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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el grado de satisfaccién de los
usuarios en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo
Trujillo, y de manera especifica identificar la satisfaccion de la fiabilidad, la
capacidad de respuesta, la seguridad, la empatia y los aspectos tangibles, percibida

por los usuarios del area en mencion, durante el periodo de enero a marzo 2020.

El tipo de estudio es descriptivo transversal, con disefio no experimental,
correspondio al enfoque cuantitativo, con una poblacion de 130 pacientes que son
atendidos en Medicina Fisica. La muestra estuvo conformada por 55 pacientes, se
utilizé el muestreo probabilistico, aleatorio simple. El instrumento utilizado fue la
encuesta SERVQUAL. Los resultados obtenidos son: el 69.1% de los pacientes se
siente satisfecho y el 30.9% insatisfechos; 43.6% satisfechos y 56.4% insatisfechos
en fiabilidad; 43.6% satisfechos y 56.4% insatisfechos en capacidad de respuesta;
65.5% satisfechos y 56.4% insatisfechos en seguridad, 56.4% satisfechos y 43.6%
insatisfechos en empatia, y 80% satisfechos y 20% insatisfechos en aspectos
tangibles. Se concluy6 que, el grado de satisfaccion es de, 38 usuarios satisfechos,

mientras que, 17 pacientes insatisfechos, en el Servicio de Medicina Fisica.

Palabras claves: Satisfaccion del usuario, Medicina Fisica
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Abstract

The objective of this study was to determine the degree of user satisfaction in the
Physical Medicine and Rehabilitation Service of the San Pablo Trujillo Clinic, and
specifically to identify satisfaction with reliability, responsiveness, safety, and
empathy. and the tangible aspects, perceived by the users of the mentioned area,
during the period from January to March 2020.

The type of study is descriptive cross-sectional, with a non-experimental design, it
corresponded to the quantitative approach, with a population of 130 patients who
are attended in Physical Medicine. The sample was made up of 55 patients; simple
random probability sampling was used. The instrument used was the SERVQUAL
survey. The results obtained are: 69.1% of the patients feel satisfied and 30.9%
dissatisfied; 43.6% satisfied and 56.4% dissatisfied in reliability; 43.6% satisfied and
56.4% dissatisfied in response capacity; 65.5% satisfied and 56.4% dissatisfied in
security, 56.4% satisfied and 43.6% dissatisfied in empathy, and 80% satisfied and
20% dissatisfied in tangible aspects. It was concluded that the degree of satisfaction
Is 38 satisfied users, while 17 dissatisfied patients in the Physical Medicine Service.

Keywords: User satisfaction, Physical Medicine
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|. INTRODUCCION

Segun Sifuentes O., el colmar los deseos de una persona que recibe un servicio
es una vivencia razonable, que es percibida entre lo que el usuario puede desear

y el cumplimiento de lo deseado (2016).

Si hablamos de modo mas general, la calidad ha venido siendo definida, desde
areas industriales como las cualidades que tiene un servicio al ser ofrecido para

complacer las necesidades de un usuario (Valdivia A., 2018).

En lo que corresponde al rubro de cuidados de la salud, al margen de evaluar el
impacto en la salud propiamente y el impacto econémico, se debe tener muy en
cuenta la variable de la satisfaccion del paciente, si es que se cubre las

necesidades tal y como ellos lo imaginan o lo esperan (Acosta L., et al, 2011).

Las personas que hacen uso de la atencion de Medicina Fisica y Rehabilitacion
son pacientes que normalmente tienen discapacidad motora o presentan
limitacion funcional al realizar sus actividades de casa o laboral, ya sea originado
por accidentes, problemas genéticos, problemas neurolégicos, entre otros; lo
mismo que impide que su desenvolvimiento en la sociedad sea deficiente
(Quifiones L., 2019). La satisfaccion de este tipo de poblaciéon también esta
ligada a las expectativas que ellos tengan con relacién a los tratamientos
basados en procedimientos fisioterapéuticos, la seguridad durante la atencion,
la empatia manifestada por el profesional y no menos importante, la

infraestructura y el equipamiento del establecimiento o area de atencion.

Las encuestas sobre satisfaccion de los cuidados que se da en salud, cumplen
un rol fundamental en la evaluacion de los sistemas sanitarios, ya que las
entrevistas, cuestionarios, etc. con estos fines, sirven como indicadores que
miden la calidad en la atencion otorgada (Guiomar M., 2007).

Estas variables que nos ayudan a calificar los cuidados de salud estan
relacionadas estrechamente con la calidad de los conocimientos cientificos
avanzados, la satisfaccion del usuario, y la accesibilidad a los diversos servicios
de salud (Aguado et al., 1992).

Segun Bleich, et al., refiere que la satisfaccion de los paciente con el sistema de

salud depende mas de factores extrinsecos, que de la propia vivencia de cada



persona como usuario del cuidado de salud. Y que, una evaluacion, mediante
una encuesta o cuestionario para saber el nivel de satisfaccion de un paciente
con una determinada de atencion, es poco Util para validar que la atencion ha
sido de calidad y menos aun plantear alguna reestructuracion del sistema de
salud (2009).

Lostaunau J., 2018, indica que, el organismo fiscalizador de salud establece
normas de control, y auditoria; pero que, lamentablemente no son tomadas en
cuenta por las instituciones, resultado de aquello se ve plasmado en las mdltiples
deficiencias al ser evaluadas, y las falencias que deberian ser enmendados, la
mayor de las veces no son subsanadas. A pesar de que, existen leyes, que
defienden los derechos del paciente donde indica que, las instituciones de salud,

sean auditados de forma periddica.

Castro, et al., menciona que, el Ministerio de Salud (MINSA) propuso estrategias,
como un programa de calidad, donde desea incluir a todos los profesionales de
salud de las distintas categorias, en todos los niveles de atencion y mejorar los
procesos para el gestionamiento de la calidad, todo sea en beneficio para que el
usuario obtenga una atencidon efectiva. Las gestiones a favor de la calidad,
establecen una serie de estandares para los establecimientos de salud, acorde
a su categorizacion, como también ha disefiado instrumentos certeros que
puedan medir la calidad, basados en la satisfaccion del usuario (2003).

La realidad en nuestro territorio nacional es que tenemos un sistema de salud
dividido, inclusive orientado en dar un servicio mayormente curativo,
olviddndonos muchas veces del rol importante de la promocién de la salud, y
teniendo como metas la mayor cantidad de atencion, sobre la buena calidad de
la atencion.

En la region La Libertad no se cuenta con estudios de satisfaccion que involucre
a la poblacion que recibe terapia fisica y rehabilitacion. Aspecto que es
trascendental tener en cuenta en un establecimiento de salud, o nosocomio, ya
que, la percepcion de este grupo tan vulnerable seria una pieza clave para
conocer la satisfaccion del usuario, detectar las falencias, fallas, ya sea, de
estructura, proceso administrativo y asistencial, ademas nos ayudaria a mejorar

la atencién brindada.



El Servicio en estudio de Medicina Fisica y Rehabilitacion se encuentra ubicado
en la Clinica San Pablo de la ciudad de Truijillo, departamento de La Libertad. La
Clinica San Pablo Trujillo pertenece a un corporativo de salud, se podria decir
que el mas grande del pais, calificado como categoria I1-2; que ofrece una
atencion en distintas especialidades, equipos de ultima generacion y una

infraestructura de primer nivel.

Teniendo en cuenta lo mencionado, el problema general que nos planteamos es:
¢, Cudl es el grado de satisfaccion de los usuarios en el Servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo Trujillo, durante los meses de

enero a marzo 20207?

Es necesario determinar los indicadores que podrian estar influenciando en la
percepcion del paciente, ya sea de tipo administrativo que abarca desde la
atencion de personal de front o modulo de atencién, mediante el saludo, el
direccionar al paciente, brindar informacion certera y, realizar una programacion
de sus sesiones acorde a las necesidades del usuario. Como también el lado
mas relevante, el operativo el asistencial, la aplicacion de los procedimientos
fisioterapéuticos de forma fiable, la empatia que se logra entre paciente y
profesional tratante, la seguridad del paciente; y no menos importante la

percepcion del usuario con respecto a la infraestructura y equipamiento.

Todo lo mencionado motivo para iniciar la investigacion, ya que encontrando los
factores claves por la cual nuestros pacientes no se podrian sentir satisfechos,
ya sea por: las falencias al brindar una informacion, la rapidez en cuanto a la
programacion de sus sesiones, la poca conexion del paciente con el profesional
tratante u otros errores procedimentales que puedan existir; el dato obtenido
guio a cambiar las perspectivas del usuario, mejorar sus expectativas, y brindar

la atencion con calidad que realmente espera.

El estudio pretendi6é determinar el grado de satisfaccion de los usuarios en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo ubicada en
Trujillo, La Libertad.

Teniendo en cuenta lo mencionado se realizé los objetivos especificos: identificar

el grado de satisfaccion de la fiabilidad que perciben los usuarios en el Servicio



de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo de la ciudad de
Trujillo. Identificar el grado de satisfaccion con la capacidad de respuesta que
perciben los usuarios en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la
Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo. Identificar el grado de satisfaccién de
la seguridad que perciben los usuarios en el Servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion de la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo. Identificar el grado
de satisfaccion de la empatia que perciben los usuarios en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo.
Identificar el grado de satisfaccion de los aspectos tangibles que perciben los
usuarios en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitaciéon de la Clinica San

Pablo de la ciudad de Trujillo.



Il. MARCO TEORICO

Lostaunau J., (2018), llevé a cabo un estudio titulado “Satisfaccién del usuario
externo y calidad de atencién percibida en Medicina Fisica y Rehabilitacion,
Hospital Regional de Ica”. Obtuvo como resultados: 47.3% muy buena, 43%
buena, 8.6% regular y 1.1% mala, la calidad de atencién de todos los usuarios
que fueron entrevistados. Concluyd que la empatia tuvo mejor calificacion,
comparada con las deméas dimensiones de la calidad. Sus resultados de
satisfaccion fueron, el 36.6% muy satisfecho, 46.2% satisfecho, 12.9%
regularmente satisfecho y 4.3% insatisfecho. EI autor pudo afirmar que la
satisfaccion del usuario externo esta relacionado con la calidad en cada una de

sus dimensiones. Perd.

Castro M., et al., (2003), realizé una tesis titulada “Satisfaccion del usuario de los
servicios de hospitalizaciéon del Hospital Antonio Lorena”. Bajo criterios de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco. Sus hallazgos fueron que
el 53.7% se sienten satisfechos, el 40.3% satisfechos, y un 6 % se encuentra
insatisfechos. Llegd a concluir que la satisfaccion esta vinculado con diversos
factores como el proceso de atencion, inclusive caracteristicas

sociodemograficas y grado de instruccion. Perq.

Sessarego J., (2019), realiz6é una investigacion titulada “Calidad de la atencion
en los colaboradores de la Clinica Peruvian American Medycal Society”. Su
estudio fue descriptiva transversal, basica, con disefio no experimental. Su
poblacién por 30 pacientes, fueron atendidos durante el periodo de marzo. Para
recolectar los datos utilizé la encuesta y el instrumento de medicion SERVQUAL.
Concluyd, un 73% tiene un nivel que corresponde a la categoria de buena, dicho
hallazgo manifesto la eficiencia que se brinda a los pacientes, con profesionales

tratantes con buena actitud al otorgar el servicio. Pera.

Rodriguez T., (2015), ejecutd una pesquisa sobre el nivel de satisfaccion del
paciente y la atencion del personal de salud en el Servicio de Emergencia, en el

Hospital Regional Virgen de Fatima. Su metodologia fue descriptivo transversal,



observacional, prospectivo, su objetivo principal fue, conocer la satisfaccion del
paciente sobre la calidad de atencion en el servicio de emergencia. 90 pacientes
tuvo como muestra. Usé la escala SERVQUAL, la autora adaptd la encuesta
acorde a las necesidades de su estudio con 28 items, clasificada en 4
dimensiones que evaluar la calidad. Sus resultados obtenidos fueron: 61
pacientes satisfechos (lo que representd el 67.8%), 18 medianamente
satisfechos (el 20%) y 11 pacientes se encontraron insatisfechos (el 12.2%), con
todos los datos obtenidos, Rodriguez concluyé que, la mayoria de los pacientes

se sienten satisfechos. Peru.

De La Cruz A., (2018), en su estudio de calidad de atencidon de la consulta
externa en el SIS de los Centros de Salud Fortaleza y Alfa Omega- Ate. Comparé
las atenciones. Tuvo como poblacién la totalidad de asegurados SIS atendidos
en ambos centros de salud durante el periodo julio a diciembre del afio 2015, La
muestra fue de, 95 asegurados por cada establecimiento. Su disefio de
investigacion fue descriptivo transversal comparativo, cuantitativo, no
experimental. Uso de instrumento el cuestionario SERVQUAL de Parasuraman,
de la Guia Técnica. Concluy6é que el centro de salud Fortaleza obtuvo una
satisfaccion del 12%, y un 88% de insatisfaccion, mientras que el Centro de

Salud Alfa Omega resultd con satisfaccion 74%, y 26% de insatisfaccion. Pera.

Herrero E., (2017), en su investigacion sobre la satisfaccion de la atencioén a los
usuarios en el Centro de Rehabilitacion Integral especializado #4 de Ibarra. Para
la ejecucion del trabajo disefi6 una investigacién descriptiva transversal,
cualitativa, no experimental. Su muestra aleatoriamente por 40 pacientes, de los
cuales, un 55% manifestd como excelente el servicio brindado; 3% de los
pacientes lo calificé de que era un servicio regular; un 47% evalud de excelente
el trato del fisioterapeuta en cuanto a la empatia, y un 3% deficiente. Herrero
concluy6 que existia un minimo porcentaje de pacientes que perciben el servicio
como deficiente, en cuanto a la satisfaccion. Su estudio se desarroll6 en el pais

de Ecuador.



Pérez J., (2015), llevé a cabo un estudio de calidad de atencion y nivel de
satisfaccion de los usuarios de Rehabilitacion del Hospital Instituto Ecuatoriano,
durante los meses de noviembre 2013 y marzo 2014. Encontré hallazgos como
deficiencias en la calidad de atencién, y vulnerabilidad con respecto a la
satisfaccion del usuario, midiendo dimensiones referentes a aspectos de
infraestructura, areas que no respondian a las necesidades del cliente, y déficit
de equipamiento. Por lo cual Pérez planted protocolos, con el fin de mejorar la
percepcion del paciente. Habiendo llevado a cabo las mejoras mediante la
aplicacion de dichos protocolos, la buena predisposicion de los usuarios y
colaboracién del equipo de profesionales, se vio incrementado el porcentaje de
satisfaccion, logrando un elevado nivel y, légicamente se tuvo grandes
resultados en la calidad de atencion, todas las medidas que tomaron fueron por
la beneficencia del paciente.

Pérez J., Tamayo C., (2012), en su estudio sobre la medicion de la satisfaccion
del usuario en el Centro de Medicina del Ejercicio y Rehabilitacién Cardiaca. Los
resultados que adquirié fueron, un 48.03% estuvo satisfecho, con respecto a la
ventilacién de las instalaciones, indicador de infraestructura estuvo por debajo
de lo esperado. Un 96.71%-100% alcanzo el objetivo, referente al trato recibido.
Las que estuvieron por debajo de su meta son, con un 91.78% claridad de
instrucciones, un 87.83% facilidad para solicitar citas, y puntualidad un 68.75%.
Pérez, et al., concluyeron que el servicio estudiado tiene aceptacion de
satisfaccion de los usuarios. Y su minima debilidad se observa en los resultados
de los aspectos tangibles, o que no quita el hecho de reconocer al servicio que
brinda una atencién adecuada, reflejada en la percepcion positiva del paciente.
Asi mismo, los autores indican que, saber lo que piensa y siente el paciente
respecto a la atencion recibida, permite a la empresa conocer las falencias,
debilidades y tomar acciones inmediatas para subsanar los errores, mejorando

la de la atencidon. Colombia.

Guiomar J., et al., (2007), llevaron a cabo un estudio de satisfaccién de los
usuarios en Fisioterapia, en Portugal. Los investigadores tuvieron como

instrumento el Cuestionario CAU y quisieron verificar si dicho cuestionario habia



sido el méas ideal y acorde a las necesidades de Portugal; siguiendo los
resultados de los estudios que revisaron, basados en los autores, determinaron
que, si se adaptaba a la nacién de Portugal. Fueron 17 estudios a 23
instituciones. Guiomar, et al., encontraron que el gran porcentaje de usuarios
estuvieron conformes con las atenciones recibidas en Fisioterapia, muy cerca de

los estandares de calidad absoluta.

Castelo W., et al, (2016), realizaron una pesquisa de satisfaccion de pacientes
con atencion médica en emergencias de Ecuador, tuvo un universo de 382
usuarios, los mismos que colaboraron con una encuesta validada para que
puedan hallar los datos. Los resultados obtenidos fueron: un 44% evaluo de trato
agradable, de calidad y calidez la atencién de enfermeria, a su vez este grupo
profesional predominé como personal de primero contacto con el paciente; un
66% fueron mujeres, un 49% menciond que fue atendido en a la media hora, un
75% dijo haber recibido una atencién por parte del médico y de enfermeria

satisfactoria.

Un usuario es aquel que acude a un determinado lugar para satisfacer sus
necesidades, con la informacion que el proveedor le pueda brindar. Para ello los
profesionales deberan haber planeado, disefiado, provisto recursos y otra
informacion (Guiomar, 2007).

Reyes, et al., afirma que aspectos como el sexo, la edad, el grado de instruccion,
la situacion econOmica y las caracteristicas raciales, son caracteristicas
sociodemograficas que cumplen un rol importante porque se encuentran
relacionados e influye en las aspiraciones y sentir de la atencién en salud. De
igual manera consideran a la edad como factor influyente, como se ve en el
caso de los mas mayores que son grupos etarios de los mas satisfechos, ya que
las personas mayores acostumbran a usar servicios publicos, por lo que son mas
tolerables a las esperas de atencién, comparado con los usuarios mas jovenes.
Con respecto al sexo o género de la persona que recibe un servicio existe aln
cierta controversia si se consideraria factor para determinar el nivel de

satisfaccion (2015). Ya que muchas personas prefieren ser atendidos por alguien



de su mismo sexo, mientras otros usuarios eligen el sexo opuesto, mas que todo

ya es un tema de empatia entre usuario y proveedor del servicio.

Vera V., detalla que la caracteristica de situacion econdmica del usuario si influye
en la satisfaccidon del cliente, puesto que, aquellas personas de bajos recursos
economicos y nivel de estudios bajo, suelen sentirse mas colmados en cuanto a
sus necesidades, por lo que su nivel de satisfaccién es méas alta, debido a las
pocas expectativas que puedan tener (2019). Reyes, et al., manifiesta lo
contrario, indicando que el bajo nivel econémico de un usuario es determinante
para los bajos niveles de satisfaccion. De igual forma indica que las personas
que pertenecen a etnias, y la presencia de otro lenguaje significa un obstaculo

en la comunicacion, como también su nivel de instruccion o escolaridad (2015).

Segun Calva, (2009), el hecho de satisfacer nuestras necesidades es una
caracteristica propia del ser humano, y ha ido evolucionando desde tiempo
ancestrales hasta la actualidad, formando parte del desarrollo del hombre como
organismo Vvivo, ya que, siempre nos hemos movilizado en busca de colmar

nuestras necesidades, a través de informacion, para edificar la sociedad.

El derecho a la salud es esencial en todos los seres humanos, lo que en la
realidad no se vivencia de esa manera, porque existe un gran numero de
personas a las cuales se les impide hacer uso de este derecho fundamental,
relacionado primordialmente a su escasa situacion econémica. Varios paises
han establecido politicas publicas para lograr el seguro universal. Si llegase a
concretarse, se garantizaria que toda la poblacion pueda recibir los servicios con
calidad (Mezones, et al., 2014).

Garciay Galvez hacen referencia que en la actualidad la mayoria de los usuario
conocen sus derechos y si llegan a necesitar una atencion en salud, se tornan
mas exigentes, en muchos casos generando hostilidad y por ende enemistad en
la relacién con el personal de salud, dandose maltratos y pidiendo con mas
enfasis que la atencion sea lo mas pronto y de calidad; esto muchas veces

traduciéndose en satisfaccion en alguna institucion de salud (2016).



En los cuidados de la salud, satisfacer al usuario, es importantisimo, como lo
mencionan Ayuso y Begofia de Andrés porque es el nivel con que la atencion
dada, cumplen lo que el paciente deseaba (p.5). El nivel de calidad cientifico
técnica no siempre se relaciona o se asocia directamente con la satisfaccion;

sino mas bien con el trato interpersonal durante toda la atencion (2015).

Maggi V., (2018) habla que, la satisfaccion va ser a menudo variable en el
entorno del usuario, y que, las propias experiencias, vivencias asertivas o
positivas de la persona, reflejaran y podran hacer un juicio sobre su satisfaccion

con respecto a la atencion en salud (p.19).

Los cuidados de salud prestados, va desde el tiempo que se prolonga para su
atencion en una sala de espera. El factor tiempo cumple un papel trascendental
en la percepcion del paciente o persona acompafante del paciente, ya que
tiempos muy extendidos puede generar incomodidad, y peor aun si no existe una

respuesta podemos evidenciar disconformidad ante el servicio.

En las entidades del sector privado lleva mayor ventaja de satisfacer las
expectativas del usuario con respecto a los aspectos tangibles en los que se
brindard los cuidados de salud, ya que, tienen muy en cuenta estas

caracteristicas al momento de disefiar sus planes.

Existen multiples dimensiones que nos ayudan a medir la calidad, definida como,
la atencidn sanitaria que identifica lo que el paciente necesita de los servicios de
salud y designa dichos recursos a estas necesidades en el tiempo indicado y de

forma efectiva (Ayuso y Begofia de Andrés, 2015).

La calidad en los centros de salud tiene relacion entre la satisfaccion de los
usuarios y los servicios brindados, y se tiene que procurar cerrar brechas, como
lo manifiesta Shimabuku, et al., es muy necesario responder a todas las
inquietudes del paciente en el tiempo oportuno, para evitar correr el riesgo de

insatisfaccion en ellos (2017, p.245).

10



Se tiene que tener en cuenta que hay todo tipo de usuarios, se tiene un grupo
de los cuales hara saber forma verbal su fastidio de forma exaltada quizas, otro
grupo que dice su disconformidad asertivamente, y estan el grupo de personas
gue simplemente no manifiestan absolutamente nada, y se retiran de las
instalaciones para no volver mas. Todos los tipos de usuarios que pueda haber,
Sus percepciones nos sirven para evaluar la calidad, ademas ayudan de

referencia a otras personas que buscan un servicio de salud.

Segun Numpaque y Rocha, la evaluacién de la prestacion de un servicio
asistencial se tiene en cuenta fundamentos de, estructura, proceso y los
resultados obtenidos (2016).

De acuerdo con Calva (2009), la evaluacion de la satisfaccion puede ser através
de encuestas; y se podria tener presente paso como: buscar el instrumento de
medicion. Planificar la conduccion de la encuesta. Delimitar la zona donde se
desarrollaran la encuesta. Definir como se realizara el procesamiento de los
datos. Tener presente los procesos administrativos antes de aplicar la encuesta.
Recolectar los datos, mediante la encuesta. Procesamiento de los datos.
Conocer los resultados e interpretarlos. Presentar e interpretar los resultados al

ente de jurisdiccion.

La encuesta SERVQUAL, es un instrumento que nos apoya para la medicién de
la calidad de servicio, implantado por Parasuraman, y otros, (Barbara P., 2019).
La encuesta tuvo validacion en una primera instancia en el afio 1992 en

Latinoamérica por Michelsen Consulting y otros (Zeithaml, et al., 1992).

Esta estructurada con cinco dimensiones importante: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles (Barbara P., 2019); que se
describen a continuacion:

1. Fiabilidad: es la habilidad que posee la empresa o institucién para brindar el
servicio tal y como ha sido ofrecido (Quispe J., 2015). Morales indica que debe
haber integridad en la atencion, y que el usuario debe recibir las atenciones que

Su caso necesite (p.17, 2015).
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2. Capacidad de respuesta: es la buena predisposicién para otorgar un servicio
0 responder sus inquietudes en el tiempo oportuno.

3. Seguridad: viene a ser la confianza de inspirar credibilidad en cuanto a los
procedimientos de la atencidn que se brinda al usuario (Yépez et al., 2018).

4. Empatia: en los servicios de salud, es la interaccion efectiva o conexion entre
el profesional y el paciente que se desarrolla en todo momento que dure el
servicio prestado (Morales, 2015). Segun Pizarro M., es la atencion diferenciada
que ofrece la institucion a la persona usuaria (2015).

5.Elementos tangibles: significa la infraestructura, instalaciones, el
equipamiento, los materiales usados, todo lo que corresponde a la apariencia
fisica y estética en la ambientacion (Quispe J., 2015), el confort del lugar, la
ventilacion, iluminaria necesaria, los carteles, letreros que orienten, los servicios

de teléfono, la limpieza de los consultorios o cubiculos (Morales 2015 ,p.18).

Hidalgo P., sefala que el instrumento SERVQUAL diferencia las expectativas
que el usuario tiene del servicio al que consulta, con lo que realmente recibié del
servicio (2018).

La encuesta SERVQUAL es muy valida y confiable, es una de las herramientas
mas aceptadas y utilizadas para evaluar la calidad en la atenciéon de distintos
tipos de servicio o rubros. En los servicios de salud, la encuesta SERVQUAL por
su multidimensionalidad ha sido frecuentemente usada (Ortiz, 2014), ya que
destaca puntos importantes como las expectativas, las percepciones, las normas
de calidad, la comunicacion, todo ello entre los usuarios del servicio y los

gestores que brindan el servicio (Zeithaml, et al., 1992).

La encuesta estd conformada por 22 items de expectativas y 22 items de
percepciones clasificadas en 5 dimensiones que evaluar la calidad y/o
satisfaccion de los usuarios: la fiabilidad: va desde el item 1 al 5. La capacidad
de respuesta: desde la pregunta 6 al 9. La seguridad: desde la 10 al 13. La
empatia: desde el item 14 al 18. Y los aspectos tangibles: desde la pregunta 19
ala 22 (Ortiz, 2014).
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Segun Matsumoto R., se emplea la escala de Likert del 1 al 7, la cual, 1 es el
puntaje minimo, representa que el usuario esta en total desacuerdo, y el 7
significa el mejor puntaje, o sea, cuando el usuario esta completamente conforme
(2014).

Para medir y determinar el grado o nivel de satisfaccion, lo podemos hacer
basado en categorias 0 niveles, como pacientes satisfechos o pacientes
insatisfechos, y de forma especifica por dimensiones y también por cada item
preguntado (MINSA, 2012).
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l1.METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Se realizé una investigacion aplicada, requirié obligatoriamente de un marco
tedrico, con fines de encontrar y determinar una categorizacion (Vargas C.,
2009).

Disefio de investigacion:

Disefio no experimental, sélo se observo la situacion existente, que no fue
provocada intencionalmente en la investigacion, no se manipula la variable de
satisfaccion del usuario. De tipo transversal, descriptivo simple, los datos
fueron recolectados en un s6lo momento; se indag6 individualmente las

variables de la satisfaccion del usuario. (Hernandez S., 2014).

3.2. Variables y operacionalizacion

Grado de satisfaccion: Es el nivel de colmar las expectativas de una persona
que esta haciendo uso de un determinado servicio.

Usuario del Servicio de Medicina Fisica: Persona que es paciente y recibe un

servicio de salud en fisioterapia.

3.3. Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de
analisis

Poblacién: La poblacién estuvo conformada por 130 pacientes que son
atendidos en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, durante el
periodo enero 2020 - marzo 2020.

Criterios de seleccion:

Criterios de inclusion:

— Pacientes usuarios del Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién de la
Clinica San Pablo Trujillo.

— Pacientes que hayan sido evaluados por el médico rehabilitador.

— Pacientes que tengan la indicacion del médico rehabilitador.

— Pacientes que hayan programado sus sesiones en el médulo de atencion.

— Usuarios de ambos sexos.
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— Pacientes que tengan de 18 afios en adelante.

— Menores de edad, que asistieron con un adulto, y que sus padres o tutores
hayan aceptado formar parte del estudio.

— Paciente que hayan asistido por lo menos a una sesion de terapia fisica.
— Pacientes voluntarios a participar en la investigacion.

Criterios de exclusion:

— Pacientes usuarios de otros lugares de atencion en fisioterapia.

— Usuarios con limitaciones mentales.

— Pacientes que no deseen firmar el consentimiento informado.

Muestra: La muestra estuvo conformada por 55 pacientes.

Muestreo: Se utilizd el muestreo probabilistico, aleatorio simple.

Todos los elementos que conforman la poblacion tengan la misma
probabilidad de ser elegidos (Espinoza I., 2016). “Y todas las muestras del
mismo tamarfo son igualmente probables” (Questionpro, 2020).

Unidad de analisis: Cada uno de los pacientes que conformar la muestra, es

decir los 55 pacientes.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Las técnicas que se utilizaron en el estudio han sido:

— La observacion; que es el proceso sensorial mental, sin ayuda de
aparatos.

— Laescala de medicion del tipo nominal; no pueden realizarse operaciones
aritméticas entre los posibles valores.

— Laencuesta: cuestionario conformado por variables e items.

— ElI método estadistico; nos sirve para analizar los resultados, y la forma

de presentar los resultados.

Instrumento de recoleccion de datos:

La encuesta Servqual disefiada por Parasuraman, et al., en 1988 (Barbara
P., 2019). Validado en Latinoamérica en 1992 por Michelsen Consulting y el
Instituto Latinoamericano de Calidad en los servicios (Zeithaml, et al., 1992).
La encuesta SERVQUAL modificada se encuentra en la guia técnica
RMN°527-2011/MINSA. Es una herramienta muy utilizada para evaluar la
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calidad y la satisfaccion en la atencion de distintos servicios en
establecimientos de salud. Ya que posee distintas variables, conformadas por

22 preguntas.

3.5. Procedimientos

— Se explicé detalladamente el proceso y objetivo del desarrollo del estudio,
explicando los beneficios del desarrollo del estudio.

— Presentacion con el paciente, explicAndole en qué consiste la
investigacion, y que queriamos lograr. Se hizo un hincapié de que es
totalmente voluntario su deseo de participar.

— Una vez teniendo el consentimiento del paciente, se procede a explicarle
detalladamente la encuesta SERVQUAL.

3.6. Método de anélisis de datos

Para el procesamiento y analisis de los datos hallados, se realizé un analisis
cuantitativo; a través de tablas y grafico de frecuencias simples y
porcentuales, utilizando hojas de calculo Excel versién 2016.

3.7. Aspectos éticos

Para la ejecucion del estudio se tuvo en cuenta el Cédigo de ética del Colegio
Tecnologo Médico del Perl y se respetd los derechos de los pacientes, la
seguridad general, la no violacion de la intimidad del paciente, la
confidencialidad y mantener el anonimato del usuario involucrado en la

investigacion.
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IV. RESULTADOS

Tabla N° 01: Grado de satisfaccion de los usuarios en el Servicio de

Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo Trujillo, enero a

marzo 2020
INSATISFECHOS SATISFECHOS
DIMENSIONES
N % N %

FIABILIDAD 31 56.4% 24 43.6%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 31 56.4% 24 43.6%
SEGURIDAD 19 34.5% 36 65.5%
EMPATIA 24 43.6% 31 56.4%
ASPECTOS TANGIBLES 11 20.0% 44 80.0%
TOTAL 17 30.9% 38 69.1%

Fuente: Encuesta SERVQUAL

La tabla N° 01 nos detalla la determinacion del grado de satisfaccion de los

pacientes usuarios en el Servicio de Medicina Fisica, con un 69.1% de pacientes

satisfechos, lo que representa 38 pacientes, y un 30.9%, es decir, 17 pacientes

se sienten insatisfechos.
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Tabla N° 02: Fiabilidad que perciben los usuarios en el Servicio de Medicina

Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo,

enero-marzo 2020

INSATISFECHOS

SATISFECHOS

DIMENSIONES PREGUNTAS
N % N %
FIABILIDAD 31 56.4% 24 43.6%
¢ Usted encontr6 las citas disponibles para terapia fisica? 12 21.8% 43 78.2%
¢Las radiografias se encontraron disponibles para el terapeuta fisico? 46 83.6% 9 16.4%
¢Su atencion se rgallzo respetando la programaciony el orden de 4 73% 51 92.7%
llegada de los pacientes?
¢ Elterapeuta fisico le atendi6 en el horario programado? 10 18.2% 45 81.8%
¢El personal de informes le orientd y explicé de manera clara 'y
4 7.3% 51 92.7%

adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién?

Fuente: Encuesta SERVQUAL

La tabla N° 02 da a conocer el grado de satisfaccién que perciben los pacientes,

con respecto a la dimension de fiabilidad, un 43.6% se encontraron satisfechos

(24 pacientes) y un 56.4% insatisfechos (31 pacientes) en el Servicio de Medicina

Fisica.
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Tabla N° 03: Capacidad de respuesta que perciben los usuarios en el
Servicio de Medicina Fisicay Rehabilitacion de la Clinica San Pablo Trujillo,

enero a marzo 2020

INSATISFECHOS  SATISFECHOS
DIMENSIONES PREGUNTAS

N % N %
CAPACIDAD DE RESPUEST 31 56.4% 24 43.6%
¢ Fue corto el tiempo de espera para la atencion en terapia fisica? 0 0.0% 55 100.0%
¢ Fue rapida la atencién en caja? 9 16.4% 46 83.6%
¢ Fue rapida la atencion en triaje? 27 49.1% 28 50.9%
¢ Fue corto el tiempo para obtener una cita? 16 29.1% 39 70.9%

Fuente: Encuesta SERVQUAL

La tabla N° 03 nos detalla el grado de satisfaccién que perciben los usuarios, con
respecto a la dimension de capacidad de respuesta, un 43.6% se sentian
satisfechos (24 pacientes) un 56.4% insatisfechos (31 pacientes); en el Servicio

de Medicina Fisica.
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Tabla N° 04: Seguridad que perciben los usuarios en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo Trujillo, enero a
marzo 2020

INSATISFECHOS  SATISFECHOS
DIMENSIONES PREGUNTAS

N % N %
SEGURIDAD 19 34.5% 36 65.5%
¢ El terapeuta fisico que le atendio le inspir6 confianza? 13 23.6% 42 76.4%

¢ Elterapeuta fisico le brind6 el tiempo necesario para contestar sus 15 27.3% 40 72.7%
dudas o preguntas sobre su problema de salud?
¢ Elterapeuta fisico le realizé una evaluacion completa y minuciosa por

0, 0,
el problema de salud motivo su atencién? 1 20.0% 44 80.0%

¢ Se respet6 su privacidad durante su atencién en el consultorio? 1 1.8% 54 98.2%

Fuente: Encuesta SERVQUAL

La tabla N° 04 nos muestra el grado de satisfaccion que perciben los pacientes,
con respecto a la dimensién de seguridad, un 65.5% se sinti6 satisfecho (36
pacientes) y un 34.5% insatisfecho (19 pacientes); en el Servicio de Medicina

Fisica.
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Tabla N° 05: Empatia que perciben los usuarios en el Servicio de Medicina

Fisicay Rehabilitacion de la Clinica San Pablo Trujillo, enero a marzo 2020

INSATISFECHOS  SATISFECHOS

DIMENSIONES PREGUNTAS
N % N %
EMPATIA 24 43.6% 31 56.4%
¢ Usted comprendio la explicacion que el terapeuta fisico le brind6é 3 5.5% 52 94.5%

sobre los cuidados que debe tener en el hogar?

¢ Usted comprendio la explicacion que le brindé el terapeuta fisico
sobre el tratamiento que recibira: tipo de tratamiento, indicaciones y 23 41.8% 32 58.2%
contraindicaciones?

¢ Usted comprendi6 la explicacion que el terapeuta f|§|co le brind6 18 32.7% a7 67.3%
sobre su problema de salud o resultado de su atencién?
¢ El terapeuta fisico que le atendié mostré interés en solucionar su

0, 0,
problema de salud? 15 21.3% 40 72.7%

¢ El terapeuta fisico lo traté con amabilidad, respeto y paciencia? 12 21.8% 43 78.2%

Fuente: Encuesta SERVQUAL

La tabla N° 05 nos describe el grado de satisfaccion que perciben los pacientes
usuarios, con respecto a la dimension de empatia, un 56.4% se sienten
satisfechos (31 pacientes) y un 43.6% insatisfechos (24 pacientes); en el Servicio

de Medicina Fisica.
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Tabla N° 06: Aspectos tangibles que perciben los usuarios en el Servicio
de Medicina Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo Trujillo, enero

a marzo 2020

INSATISFECHOS  SATISFECHOS
DIMENSIONES PREGUNTAS

N % N %

ASPECTOS TANGIBLES 11 20.0% 44 80.0%

g,!EI consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 2 73% 51 92.7%

cémodos?

¢Los cons_ultorlos contaron con equipos disponibles para ser usados 8 14.5% 47 85.5%

en la terapia?

¢ Contaron con Iqs materiales necesarios para la terapia (toallas, 4 73% 51 92.7%

compresas, camillas y otros)?

¢Los carteles, letreros y flechas fueron adecuados para orientarlo? 19 34.5% 36 65.5%

Fuente: Encuesta SERVQUAL

La tabla N° 06 hace referencia al grado de satisfaccion percibida por los
pacientes con respecto a la dimension de aspectos tangibles, un 80% se
encuentran satisfechos (44 pacientes) y un 20% insatisfechos (11 pacientes); en

el Servicio de Medicina Fisica.
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V. DISCUSION

El presente estudio demostré que el grado de satisfaccion de los usuarios del
area de Medicina Fisica es de 69.1% satisfechos (38 pacientes); mientras
Lostaunau J., obtuvo el 46.2% satisfecho. Tuesta B., difiere con el estudio de
Lostaunau J., puesto que la categorizacion que utilizé para el procesamiento de
sus datos es distinta, Lostaunau diferencié entre muy satisfecho, satisfecho,
regularmente satisfecho, e insatisfecho; por lo mismo que la autora supone que
su resultado de insatisfechos es minimo 4.3%; comparado con el de la misma,
con un 30.9% (17 pacientes) insatisfechos. La dimension con mejor promedio de
calificacion fue la empatia para Lostaunau; la dimensién con mejor grado de

satisfaccion con un 80% fue la de aspectos tangibles para Tuesta.

Se tiene normalmente la idea que los servicios de instituciones privadas
garantizan que los aspectos tangibles sean de lo mejor, comparada con los
establecimientos publicos, pero comprobamos en el estudio de Pérez J., quien
tuvo resultados de que su infraestructura estaba por debajo de las expectativas
del paciente, haciendo un hincapié a la ventilacion, viéndose plasmado que sélo
el 48.03% estuvo satisfecho con esta dimension. En el estudio de Tuesta B.
supera con un 80% de satisfaccion, que representa a 44 pacientes muy
conformes con los aspectos tangibles(la infraestructura, ambientacion,
equipamiento, materiales que se emplean durante el tratamiento, el confort y
limpieza de las instalaciones), el item de mejor calificacion fue con 92.7%
representado por 41 pacientes satisfechos con la provision de los materiales
necesarios durante la terapia, del area de Medicina Fisica de la Clinica San
Pablo de la ciudad Truijillo. Pérez J., nos lleva ventaja porque el 96,71%-100%
estuvo satisfecho con el trato recibido, mientras el estudio de Tuesta B., un
56.4% (31 pacientes) satisfechos en empatia y un 43.6% (24 pacientes)
insatisfechos. Pérez J., encontr6 que un 97.78% estan satisfechos con la
facilidad en el registro, un 91.78% en claridad en instrucciones, y un 87.83% en
facilidad para solicitar citas; en los resultados de la autora, la capacidad de
respuesta se encuentra por debajo de lo esperado con un 43.6%(24 pacientes)
satisfechos en items de generacion de citas, un 56.4% (31 pacientes)

insatisfechos. En aspectos de fiabilidad tenemos un 43.6% de satisfechos,
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Desde luego, que Tuesta B., corrobord la misma posicion de Pérez en que,
conocer la percepcion del usuario ayuda a identificar la vulnerabilidad y disefiar

ideas para subsanarlas, mejorando todo el sistema de calidad en la atencion.

A pesar de los distintos escenarios, Castro et al., encontré6 un 53.7%
medianamente satisfecho, un 40.3% satisfechos, y un 6% de insatisfechos. Se
puede observar cierta similitud con los hallazgos de Tuesta con 69.1% (38
usuarios) satisfechos, y un 30.9% insatisfechos (17 pacientes); de todas
maneras lleva ventaja al estudio antecedido, y la autora discrepa ya que, no
llega a clasificar los medianamente satisfechos, porque considera, que
determinando en satisfechos e insatisfechos se puede describir mejor los
resultados. Tuesta concuerda con Castro, et al., al afirmar que el grado de
satisfaccion se relaciona con multiples factores, y se debe tener muy en cuenta

al momento de iniciar una indagacion.

El estudio de Tuesta B., determin6 que el 69.1% (38 pacientes) se encuentran
satisfechos, de los 55 muestreados que reciben atencién en el Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica San Pablo; Ceséreo J., concluyé que el 73% de su
investigaciéon tiene un nivel bueno de calidad de atencién; se observa mejor
resultado que el de Tuesta B., lo que puede deberse a que la muestra de Cesareo
fue méas pequefa, con solo 30 pacientes. Ambos autores hicieron uso del mismo

instrumento: el cuestionario de calidad de la atencion en salud SERVQUAL.

Sessarego J., y Tuesta B., optaron por un disefio no experimental, descriptivo
transversal. Los resultados a pesar de, reflejar la eficiente atencion que se ofrece
a los usuarios, también nos muestra la aptitud de los colaboradores que otorgan

el servicio, basado muchas veces en factores motivacionales en el trabajo.

Pese a los diferentes lugares y distinta poblacién como es el caso de Rodriguez
T., Castelo W., encontraron satisfaccion de los servicios brindados, igual que en
el de Tuesta B., Rodriguez encontré 67.8% satisfechos, el 20% medianamente
satisfechos y el 12.2% insatisfechos. Castelo tuvo un 75 % de atencién
satisfactoria. Tuesta B., un 69.1% de satisfaccion y 30.9% de insatisfaccion, no
evalud la categoria de medianamente satisfechos como lo hizo Rodriguez.
Encontré similitud metodoldgica con los estudios antecedidos, ya que también
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tuvieron diseflos descriptivos, observacional, prospectivo, transversal.
Rodriguez utiliz6 una muestra de 90 pacientes, en el estudio de Tuesta B., fue
de 55 pacientes; el instrumento que utilizamos en ambos estudios es el
SERVQUAL, con la diferencia que la investigadora Rodriguez modificé la
encuesta, incluyd en su estructura 28 preguntas distribuidas en 4 dimensiones.
Tuesta B., utilizé la encuesta SERVQUAL modificada de la guia técnica del
MINSA, con sus 22 items de 5 dimensiones. Castelo obtuvo 44% como trato
agradable, de calidad y calidez, siendo enfermeria el primer contacto con el
paciente. En la pesquisa de Tuesta B., superd el nivel de empatia con un 56.4%
(31 pacientes) de lo cual 78.2% lo califico de trato amable, respeto y paciencia,
con la atencion del personal de fisioterapia; en la investigacion de Castelo un 49
% opiné que fue atendido en los primeros treinta minutos de su llegada al
servicio; en la investigacion de Tuesta B., la capacidad de respuesta se encontré
satisfecha en un 43.6%(24 pacientes) de los cuales el 100% estuvo de acuerdo

en que fue corto el tiempo de espera para la atencion de terapia fisica.

La percepcidon de usuarios que reciben atencion en entidades publicas, ya sea
Minsa o Essalud es de mala a buena, ya que sus pocas expectativas son
comprobadas con sus propias vivencias, como lo pudo comprobar De La Cruz
A., en su estudio de dos centros de consulta externa en el Minsa, donde
evidencio que en el centro de salud Fortaleza tuvo una satisfaccion de 12%, con
una insatisfaccion de 88%, definitivamente la satisfaccion en los usuarios de
Medicina Fisica es mayor con un 69.1% (38 pacientes); De La Cruz también
encontrd que en el centro de salud Alfa Omega obtuvo una satisfaccion de 74%,
con una insatisfaccion de 26%. En este caso si obtuvieron mejores resultados
satisfactorios que el de Tuesta B., puesto que, los usuarios insatisfechos fueron

de 30.9% (17 pacientes). Ambos estudios usaron el cuestionario SERVQUAL.

En investigaciones donde los escenarios son similares y la poblacién tienen las
mismas caracteristicas, Tuesta B., supero ciertos resultados porque, determiné
gue el 69.1% son usuarios satisfechos y un 30.9% usuarios insatisfechos; de
igual manera con respecto a la empatia el 56.4% estuvo satisfecho (31
pacientes) de los cuales 78.2% estuvo de acuerdo que hubo un trato amable y

el 94.5% afirmo que comprendid la explicacion del personal de terapia fisica, del
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Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo de la ciudad
de Truijillo; comparado con los resultados de Herrero E., un 55% excelente, el
3% regular; un 47% califica como excelente el trato y comprension por parte del

fisioterapeuta, y un 3% deficiente.

En la investigacion de Tuesta B., determiné que si existe un buen grado de
satisfaccion de los usuarios de Medicina Fisica, y del 69.1% (38 pacientes),
refleja calidad en la atencion, siendo uno de las mejores percepciones en la
dimensién de aspectos tangibles que se refiere a infraestructura, espacios,
equipos, y materiales utilizados durante la sesion de rehabilitacién, los usuarios
se encuentras satisfechos en un 80% (44 pacientes). Mientras que Pérez J.,
determiné en su estudio que, las debilidades se encuentran en caracteristicas de
infraestructura, el equipamiento y las instalaciones existentes, y requirio plantear
protocolos para mejorar la percepcion de satisfaccion de los usuarios; Tuesta B.,
coincidié con Pérez, de que todas las sugerencias, recomendaciones o planes

son oportunidades de mejora para la salud de los pacientes.
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind que el grado de satisfaccion de los usuarios en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion, fue de 69.1% satisfechos y los usuarios
insatisfechos representaron el 30.9%, durante el periodo enero-marzo 2020,
de la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo.

2. El grado de satisfaccién de la fiabilidad que perciben los usuarios en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitaciéon, es de 43.6% satisfechos y
56.4% insatisfechos, durante el periodo enero-marzo 2020, de la Clinica San
Pablo de la ciudad de Trujillo.

3. El grado de satisfaccion de la capacidad de respuesta que perciben los
usuarios en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, fue de 43.6%
satisfechos y 56.4% insatisfechos, durante el periodo enero-marzo 2020, de
la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo.

4. El grado de satisfaccion de la seguridad que perciben los usuarios en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, resulté de 65.5% satisfechos y
34.5% insatisfechos, durante el periodo enero-marzo 2020, de la Clinica San
Pablo de la ciudad de Trujillo.

5. El grado de satisfaccion de la empatia que perciben los usuarios en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion, fue de 56.4% satisfechos y
43.6% insatisfechos, durante el periodo enero-marzo 2020, de la Clinica San
Pablo de la ciudad de Truijillo.

6. El grado de satisfaccion de los aspectos tangibles que perciben los usuarios
en el Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién, resulté de 80%
satisfechos y 20% insatisfechos, durante el periodo enero-marzo 2020, de la

Clinica San Pablo de la ciudad de Truijillo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se deberia en futuras investigaciones ampliar la muestra de estudio y tener

un nimero mayor de usuarios del area de Medicina Fisica.

Se podria disefiar un estudio descriptivo longitudinal, para poder comparar

como ha ido evolucionando la satisfaccion en distintos tiempos.

Se sugiere dar a conocer a todo el equipo de Medicina Fisica y Rehabilitaciéon
los resultados obtenidos en el estudio sobre grado de satisfaccion de los
usuarios de su servicio, con el fin de poder trabajar en aquellas dimensiones

gue se encuentran por debajo de lo esperado.

Mejorar la satisfaccién del usuario, en cuanto, a la capacidad de respuesta en
los médulos de atencion, logrando una atencion rapida en triaje, y que la
atencion en caja sea oportuna; impartiendo capacitaciones al personal de
admision y secretaria con respecto habilidades blandas, para que al momento
de ofrecer al paciente los cupos disponibles, lo sepan hacer con mucha
sutileza y el paciente no se lleve la percepcién de que no encontré citas

disponibles.

Realizar retroalimentacion o feed back al personal operativo, area asistencial
del Servicio de Medicina Fisica, concerniente a la seguridad del paciente
durante su sesioén, respetando su privacidad, brindar una explicacion al

paciente en que consiste su tratamiento, mostrar amabilidad y empatia.

Mantener o superar la satisfaccion de los usuarios del Servicio de Medicina
Fisica, en cuanto a los aspectos tangibles, es decir, la estética de la
ambientacion, la buena infraestructura, el equipamiento disponible, el confort
y limpieza de las areas, como también la disponibilidad de los materiales

necesarios para la terapia.
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ANEXOS

ANEXO |

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

personal.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ESCALA DE
CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION
Fiabilidad Habilidad y cuidado de
La satisfaccion | La satisfaccion es brindar el servicio tal y | Encuesta Escala de Likert:
del usuario es | una evidencia y como se ofrecio. SERVQUAL
considerada permite conocer | Capacidad de | Buena voluntad para 1 Menor calificacion
como una | las expectativas y | respuesta ayudar a los usuarios. 2
Z o respuesta la opinidn de la Proveer un servicio rapido 3
Q = actitudinal y de | poblacion en y oportuno. 4
o4
8 % juicio de valor | general. Seguridad Cortesia y habilidad para 5
<D que el usuario trasmitir credibilidad. 6
%) 3 construye Empatia Trato amable. Conexién 7 Mayor calificacion
';: w producto de su emocional.
n B interaccion con Aspectos Estética de la
un servicio. tangibles infraestructura.
Limpieza de las
instalaciones.
Presentacion del




ANEXO Il
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS- ENCUESTA SERVQUAL

PERCEPCIONES

Califigue como usted HA RECIBIDO, la atencién fisioterapéutica en el servicio de medicina fisica y rehabilitacién. Utilice una
escala numérica del 1 a 7.

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

N° Preguntas 112 |3|4|5|6]7

01 P ¢El personal de informes le orienté y explicé de manera clara y adecuada sobre
los pasos o tramites para la atencién?

02 P ¢El terapeuta fisico le atendié en el horario programado?

03 P ¢ Su atencién se realiz6 respetando la programacion y el orden de llegada de los
pacientes?

04 P ¢Las radiografias se encontraron disponibles para el terapeuta fisico?

05 P ¢ Usted encontrd las citas disponibles para terapia fisica?

06 P ¢ Fue corto el tiempo para obtener una cita?

07 P ¢Fue rapida la atencion en triaje?
08 P | ¢Fue répida la atencién en caja?
09 P | ¢Fue corto el tiempo de espera para la atencion en terapia fisica?

10 P ¢ Se respeto su privacidad durante su atencién en el consultorio?

11 P ¢El terapeuta fisico le realiz6 una evaluacion completa y minuciosa por el
problema de salud motivo su atencién?

12 P ¢El terapeuta fisico le brindé el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?

13 P ¢El terapeuta fisico que le atendio le inspir6 confianza?

14 P ¢ El terapeuta fisico lo trat6 con amabilidad, respeto y paciencia?

15 P ¢El terapeuta fisico que le atendié mostré interés en solucionar su problema de
salud?

16 P ¢Usted comprendi6 la explicacion que el terapeuta fisico le brindé sobre su
problema de salud o resultado de su atencion?

17 P ¢Usted comprendio la explicacion que le brindé el terapeuta fisico sobre el
tratamiento que recibira: tipo de tratamiento, indicaciones y contraindicaciones?

18 P ¢Usted comprendié la explicacion que el terapeuta fisico le brindé sobre los
cuidados que debe tener en el hogar?

19 P ¢Los carteles, letreros y flechas fueron adecuados para orientarlo?

20 P ¢Contaron con los materiales necesarios para la terapia (toallas, compresas,
camillas y otros)?

21 P ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles para ser usados en la
terapia?

22 P ¢El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron cémodos?




ANEXO Il
CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Se utilizé el muestreo aleatorio simple.
Formula
Z%,,PQN
€2(N —1) + Z%,PQ

n

Donde:

N = Tamafo de la poblacion

P = probabilidad de éxito

Q = probabilidad de fracaso

E = Error estimado

Z = Valor de la distribucion normal con 95% de confianza
n = Tamafio de la muestra

Valores a reemplazar en la formula

N = 130
P=05
Q=05
E =0.10
Z=1.96

Reemplazando en la formula

~ 1.96% + 0.5 * 0.5 * 130
T 012(130 — 1) + 1.962 x 0.5 0.5

= 55 pacientes



ANEXO IV
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado usuario:

El presente documento tiene la finalidad de invitarle a participar en la
investigacion titulada “Grado de satisfaccion de los usuarios en el Area de
Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo de la ciudad de Truijillo
2020”

La informaciébn que brinde en este estudio sera de forma voluntaria y
exclusivamente utilizado por el investigador y se mantendra una debida
confidencialidad, sin efectuar ningin dafio a su persona.

Por participar en este estudio, no recibiré ningun beneficio, salvo esto ayude a
contribuir a mejorar la atencion de este servicio hacia mi persona y poblacién.
Por todo lo expuesto y mencionado, doy mi consentimiento voluntario para

participar en la presente investigacion.

INVESTIGADORA PARTICIPANTE



ANEXO V
TABLAS Y GRAFICOS

Figura 01: Grado de satisfaccion de los usuarios en el area de Medicina
Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo de la ciudad de Truijillo,

durante el periodo de enero a marzo del afio 2020

TOTAL 30.9% 69.1%
ASPECTOS TANGIBLES 20.0% 80.0%
EMPATIA 43.6% 56.4%
SEGURIDAD 34.5% 65.5%
CAPACIDAD DE RESPUESTA 56.4% 43.6%
FIABILIDAD 56.4% 43.6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
% INSATISFECHOS % SATISFECHOS

Fuente: Encuesta SERVQUAL



Figura N° 02: Fiabilidad que perciben los usuarios en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo de la ciudad de

Trujillo, durante el periodo de enero a marzo del afio 2020

¢ Usted encontré las citas disponibles para terapia fisica? 21.8% 78.2%

¢ Las radiografias se encontl;iasrgr;';ﬂ|spon|bles para el terapeuta 83.6% 16.4%

¢ Su atencidn se realizé respetando la programacion y el orden de 0 a
llegada de los pacientes? 7.3% 92.7%

i El terapeuta fisico le atendié en el horario programado? 18.2% 81.8%

¢ El personal de informes le orientd y explicé de manera clara y

adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién? 7.3% 92.7%
Fiabilidad 56.4% 43.6%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
% INSATISFECHOS % SATISFECHOS

Fuente: Encuesta SERVQUAL



Figura N° 03: Capacidad de respuesta que perciben los usuarios en el

Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Pablo de la

ciudad de Trujillo, durante el periodo de enero a marzo del afio 2020

¢Fue corto el tiempo de espera para la atencion en terapia fisica?0.0%
¢Fue répida |a atencion en caja? 16.4%
¢Fue rapida la atencion en triaje? 49.1%
¢Fue corto el tiempo para obtener una cita? 29.1%
Capacidad de respuesta 56.4%
0% 20% 40%

% INSATISFECHOS

Fuente: Encuesta SERVQUAL

100.0%

83.6%
50.9%
70.9%
43.6%
60% 80% 100%

% SATISFECHOS



Figura N° 04: Seguridad que perciben los usuarios en el Servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo de la ciudad de

Trujillo, durante el periodo de enero a marzo del afio 2020

¢ El terapeuta fisico que le atendié le inspird confianza? 23.6% 76.4%

¢ El terapeuta fisico le brindé el tiempo necesario para contestar sus

dudas o preguntas sobre su problema de salud? 27.3% 72.7%
¢ El terapeuta fisico le realizé una evaluacién completa y minuciosa
por el problema de salud motivo su atencién? ANE AR
:Se respetd su privacidad durante su atencién en el consultorio? 1.8% 98.2%
Seguridad 34.5% 65.5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
% INSATISFECHOS % SATISFECHOS

Fuente: Encuesta SERVQUAL



Figura N° 05: Empatia que perciben los usuarios en el Servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo,

durante el periodo de enero a marzo del afio 2020

i Usted comprendid la explicacion que el terapeuta fisico le brindé

sobre los cuidados que debe tener en el hogar? 5.5% 94.5%

¢ Usted comprendid la explicacion que le brindod el terapeuta fisico
sobre el tratamiento que recibiré; tipo de tratamiento, indicaciones y 41.8% 58.2%
contraindicaciones?

i Usted comprendid la explicacion que el terapeuta fisico le brindé

sobre su problema de salud o resultado de su atencién? 32.7% 67.3%
¢ El terapeuta fisico que le atendié mostré interés en solucionar su
problema de salud? 27.3% 72.7%
¢ El terapeuta fisico lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia? 21.8% 78.2%
Empatia 43.6% 56.4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
% INSATISFECHO % SATISFECHO

Fuente: Encuesta SERVQUAL



Figura N° 06: Aspectos tangibles que perciben los usuarios en el Servicio

de Medicina Fisica y Rehabilitacién de la Clinica San Pablo de la ciudad de
Trujillo, durante el periodo de enero a marzo del afio 2020

¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 7.3%
cémodos? Sy

¢ Los consultorios contaron con equipos disponibles para ser 14.5Y
usados en la terapia? et

¢ Contaron con los materiales necesarios para la terapia (toallas, 7.3Y
compresas, camillas y otros)? iy

¢Los carteles, letreros y flechas fueron adecuados para orientarlo? 34.5%

Aspectos tangibles 20.0%

0% 20% 40%

% INSATISFECHOS

Fuente: Encuesta SERVQUAL
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80.0%
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