 64 21.33

P11 253  84.33 47 15.67

P12 251  83.67 49 16.33

P13 276  92.00 24 8.00
Seguridad 1016 84.67 184 L8
P14 247  82.33 53 17.67

P15 268  89.33 32 10.67

P16 254  84.67 46 15.33

P17 242  80.67 58 19.33

P18 259  86.33 41 13.67
Empatia 1270 84.67 230 I
P19 99 33.00 201 67.00

P20 181 60.33 119 39.67

P21 262 87.33 38 12.67

P22 210  70.00 90 30.00
Aspectos tangibles 752  62.67 448 37.33
Porcentaje total 4870 73.79 1730 26.21

Fuente: base de datos Servqual

Interpretacion: en esta tabla se muestra que la satisfaccion alcanzé el mayor
porcentaje con un 73.79 %, mientras que la insatisfaccion obtuvo un menor porcentaje
de 26.21 % en los usuarios externos. Las dimensiones que alcanzaron el mayor

porcentaje de satisfaccion fueron seguridad y empatia con un 84.67 %,
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respectivamente. La dimension aspectos tangibles alcanz6 el mayor porcentaje de

insatisfaccion con 37.33 %.

Tabla 9. Fiabilidad: satisfaccion e insatisfaccion

. . Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas / dimensiones
N.° % N.° %

P1 174 58.00 126 42.00

P2 273 91.00 27 9.00

P3 272 90.67 28 9.33

P4 175 58.33 125 41.67

P5 119 39.67 181 60.33

Fiabilidad 1013 67.53 487 32.47

Fuente: base de datos Servqual
100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00
0.00
P1 P2 P3 P4 P5 Fiabilidad
B Satisfecho (+) % 58.00 91.00 90.67 58.33 39.67 67.53
B Insatisfecho(-) % 42.00 9.00 9.33 41.67 60.33 32.47

m Satisfecho (+) %  WInsatisfecho(-) %

Figura 8. Fiabilidad: satisfaccion e insatisfaccion
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacidn: en esta primera dimensién fiabilidad se muestra un nivel de
satisfaccion mayor en los items P2 y P3 correspondientes a la hora de atencién y orden
de llegada con un 91 % y 90.67 %, respectivamente; en comparacién con el item P5
referente a las citas disponibles que alcanzé un 60.33 % de insatisfaccion. En general,

esta dimension alcanzé un 67.53 % de satisfaccion.

Tabla 10. Capacidad de respuesta: satisfaccién e insatisfaccion

. . Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas / dimensiones
N.° % N.C %
P6 132 44.00 168 56.00
pP7 282 94.00 18 6.00
P8 243 81.00 57 19.00
P9 162 54.00 138 46.00

Capacidad de respuesta 819 68.25 381 31.75
Fuente: base de datos Servqual
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80
70
60
50
40
30
20
10

0

P6 P7 P8 P9

Capacidad
de
Respuesta
B Satisfecho (+) % 44 94 81 54 68.25
B [nsatisfecho (-) % 56 6 19 46 31.75

B Satisfecho (+) %  MInsatisfecho (-) %

Figura 9. Capacidad de respuesta: satisfaccion e insatisfaccion
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacidn: se puede observar que el item P6 referido a la atencion que
se brinda en la seccién de caja o en el mddulo de admision fue «répida», presenta el
porcentaje mas bajo de satisfaccion en lo que corresponde a la capacidad de reaccidn,
con un 44 %, en comparacion con el item P7 referido al «ingreso a la consulta fue en
la hora programada», donde el nivel de satisfaccion fue del 94 %, el porcentaje mas

alto de la dimension. En general, esta dimension alcanzo6 un 68.25 % de satisfaccion.

Tabla 11. Seguridad: satisfaccion e insatisfaccion
Satisfecho (+)  Insatisfecho (-)

Preguntas / dimensiones

% N.° %
P10 236 78.67 64 21.33
P11 253  84.33 47 15.67
P12 251  83.67 49 16.33
P13 276 92.00 24 8.00
Seguridad 1016 84.67 184 15.33

Fuente: base de datos Servqual

90
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P10 P11 P12 P13 Seguridad
m Satisfecho (+) % 78.67 84.33 83.67 92 84.67
m Insatisfecho (-) % 21.33 15.67 16.33 8 15.33

m Satisfecho (+) %  mInsatisfecho (-) %
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Figura 10. Seguridad: satisfaccion e insatisfaccién
Fuente: base de datos Servqual
Interpretacion: en lo que concierne a la dimension de seguridad, se destaca

el reactivo P13 referido a la confianza que inspiré el profesional que atiende,
presentando el porcentaje mas alto de satisfaccion, 92 %. Asi mismo, se observa que,
el 21.33 %, relacionado con la privacidad durante la atencién (P10) manifiesta

insatisfaccion. En general, esta dimensién alcanzé un 84.67 % de satisfaccion.

Tabla 12. Empatia: satisfaccion e insatisfaccion

i i Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas / dimensiones
N.° % N.° %
P14 247 82.33 53 17.67
P15 268 89.33 32 10.67
P16 254 84.67 46 15.33
P17 242 80.67 58 19.33
P18 259 86.33 41 13.67
Empatia 1270 84.67 230 15.33
Fuente: base de datos Servqual
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0 P14 P15 Ple P17 P18 Empatia
m Satisfecho (+) % 82.33 89.33 84.67 80.67 86.33 84.67
B Insatisfecho (-) % 17.67 10.67 15.33 19.33 13.67 15.33

B Satisfecho (+) % M Insatisfecho (-) %

Figura 11. Empatia: satisfaccion e insatisfaccion
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacion: al comparar el nivel més alto de satisfaccion 89,33 %,
correspondiente al interés demostrado por el profesional en solucionar los aspectos
probleméaticos de la salud del paciente (item P15) y el nivel més alto de insatisfaccion
19,33 %, referido a si el paciente comprendi6 la explicacion del profesional (item
P17). Asimismo, en lo que toca a la empatia, se observa una menor brecha en el
reactivo P15 de 10,67 %. En general, esta dimension de empatia alcanz6 un 84.67 %

de satisfaccion.
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Tabla 13. Aspectos tangibles: satisfaccion e insatisfaccion
Satisfecho (+)  Insatisfecho (-)

Preguntas / dimensiones

N.° % N.° %
P19 99 33.00 201 67.00
P20 181  60.33 119 39.67
P21 262  87.33 38 12.67
P22 210  70.00 90 30.00

Aspectos tangibles 752  62.67 448 37.33
Fuente: base de datos Servqual

90
80
70
60
50
40
30
20
10
0
P19 P20 P21 P22 Aspectos
Tangibles
W Satisfecho (+) % 33 60.33 87.33 70 62.67
B Insatisfecho(-) % 67 39.67 12.67 30 37.33

W Satisfecho (+) %  ®Insatisfecho(-) %

Figura 12. Aspectos tangibles: satisfaccion e insatisfaccion
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacién: el item P19 referido a «una adecuada orientacion con
carteles, letreros y flechas» presenta el mayor porcentaje de insatisfaccion (67 %),
mientras que el item P21, correspondiente a la disponibilidad de equipos y materiales
gue se requieren para la atencién de salud en los diferentes consultorios 0 ambientes.
Se obtuvo el 87.33 % siendo més elevado el nivel de satisfaccion. En general, esta

dimension de aspectos tangibles alcanz6 un 62.67 % de satisfaccion.

Tabla 14. Satisfaccion segin dimensiones de la calidad de atencién

Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Fiabilidad 67.53 32.47
Capacidad de respuesta 68.25 31.75
Seguridad 84.67 15.33
Empatia 84.67 15.33
Aspectos tangibles 62.67 37.33
Total de dimensiones 73.79 26.21

Fuente: base de datos Servqual
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FIABILIDAD CAPACIDAD SEGURIDAD EMPATiA = ASPECTOS TOTAL
TANGIBLES  DIMENSION
RESPUESTA ES
W Satisfecho (+) 67.53 68.25 84.67 84.67 62.67 73.79

W [nsatisfecho (-) 32.47 31.75 15.33 15.33 37.33 26.21

W Satisfecho (+)  WInsatisfecho (-)

Figura 13. Satisfaccidn segun dimensiones de la calidad de atencidn
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacion: esta figura demuestra la comparacién del nivel de
satisfaccion e insatisfaccion de las dimensiones de la calidad, donde se evidencia que
el mayor nivel de satisfaccion lo obtuvieron las dimensiones de seguridad y empatia
con un 84.67 % cada una, con una brecha o gap de 15,33 % y la dimension de
elementos tangibles obtuvo el mayor porcentaje de insatisfaccion 37,33 %. En general,

para el total de dimensiones se obtuvo un 73 % de nivel de satisfaccion.

Tabla 15. Matriz de mejora

Satisfechos (+ Insatisfechos ( -

N.° Preguntas N© ( 0/2’ N© (0/3
1 P01 174 58.00 126 42.00
2 P02 273 91.00 27 9.00
3 P03 272 90.67 28 9.33
4 P04 175 58.33 125 41.67
5 P05 119 39.67 181 [
6 P06 132 44.00 168 56.00
7 P07 282 94.00 18 6.00
8 P08 243 81.00 57 19.00
9 P09 162 54.00 138 46.00
10 P10 236 78.67 64 21.33
11 P11 253 84.33 47 15.67
12 P12 251 83.67 49 16.33
13 P13 276 92.00 24 8.00
14 P14 247 82.33 53 17.67
15 P15 268 89.33 32 10.67
16 P16 254 84.67 46 15.33
17 P17 242 80.67 58 19.33
18 P18 259 86.33 41 13.67
19 P19 99 33.00 200 GO
20 P20 181 60.33 119 39.67
21 P21 262 87.33 38 12.67
22 P22 210 70.00 90 30.00

Porcentaje total 4870 73.79 1730 26.21

SAGURZN I AT o] = Tgl 40-60 % en proceso | <40 % aceptable

Fuente: base de datos Servqual
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Interpretacion: en la tabla 15 se priorizan las preguntas segin valoracion
visual gréafica segun el color. Se aprecia que la insatisfaccion con el color rojo
corresponde a aquellas que prioritariamente se deben mejorar (> a 60 %), las amarillas
a las que estan en proceso de mejora (entre 40 a 60 %) y de color verde son las
aceptables, con < 40 % de insatisfaccion.
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Figura 14. Matriz de mejora
Fuente: base de datos Servqual



Interpretacién: la tabla 15 y la figura 14 muestran los resultados de los 22

items evaluados, correspondientes a las cinco dimensiones de la calidad estudiadas,

donde se aprecia que los items 2, 3, 7, 13, 15, 18 y 21 presentan los porcentajes mas

bajos de insatisfaccion, que van desde el 6 % al 13 %, convirtiéndose en las brechas

maés factibles de mejorar. Mientras que, los items 5, 6 y 19, son los items de mayor

insatisfaccion con un porcentaje del 56 % al 67 %, siendo las brechas que deben ser

priorizadas en el plan de mejora.

Entonces, se concluye que, el grado de satisfaccion de los usuarios externos

de la clinica San Juan de Dios es de 73.79 %. El porcentaje de insatisfaccion es de

26.1 % dando a conocer que se debe mejorar la disponibilidad de las citas, agilizar la

atencion en la caja y mejorar la sefializacion de orientacion a los pacientes.

Tabla 16. Buen trato

Satisfechos (+)

Insatisfechos (-)

(o]
N. Preguntas N % N %
Orientacidén y explicacion clara y adecuada
1  de los pasos o trdmites para la atencion en 174 58 126 42
consulta externa
5 Atencion respetando programacion y 979 90.667 28
orden de llegada
3 Respeto de privacidad durante atencién en 236 78.667 64
la consulta
4 Per§onal tiene trato amable, respetuoso y 247 82333 53
paciente
Comprensidn de explicacién del médico
g sobre tratamiento que recibira 2ie Eisay =
6 Dlspo_nlbllldad de equipos disponibles y 262 87333 38
materiales en consultorios
Total 1433  79.611 367  20.389

Fuente: base de datos Servqual
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Total 0.389
79.611

;Los consulterios contaron con equipos disponibles y... o7
87.333
¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el... 2.333
80.667
¢El personal de consulta externa le traté con... 7667
82.333

¢Se respetd su privacidad durante su atencién en el... 21333
78.667
¢Su atencion se realizo respetando la programacion yel... 33
90.667
¢El personal de informes le orientd y explicé de manera... N e

0
20 10 )
60 a0
100
INSATISFECHOS (-)%  mSATISFECHOS ( +) %

Figura 15. Buen trato
Fuente: base de datos Servqual

Interpretacién: en latabla 16 y la figura 15, se tiene seis preguntas referentes
al buen trato, donde el 42 % de la poblacion encuestada refiere insatisfaccién, en
cuanto a la orientacion e informes que reciben del personal de admision. Sin embargo,

resaltan que se respeta la hora programada para la cita, con un 90 % de satisfaccion.

4.2. Discusion de resultados
El propo6sito de la investigacion fue determinar el nivel de satisfaccion del usuario

externo, en la clinica San Juan de Dios de Arequipa, durante marzo y abril del 2022.

En lainvestigacion, participaron 300 personas entre usuarios externos y acompafiantes
del servicio de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa y se hizo uso del
instrumento Servqual para la recoleccion de datos.

En la tabla 14 se reportan los resultados que responden al objetivo general de la
investigacion, donde se aprecia que el 73.79 % de los usuarios se encuentran satisfechos con
la calidad de atencién recibida. Luego del andlisis de estudios similares se encuentra que
Zambrano (8) y Zavaleta (23) obtuvieron un 72 % de satisfaccion en el hospital Pablo Arturo
Suarez y en el EsSalud de Chota respectivamente, Torres (19) alcanz6 un 76.7 % de

satisfaccion en el centro Infisur, donde se usé el mismo instrumento Servqual.

Sanchez (37) concluy6 con un 93 % de usuarios satisfechos en el centro de salud
Pachacutec, siendo un valor mayor al de este estudio, al igual que Brake (36) quien alcanzo

un nivel alto de 94.03 % de satisfaccion del usuario del hospital nacional Hipélito Unanue.
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En los estudios de Morales (28), Barrientos (33) y Costa (20), se obtuvo un valor de
satisfaccion inferior al 40 %, donde se hizo uso del Servgual, pero a una poblacion menor a la

estudiada en esta investigacion.

Podriamos decir que el grado de satisfaccion que se obtuvo como resultado en esta
investigacion se debio a que los usuarios refieren que ingresan en el horario programado a la
consulta, que perciben el compromiso de los fisioterapeutas por mejorar su estado de salud y
que la clinica se encuentra correctamente equipada permitiéndoles desarrollar su tratamiento

ininterrumpidamente.

Con los hallazgos de la fiabilidad que se reportan en la tabla 9, se ha demostrado que
el 67.53 % de los encuestados estan satisfechos con la atencidn que recibieron en la consulta.
Romero (2) y Enciso (22), alcanzaron un valor superior de satisfaccion al 70 % en la dimension
de fiabilidad. Por el contrario, Farifio et. al. (15) obtuvieron un 29 % y Floriéan, et al. (30), un
35.8 % en los centros de salud donde desarrollaron su investigacion con la aplicacion del
mismo instrumento. Arias (18) alcanzé un 37.5 % de satisfaccion en la dimensién siendo un
valor inferior al de esta investigacion y cabe resaltar que fue realizado en la misma clinica San
Juan de Dios de Arequipa afios atras. EI porcentaje que se obtuvo en esta dimension se puede
deber a que algunos usuarios indican que no se encontraba presente su historia clinica durante

la atencion y que el procedimiento para adquirir una cita es tardio.

Asimismo, de la capacidad del personal para responder, la percepcion de los pacientes
se muestra en la tabla 10, y se aprecia que el 68.25 % esta satisfecho con la atencién recibida
en la clinica San Juan de Dios de Arequipa. Herrera (9), en su investigacion obtuvo un 60 %
de satisfaccion en la mencionada dimension en el Centro de Rehabilitacion Integral
Especializado 4 de Ibarra; Mero et al. (13) obtuvo un 56 % de satisfaccion en capacidad de
respuesta en el hospital Manuel Fajardo Rivero; Garcia (17) alcanz6 un 55 % de satisfaccion
en el Instituto Nacional de Rehabilitacion donde aplicaron el mismo instrumento Servqual y
en una poblacidn cercana a esta de 280 personas. En cambio, Becerra et al. (31), obtuvieron
un porcentaje elevado a este, siendo del 76.7 % de satisfaccion contemplando las carencias
que existieron por la pandemia de la covid-19 en el 2020. El valor porcentual que se obtuvo
en esta dimension se puede deber a que los usuarios sefialan que no se brinda el préstamo de
todas las ayudas biomecanicas, ya que la clinica solo cuenta a su disposicion el uso de silla de

ruedas.
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En cuanto a la categoria dimensional de seguridad, que proporciona la tabla 11, el
84.67 % de los pacientes esta satisfecho con la atencion de salud. Vigo (16), en un estudio
realizado a los usuarios externos que se atienden en la clinica Salud Primavera tuvo como
resultado un valor inferior a este, siendo de un 55.6 % de satisfaccion en la dimension
antedicha; Enciso (22), aplicando también el instrumento Servqual obtuvo un 78 % de
satisfaccion en la clinica Sanna Golf. Costa (20), obtuvo un nivel de insatisfaccion del 66.27 %
debido a que a los usuarios no confian en el fisioterapeuta tratante y no perciben gue se respete

su privacidad, siendo este el valor mas bajo de satisfaccion obtenida en su investigacion.

El valor que se obtuvo en esta dimension se puede deber a que los usuarios sefialan
gue los ambientes donde son atendidos no cuentan con la cantidad necesaria de biombos,

interrumpiendo asi, su privacidad.

Correspondiente a la dimension de empatia, que se visualiza en la tabla 12, se ha
demostrado que la mayoria (84.67 %) esta satisfecha con la atencién que recibieron. Estos
hallazgos son coincidentes con los de Hernandez (26), quien obtuvo el mismo valor de
satisfaccion en establecimientos del Minsa del Perd. Por el contrario, estudios que obtuvieron
valores inferiores a esta investigacion son de Caycay (34), con un 25,9 % de satisfaccién en el
hospital regional de Huacho; Arias (18), con un 26.7 % de satisfaccion en empatia en la clinica
San Juan de Dios de Arequipa, debido a que los usuarios externos indican que el trato en

madulo y areas administrativas es desconsiderado.

El valor que se obtuvo en esta dimension se puede deber a que los usuarios denotan
su satisfaccion con respecto al desempefio de los fisioterapeutas, ya que ellos los tratan con
una disposicion afable, respetuosa y paciente. Ademas, demuestran interés en explicar el

diagndstico y tratamiento a sus pacientes.

En cuanto a la tangibilidad, se reporta en la tabla 13, que se ha evidenciado que méas
de la mitad con el 62.67 % esta satisfecho con la atencidn que se les brind6. Chavarrea (7),
concluyé con un 51 % de satisfaccion, ya que los pacientes refieren que la atencion es de 4
pacientes por fisioterapeuta y no siempre el servicio puede ser individual en el hospital Pablo
Arturo Sudrez; otra investigacion con un valor menor a este estudio fue de Pérez et al. (14),
con un 19.3 % de satisfaccion en pacientes cubanos del hospital Manuel Fajardo Rivero;
Lamadrid (29), obtuvo un 26.2 % de satisfaccion en el hospital publico de Las Mercedes. Por

el contrario, Palacios (12), alcanz6 un valor superior del 66 % de satisfaccion en aspectos
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tangibles, pero deben mejorar la implementacion en las areas especializadas para que se
encuentren mejor abastecidos.

En esta Gltima dimension se obtuvo el menor porcentaje de satisfaccion a consecuencia
de la pandemia covid-19, ya que por medidas de bioseguridad cambiaron la ubicacion de los
mdbdulos hasta en tres ocasiones, originando que la sefializacion no se encuentre actualizada,

por ende, crea disgustos y retrasos en los usuarios externos.
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CONCLUSIONES

. El nivel de satisfaccion del usuario externo que percibe del servicio de medicina fisica de
la clinica San Juan de Dios de Arequipa entre marzo y abril, 2022, es del 73.79 %,
correspondiente a un alto grado de satisfaccion y el 26.21 % percibe insatisfaccion, lo que
es menor al 40 % considerado como aceptable segtn el Servqual.

. Enla dimensidn de fiabilidad se encontr6 un nivel de satisfaccion percibido por el usuario

externo del servicio de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios, del 67.53 %.

. El nivel de satisfaccion percibido por el usuario externo del servicio de medicina fisica de
la clinica San Juan de Dios en la dimension de capacidad de respuesta alcanzé un 68.25 %.

. Para la dimensién de seguridad, el usuario externo del servicio de medicina fisica de la

clinica San Juan de Dios, percibié un nivel de satisfaccion del 84.67 %.

. El nivel de satisfaccion percibido por el usuario externo del servicio de medicina fisica de

la clinica San Juan de Dios en la dimensién de empatia alcanzé un 84.67 %.

. Enla dimension de aspectos tangibles el usuario externo del servicio de medicina fisica de
la clinica San Juan de Dios, percibe el menor porcentaje de nivel de satisfaccion obtenido
en esta investigacion correspondiente a 62.67 % en comparacion a las otras dimensiones

estudiadas.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda realizar evaluaciones anuales sobre la satisfaccion del usuario externo en el

servicio de medicina fisica, para establecer planes de mejora del servicio que se brinda.

. Se recomienda capacitar al personal de médulo en aspectos de atencién eficaz y agilizada,
evitando asi la presencia de largas filas en el &rea de citas. Asi mismo, ampliar un médulo
de atencidn preferencial para adultos mayores que cuenten con seguro, organizar mejor las

filas y evitar la saturacion del aforo.

. Se recomienda que el personal de porteria sea mas atento al momento del préstamo de silla

de ruedas, e incluir otras ayudas biomecénicas como muletas, andador y baston.

. Se sugiere reorganizar los ambientes y equipos de atencion al usuario externo para que

garanticen la comodidad y privacidad de estos.

. Es importante recomendar la reapertura de espacios adecuados para el consumo de
alimentos en el area de neurorrehabilitacion pediatrica, ya que el horario de atencion de los
usuarios coincide con su hora de almuerzo y los padres informan que no les permiten comer

en el area de espera.

. Se sugiere realizar estudios sobre la satisfaccion del usuario interno para mejorar la calidad

de atencion del servicio de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa.
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Tabla 17. Matriz de consistencia

Anexo 1

Matriz de consistencia

Medicina Fisica de la clinica San Juan de
Dios?

3. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario
externo segun la dimension de seguridad,
que brinda el Servicio de Medicina Fisica de
la clinica San Juan de Dios?

4, ;Cual es el nivel de satisfaccién del usuario
externo segun la dimensién de empatia, que
brinda el Servicio de Medicina Fisica de la
clinica San Juan de Dios?

capacidad de respuesta, que brinda el
Servicio de Medicina Fisica de la clinica
San Juan de Dios.

. Determinar el nivel de satisfaccion del

usuario externo segun la dimensién de
seguridad, que brinda el Servicio de
Medicina Fisica de la clinica San Juan de
Dios.

. Determinar el nivel de satisfaccion del

usuario externo segun la dimensién de

empatia, que brinda el Servicio de Medicina

Fisica de la clinica San Juan de Dios.

correlacional.

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
General General General Variable Tipo: investigacion basica
¢Cual es nivel de satisfaccién del usuario Determinar el nivel de satisfaccion del Por ser una Satisfaccion ~ Nivel: descriptivo analitico
externo que acude al Servicio de Medicina usuario externo que brinda el Servicio de investigacion  del usuario Disefio: no experimental,
Fisica de la clinica San Juan de Dios de Medicina Fisica de la clinica San Juan de descriptiva externo observacional descriptivo y
Arequipa entre marzo y abril, 2022? Dios de Arequipa entre marzo y abril, 2022. que no transversal
pronostica Dimensiones Poblaciéon y muestra
Especificos Especificos una cifra, 1. Fiabilidad  Poblacién: la poblacion se
1.;Cual es el nivel de satisfaccion del usuario . Determinar el nivel de satisfaccion del dato o hecho 2. Capacidad estima que sera 300 usuarios
externo segln la dimension de fiabilidad, usuario externo segun la dimensién de no lleva de respuesta  Muestra: la muestra estara
que brinda el Servicio de Medicina Fisica de fiabilidad, que brinda el Servicio de hipotesis; 3. Seguridad  dada por el tipo de muestreo
la clinica San Juan de Dios? Medicina Fisica de la clinica San Juan de ademds, que 4. Empatia probabilistico en el servicio
Dios. el alcance 5. Elementos  de Medicina Fisica y
2. ¢Cual es el nivel de satisfaccion del usuario inicial del tangibles Rehabilitacion
externo segun la dimensién de capacidad de . Determinar el nivel de satisfaccion del estudio Técnicas e instrumentos
respuesta, que brinda el Servicio de usuario externo segdn la dimensién de tampoco es Técnica

- Fichaje
- Encuesta
- Observacion

Instrumento: modelo
Servqual

Técnica e procesamiento
de datos: los datos
obtenidos seran procesador
por Excel del modelo
Servqual y del SPSS 22

Estadistico: descriptiva
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Tabla 18. Matriz de operacionalizacidn de las variables

Variables Def|n|§:|on Definicion Dimension Indicador items Tlp_o de Escala
operacional  conceptual variable
Informacion y orientacion clara sobre procesos de atencién en 1
consulta ambulatoria
- Cumplimiento de horarios programados de atencion 2 _— .
Fiabilidad - , Cuantitativa Ordinal
Atencidn segun orden de llegada 3
Historias clinicas disponibles 4
Citas disponibles y facilidad para obtenerlas 5
Rapidez de atencion en caja y admision 6
. Realizacion de consulta en hora programada 7
Capacidad . . o . A .
de respuesta Disponibilidad oportuna de elementos fisicos y equipos 8 Cuantitativa Ordinal
biomédicos
Gap o brecha . 7 - -
que se Rapld_ez d_e préstamo de a_yuda biomecénica 9
produce entre Privacidad en la atencion de consulta 10
lo que espera . Realizacion de examen fisico minucioso y completo 11 L .
vValoracion (expectativas) ~ Seguridad Cuantitativa Ordinal
segun el antes de Tiempo necesario para absolver dudas o consultas de paciente 12
Satisfgccién del cuestionario reci_t?ir la Confianza que inspira fisioterapeuta 13
usuario externo Servqual ~ atenciony lo Trato amable, respetuoso y paciente del personal de consulta
modificada (11" perc.',be) externa
percepcion . . N .
el paciente Profesional exhibe un mte;ecsiepnc;(reel malestar que aqueja al 15
respecto del = ] _p =
servicio Empatia Comprension de explicaciones o resultados de la atencion de 16 Cuantitativa Ordinal
prestado (56). salud
Comprension sobre tratamiento y efectos adversos 17
Comprensidn de explicaciones sobre procedimientos que se le 18
realizaran al paciente
Carteles, letreros y flechas de orientacion son adecuados 19
Personal que orienta e informa como parte de la consulta 20
externa _ .
Elem_e ntos . — . . - . Cuantitativa Ordinal
tangibles Disponibilidad de equipos disponibles y materiales en la 21
consulta
Limpieza y confort de ambientes 22

68



Usuario segun

atencion
Tipologia del realizada
usuario porque acude
por primera
vez 0 mas
.. .. Afos de vida
Clasificacion .
segin la OMS Segun curso
de vida
Clasificacion Caracteres
Caracteristicas segln el
sociodemograficas  origen de sodlfles
; secundarios
género
Tipo de
Clasificacion afiliacion o no
segun el tipo  del usuario
de seguro segun seguro
sanitario
Clasificacion
segln el
grado de Nivel
instruccion educativo
concluido

Caracteristicas
del usuario

Edad

Sexo

Condicién de
aseguramiento

Nivel de
instruccion

Usuario asistente

Condicioén del usuario

Servicio demandado

Afios cumplidos

Mujer
Hombre

N

WN -

OB WN P

OURAWNREPNRLNER

. Usuario directo
. Acompafante

Nuevo

. Continuador

. Afeccién musculoesquelético

. Neuro rehabilitacion adulto

. Neurorrehabilitacion pediatrica
. 18 a 29 afios

. 30 a 59 afios

. 60 aflos a mas

. Femenino
. Masculino

. Asegurado.
. Particular
. Social

. Analfabeta(o)

. Primaria

. Secundaria

. Superior técnica

. Superior universitaria

Cualitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cuantitativa

Cualitativa

Cualitativa

Cuantitativa

Nominal

Nominal

Nominal

Intervalo

Nominal

Nominal

Ordinal
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Anexo 2

Instrumentos de recoleccién de datos

E Universidad
Continental N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN
ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL 11 Y Ill DE ATENCION

Nombre del

encuestador:

Fecha: Hora de Inicio: i Hora Final: / !

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de
atencion en el servicio de Consulta Externa del Establecimiento de Salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Por favor, siendo usted mayor de edad

sirvase contestar todas las preguntas. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

Usuario (a)

Acompafante 2

1. Condicion de

encuestado

2. Edad del encuestado

en afios
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3. Sexo Masculino
Femenino 2
Analfabeto
Primaria

4. Nivel de estudio Secundaria

Superior Técnico

Superior Universitario

5. Tipo de seguro por el

cual se atiende

515

Ninguno

LA POSITIVA

SOAT

Otro

6. Tipo de usuario

Nuevo

Continuador

7. Medicina Fisica

fArea donde
atendido:

fue

Traumatologia

Neurologia

Pediatria
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califigue las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le

otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Nivel Il y 111}, Utilice

una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacidn.

N° Preguntas 7
CQue el personal de informes, le oriente y expligue de manera
01 clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencion en

consulta externa.

02

CQue la consulta con el fisioterapeuta se realice en el horario

programado.

03

Que la atencién se realice respetando la programacion y el

orden de llegada.

04

Que su historia clinica se encuentre dispenible en el consultorio

para su atencion.

05

CQue las citas se encuentren disponibles y se obiengan con
facilidad.

05

Que la atencién en caja o en el médulo de admisién sea rapida.

a7

CQue el ingreso a la consulta sea a la hora programada.

03

Que el acceso a los agentes fisicos y equipos biomédicos que

estén a disposicidén en el momento de la consulta.

09

Que el préstamo de ayuda biomecanica (silla de ruedas,

muletas, andador, baston, etc.) sea rapida.

10

Que durante su atencién en el consultorio se respete su

privacidad.
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Que el fisioterapeuta le realice un examen fisico completo y

11
minucioso por el problema de salud que motiva su atencién.

12 Que el fisioterapeuta le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud.

13 Que el fisioterapeuta gue atendera su problema de salud, le
inspire confianza.

14 Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad;
respeto y paciencia.

15 Que el fisioterapeuta que le atendera, muestre interés en
solucionar su problema de salud.

16 Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le
brindara sobre el problema de salud o resultado de la atencidn.
Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le

17 brindara sobre el tratamiento que recibira: tipo de ejercicios,
agentes fisicos, dosis y efectos adversos.

18 Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le
brindara sobre los procedimientos que le realizaran.

19 Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean
adecuados para orientar a los pacientes.

20 Que la consulta externa cuente con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompafiantes.

o1 Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles vy
materiales necesarios para su atencion.

99 Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y

sean comodos.
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO,
la atencion en el servicio de Consulta Externa (Nivel Il y 1II). Utilice una escala numérica del
1al7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

N° Preguntas T
¢ El personal de informes le criento y explicé de manera clara y
a1 adecuada sobre los pasos o trAmites para la atencion en

consulta externa?

02 4 El fisioterapeuta le atendio en el horario programado?

03 £3u atencion se realizé respetando la programacion y el orden
de llegada?

04 £3u historia clinica se encontrd disponible para su atencion?

05 #Usted encontrd citas disponibles y las obtuvo con facilidad?

06 ¢ La atencion en caja o en el modulo de admision fue rapida?

a7 ¢Elingreso a la consulta fue en la hora programada?

08 iEl acceso a los agentes fisicos y equipos biomédicos
estuvieron a su disposicion en el momento de 1a consulta?

09 4 El préstamo de ayuda biomecanica (silla de ruedas, muletas,
andador, baston, etc.) fue rapido?

10 iSe respetd su privacidad durante su atencion en el
consultorio?

> ;El fisioterapeuta le realizd un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue atendido?

12 ¢ El fisioterapeuta le brindd el tiempo necesario para contestar

suUs dudas o preguntas sobre suU problema de salud?

74



13

¢ El fisioterapeuta que le atendio le inspird confianza?

AEl personal de consulta externa le tratd con amabilidad;

14
respeto y paciencia?

15 ¢ El fisioterapeuta que le atendio, mostré interés en solucionar
su problema de salud?

16 ¢ Usted comprendié la explicacion que el fisioterapeuta le brindd
sobre su problema de salud o resultado de su atencion?
¢ Usted comprendio la explicacion que le brindé el fisicterapeuta

17 sobre el tratamiento que recibira: jtipo de ejercicios, agentes
fisicos, dosis y efectos adversos?

18 ¢ Usted comprendié la explicacion que el fisioterapeuta le brindd
sobre los procedimientos que le realizara?

19 ¢ Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para
orientar a los pacientes?

20 iLa consulta externa contd con personal para informar vy
orientar a los pacientes?

21 iLos consultorios contaron con los equipos disponibles v
materiales necesarios para su atencion?

27 ¢ El consultorio v 1a sala de espera se encontraron limpios y

comodos?
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Tabla 19. Grupo etario

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
18 5 1,7 1,7 1,7
19 3 1,0 1,0 2,7
20 6 2,0 2,0 4,7
21 2 N N 53
22 2 7 7 6,0
23 4 1,3 1,3 7,3
24 11 3,7 3,7 11,0
25 5 1,7 1,7 12,7
26 12 4,0 4,0 16,7
27 6 2,0 2,0 18,7
28 9 3,0 3,0 21,7
29 9 3,0 3,0 24,7
30 12 4,0 4,0 28,7
31 5 1,7 1,7 30,3
32 11 3,7 3,7 34,0
33 5 1,7 1,7 35,7
34 3 1,0 1,0 36,7
35 5 1,7 1,7 38,3
36 10 3,3 33 41,7
37 5 1,7 1,7 43,3
38 10 3,3 3,3 46,7
39 4 1,3 1,3 48,0
40 10 3,3 3,3 51,3
41 2 7 7 52,0
42 9 3,0 3,0 55,0
43 5 1,7 1,7 56,7
44 9 3,0 3,0 59,7
45 7 2,3 2,3 62,0
46 7 2,3 2,3 64,3
47 6 2,0 2,0 66,3
48 10 33 33 69,7
49 5 1,7 1,7 71,3
50 6 2,0 2,0 73,3
51 2 7 7 74,0
52 3 1,0 1,0 75,0
53 6 2,0 2,0 77,0
54 2 v v 77,7
55 3 1,0 1,0 78,7
56 7 2,3 2,3 81,0
57 3 1,0 1,0 82,0
58 6 2,0 2,0 84,0
59 1 3 3 84,3
60 3 1,0 1,0 85,3
61 4 13 13 86,7
62 4 1,3 1,3 88,0
63 3 1,0 1,0 89,0
64 2 7 7 89,7
65 6 2,0 2,0 91,7
67 4 1,3 1,3 93,0
68 1 3 3 93,3
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94,0

95,0

95,3

95,7

96,3

97,7

98,3

98,7

99,0

99,3

100,0

1,0

13

100,0

1,0

13

100,0

300

69
70

71

72
73
75
76
78
80
83
84
Total
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Anexo 3

Carta de aceptacién de la institucién para ejecutar la investigacion

CLINICA Clinica San Juan de Dios

. Av. Ejército N* 1020 - Cayma Arequipa - Per(i
\Y <oV San Juan de DIOS Teléfono+51382400 e
N &7

dinicasjd arequipa@sanjuandedios.pe
www.sanjuandediosarequipa.corm

AREQUIPA | PzRL

Carta Nro 115-2022-DM- HCSJD-AQP

Arequipa, 11 de abril de 2022

Sefiorita
Pilar del Rosario Gémez Cornejo
Investigadora

Seiiortia
Caroline Disere Salazar Montoya
Investigadora

Seior

Gonzalo Jests Suarez Chirinos
Investigador

Presente. —

Referencia: Solicitud de autorizacién trabajo de investigacion

De mi mayor consideracion:

Por medio de la presente reciba usted un cordial saludo y a la vez dar RESPUESTA
POSITIVA al documento de la referencia autorizando la realizacién del trabajo de
investigacion perteneciente a los investigadores Srta Pilar del Rosario Gémez Cornejo, Srta
Caroline Disere Salazar Montoya, Sr. Gonzalo Jesus Suarez Chirinos titulado
“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FISICA DE LA
CLINICA DAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA EN LOS MESES DE MARZO Y ABRIL , 2022.

Se comunicara a las areas involucradas para que le brinden las facilidades respectivas.
Sin otro particular, me suscribo de usted.
Atentamente,

<
@2’ i an de Dios

Dra. Naydi Maguiia Maldonado
* DIRECTORA MEDICA

*la C.C. Serv de Rehabilitacion
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Anexo 4
Ficha de validacién de instrumentos
UNIVERSIDAD CONTINENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE TECNOLOGIA MEDICA ESPECIALIDAD EN
TERAPIA FISICA Y REHABILITACION

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Estimado validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion como experto para validar la
encuesta anexada, la cual sera aplicada a! desarrollo del proyecto de investigacién titulado:
“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FISICA DE LA
CLINICA SAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA, 2022".

Por cuanto considero que sus observaciones y subsecuentes aportes seran de utilidad. El
presente instrumento tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo que brinda el area de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en el
2022.

Para efectuar la validacion del instrumento, UD. Deber4 leer cuidadosamente la encuesta. Por
otra parte, se le agradece cualquier sugerencia que se considere relevante para mejorar el
mismo.

Gracias por su aporte

Yo,

/i)\_\)’m \}-{)Of‘(‘ U o % O/\;Q\X GN\D

/.
Identificado con DNI N° HE1 Y0024 __de profesién ~
"ﬂmo)o)g Jledico _on }orcoi'm Eusicon Y(hdIN
trabajando actualmente en la clinica San Juan de Dios.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento
(Encuesta), a efectos de su aplicacién para determinar el nivel de satisfacciéon del usuario
externo que brinda el area de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en el
2022.

En Arequipa, el dia Z 7 del mes de /[47 o 20 del 2022

Lic. Herrera Bejarano Darwin Angeio
Tecnélogo Médico
Terapia Fisica y Rehabilitacion
C.TM.P 13585
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=

Sirvase contestar marcando con una X en la casilla que considere conveniente, pudiendo asi mismo de

Universidad
Continental

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FiSICA DE LA

CLINICA SAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA, 2022

ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: SATISFACCION

considerar necesario incluir alguna sugerencia.

N° | Indicadores de CRITERIOS Si No Sugerencia
evaluacion del Sobre los items del
instrumento instrumento

1 | Claridad Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilta su .
comprensién. Su sintactica y ﬂ
seméntica son adecuadas.

2 | Objetividad Estan expresados en
conductas  observables y A
medibles.

3 | Consistencia Estan basados en aspectos K
tedricos y cientificos.

4 | Coherencia Existe relacion logica de los
jtems con los indices, %
indicadores y dimensiones.

5 | Pertinencia El instrumento es funcional |
para el propésito de la *\
investigacion.

6 | Suficiencia Son suficientes la cantidad y
calidad de items para obtener V}\
la medicién de la variable.

7 | Actualidad Esta de acorde al avance dela | .
ciencia y tecnologia. v}\

8 | Metodologia La estructura sigue un orden ',
l6gico. O~

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable b( 1 Aplicablé después de corregir[ 1 No aplicable[ ]

Nombres y Apellidos

orwim Dy gl

Hefrafw @ ?/Sm-mw

Grado (s) Académico (s) -
Universidad

S~

U Mo frwnr = Eipal)

BTQC’\J}'V

Profesion

,77"06? 0

f7l ¢ amoley s

%//%/

M steron

a - DNI

Lic. Herera Bejarano Darwin Angelo
Tecnéloge Médico
Terapia Fisica y Rehabilitacion
C.TM.P 13535
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UNIVERSIDAD CONTINENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE TECNOLOGIA MEDICA ESPECIALIDAD EN
TERAPIA FISICA Y REHABILITACION

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Estimado validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar la
encuesta anexada, la cual sera aplicada al desarrollo del proyecto de investigacién titulado:
“SATISFACCION DEL USUARIOC EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FISICA DE LA
CLINICA SAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA, 2022".

Por cuanto considero que sus observaciones y subsecuentes aportes seran de utilidad. El
presente instrumento tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccién del usuario
externo que brinda el area de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en el
2022.

Para efectuar la validacion del instrumento, UD. Deber3 leer cuidadosamente la encuesta. Por
otra parte, se le agradece cualquier sugerencia que se considere relevante para mejorar el

mismo.

Gracias por su aporte

s D&mze/ ﬁq/ber"'c ?ou\'ag IQOUIQ:.S

Identificado con DNI N° g7‘6 3[ 213 ] de profesion
> - R - b * -
[Semaloga Heédico emel Aree de Tevepic Fiiica yRehabilfaciom

trabajando actualmente en la clinica San Juan de Dios.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion de instrumento
(Encuesta), a efectos de su aplicacién para determinar el nivel de satisfaccién del usuario
externo que brinda el area de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en el
2022.

En Arequipa, el dia 3 ( } del mes de___H CLY(B O del 2022

C.T.MP. 10301
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UNIVERSIDAD CONTINENTAL

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE TECNOLOGIA MEDICA ESPECIALIDAD EN
TERAPIA FISICA Y REHABILITACION

SOLICITUD DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Estimado validador:

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracién como experto para validar la
encuesta anexada, la cual sera aplicada al desarrollo del proyecto de investigacion titulado:
“SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FiSICA DE LA
CLINICA SAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA, 2022".

Por cuanto considero que sus observaciones y subsecuentes aportes seran de utilidad. El
presente instrumento tiene como finalidad determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo que brinda el area de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en €l
2022.

Para efectuar la validacion del instrumento, UD. Debera leer cuidadosamente la encuesta. Por
otra parte, se le agradece cualquier sugerencia que se considere relevante para mejorar el
mismo.

Gracias por su aporte

Yo,
Doogely Dullea 2 eaucca

Identificado con DNI N°_272 35 3448 de profesion
eC 0edicd on Hérc St Co - n
trabajando actualmente en la clinica San Juan de Dios.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacién de instrumento
(Encuesta), a efectos de su aplicacién para determinar el nivel de satisfaccion del usuario
externo que brinda el area de medicina fisica de la clinica San Juan de Dios de Arequipa en el
2022.

En Arequipa, eldia___ 2 9 delmesde_ Mayr 23 del 2022

y Fir&
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E Universidad

Continental

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FiSICA DE LA
CLINICA SAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA, 2022

ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: SATISFACCION

Sirvase contestar marcando con una X en la casilla que considere conveniente, pudiendo asi mismo de
considerar necesario incluir alguna sugerencia.

N° | Indicadores de CRITERIOS Si No Sugerencia
evaluacion del Sobre los items del
instrumento instrumenio

1 | Claridad Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su ><
comprension. Su sintactica y
semantica son adecuadas.

2 | Objetividad Estan expresados en X
conductas  observables vy |
medibles.

3 | Consistencia Estan basados en aspectos |
tedricos y cientificos. )<

4 | Coherencia Existe relacion logica de los ><
ftems con los indices,
indicadores y dimensiones.

5 | Pertinencia El instrumento es funcional
para el propésito de la >(
investigacion.

6 | Suficiencia Son suficientes la cantidad y
calidad de items para obtener X
la medicién de la variable.

7 | Actualidad Esta de acorde al avance de la X
ciencia y tecnologia.

8 | Metodologia La estructura sigue un orden ><
I6gico.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [>J Aplicablé después de corregir[ 1 No aplicable[ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

Nombres y Apellidos

Demiel Alberto Rojos Ryjes

Grado (s) Académico (s) -

Universidad

Umy exsiterio

ALAS PeropanvAS

Profesidén

Tecm2105o Hédico emed Avée. de Tevepic Fisica y Rehabiltos

Tecnblogo Médic

Fithie CDNI
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=

Universidad
Continental

SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO EN EL AREA DE MEDICINA FiSICA DE LA
CLINICA SAN JUAN DE DIOS DE AREQUIPA, 2022

ESCALA DE APRECIACION DE JUEZ EXPERTO: SATISFACCION

Sirvase contestar marcando con una X en la casilla que considere conveniente, pudiendo asi mismo de
considerar necesario incluir alguna sugerencia.

N° | Indicadores de CRITERIOS Si No Sugerencia
evaluacion del Sobre los items del
instrumento instrumento

1 | Claridad Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilta su X
comprension. Su sintactica y
semantica son adecuadas.

2 | Objetividad Estan expresados en
conductas  observables y [ %
medibles.

3 | Consistencia Estan basados en aspectos
tedricos y cientificos. X

4 | Coherencia Existe relacion loégica de los
ftems con los indices, A
indicadores y dimensiones.

5 | Pertinencia El instrumento es funcional
para el proposito de la 7(
investigacion.

6 | Suficiencia Son suficientes la cantidad y
calidad de items para obtener | X
la mediciéon de la variable.

7 | Actualidad Esta de acorde al avance de la %X
ciencia y tecnologia.

8 | Metodologia La estructura sigue un orden
l6gico. 7(

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicablé después de corregir[ ]

Aportes o sugerencias para mejorar el instrumento:

No aplicable [ 1]

Nombres y Apellidos

Bnaoyely

Y flen

Z PaU ICn,

Grado (s) Académico (s) -
Universidad

O nves o 6d

" Dlas Pecvuncg Y

Profesién

Tecnologs

Nedico on HewPra  [CySiCe v 2 halo) litce

?23\33-1415—

7 ‘
Firma - DNI

Tecndlogo Médico
C.T.M.P. 10503
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Anexo 5

Consentimiento informado

Universidad
= Continental

Yo

Declaro que he sido informado e invitado a participar en una investigacion denominada
“Satisfaccion del usuario externo en el servicio de medicina fisica de la clinica San Juan de
Dios de Arequipa, 20227, éste es un proyecto de investigacion cientifica que cuenta con el
respaldo de la universidad Continental. Entiendo que este estudio busca conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el servicio de medicina fisica y sé que mi participacion se
llevara a cabo en la clinica San Juan de Dios; la que consistird en responder una encuesta. Me
han explicado que la informacion registrada serd confidencial, y que los nombres de los
participantes seran asociados a un nimero de serie, esto significa que las respuestas no podran
ser conocidas por otras personas ni tampoco ser identificadas en la fase de publicacion de
resultados. Estoy en conocimiento que los datos no me seran entregados y que no habra
retribucion por la participacion en este estudio, sé que esta informacién podra beneficiar de
manera indirecta y por lo tanto tiene un beneficio para la sociedad. Por todo lo expresado, si

acepto voluntariamente participar en este estudio.

Firma participante:

Fecha:
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Anexo 6

Evidencias fotograficas

Figura 17. Encuestando a los usuarios de las &reas de afeccién musculoesquelética,
neurorrehabilitacion pedidtrica y neurorrehabilitacion de adultos de la clinica San Juan de Dios

Figura 18. Encuestando a los usuarios de las areas de afeccién musculoesquelética,
neurorrehabilitacion pediatrica y neurorrehabilitacion adultos de la clinica San Juan de Dios
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