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RESUMEN

La calidad de servicio y la satisfaccion del cliente son variables fundamentales en
cualquier negocio, incluido el sector de la fisioterapia. Objetivo: Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion de clientes del centro
de Fisioterapia y Podologia, Lima — 2023 Material y Métodos: La muestra estuvo
conformada por 208 clientes que asistieron consulta en meses de junio - julio 2023,
se realiz6 un estudio cuantitativo, trasversal, correlacional de tipo aplicada. Se
empledé dos instrumentos, el Cuestionario de Servperf y el cuestionario de
satisfaccion del cliente, Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ). Resultado: Se
encontré que existe una relacién significativa entre la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, con
coeficiente de correlacion Spearman de r=0.688 con valor de P< 0.05. Ademas, se
encontraron relaciones significativas entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en diferentes dimensiones: capacidad de respuesta (r=0.538, p= .000),
fiabilidad (r=0.612, p= .000), infraestructura (r=0.538, p=.000), seguridad (r=0.447,
p=.000) y empatia (r=0.540, p=.000). Conclusiones se concluye que existe relacion
directa entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente en centro de fisioterapia y
podologia Maryed.

Palabras claves: satisfaccion, clientes, servicio, calidad



ABSTRACT

The quality of service and customer satisfaction are fundamental variables in any
business, including the field of physiotherapy. Objective: To determine the
relationship between service quality and customer satisfaction at the Fisioterapia y
Podologia Center in Lima — 2023. Materials and Methods: The sample consisted
of 208 customers who attended consultations in June - July 2023. A quantitative,
cross-sectional, correlational study was conducted. Two instruments were used: the
Servperf Questionnaire and the Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ).
Result: A significant relationship was found between service quality and customer
satisfaction at the Maryed Fisioterapia y Podologia Center, with a Spearman
correlation coefficient of r=0.688 (p<0.05). Additionally, significant relationships were
found between service quality and customer satisfaction in different dimensions:
responsiveness (r=0.538, p=.000), reliability (r=0.612, p=.000), infrastructure
(r=0.538, p=.000), safety (r=0.447, p=.000), and empathy (r=0.540, p=.000).
Conclusions: It is concluded that there is a direct relationship between service quality

and customer satisfaction at the Maryed Fisioterapia y Podologia Center.

Keywords: Satisfaction, Clients, Service, Quality



.  INTRODUCCION

Es crucial que el personal sanitario, empleados y administrativos comprendan
la importancia de la calidad de servicio y la Satisfaccion del Cliente en los centros
de Fisioterapia y Podologia. En ese sentido cabe mencionar que estudios en 7
instituciones de Latinoamérica revelan que alrededor del 70% de la poblacion
muestra baja calidad de servicios y alta insatisfaccion en fisioterapia lo que afecta
la adherencia a los tratamientos Mendoza, (2021).

Hernandez-Garcia et al. (2021) encontraron que aproximadamente el 76% de
la poblacion atendida de México y Colombia experimenta una baja calidad en los
servicios recibidos de rehabilitacion y fisioterapia. Para hacer frente a este desafio,
resulta imperativo que los centros terapéuticos implementen estrategias efectivas
gue permitan mejorar la calidad de atencion.

Ramirez Flores (2019) encontr6 en estudios realizados en Peru que
aproximadamente el 80% de la poblacibn muestra altos niveles de insatisfaccion y
una calidad deficiente en los servicios sanitarios y terapéuticos ofrecidos por las
instituciones del estado. Aunque en las instituciones privadas el porcentaje
disminuye ligeramente, no se logra alcanzar plenamente las expectativas del cliente.
Este panorama afecta el éxito deseado de las empresas.

Linares Surco y Chéavez Linares (2022) realizaron un estudio en Lima para
evaluar la excelencia en los servicios sanitarios en el &rea de rehabilitacion fisica en
instituciones estatales. Los resultados revelaron niveles muy bajos de calidad, lo
gue genero altos niveles de insatisfaccion entre los pacientes que acudieron a estas
instituciones. Estos hallazgos destacan las deficiencias significativas en los servicios
sanitarios estatales en el area especifica evaluada.

Camayo & Enrique, (2020) en su estudio en el distrito de Ate Vitarte,
determino que la insatisfaccion del cliente en centros terapéuticos puede tener
consecuencias perjudiciales para la atencion en salud, los pacientes que no se
sienten satisfechos con su experiencia en el centro tienen menos probabilidades de
seguir las recomendaciones de los proveedores de atencion fisica, Esto puede tener

un efecto negativo en su salud y bienestar.



Por las siguientes investigaciones se planted la siguientes preguntas de
investigacion ¢Cuél es la relacibn que existe entre la calidad de servicio y
satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 20237?,
como problemas especificos nos planteamos los siguientes preguntas : 1.¢ Cudl es
la relacién que existe entre la calidad de servicio en su capacidad de respuesta en
la satisfaccién del cliente del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima
20237, 2.¢Cuales es la relacion que existe entre la calidad de servicio en su
fiabilidad en la satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima - 2023?,3.¢ Cual es la relacion que existe entre la calidad de servicio
en su infraestructura con la satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -20237?,4.¢; Cuél es la relacién que existe entre la calidad
de servicio en su seguridad en la satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia
y Podologia Maryed, Lima - 2023?,5.¢Cual es la relacion que existe entre calidad
de servicio en su empatia en la satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia

y Podologia Maryed, Lima - 2023?

La justificacion teorica de esta investigacion se fundamenta en la relevancia
y laimportancia de solucionar este problema de excelencia del servicio, en el campo
de la fisioterapia. A través de una solida fundamentacion teodrica, esta investigacion
busca contribuir al conocimiento existente en el area, asi como brindar evidencia
cientifica y recomendaciones practicas para mejorar los servicios en fisioterapia,
Mufoz, (2011).

La justificacion practica en esta investigacion se sustenta en las necesidades
para obtener resultados concretos que permitan mejorar la (CS) y la (SC) en el
centro de fisioterapia y podologia. Al analizar y comprender Factores que impactan
en la experiencia del cliente. Se busca identificar &reas de mejora y desarrollar
estrategias efectivas. Estos resultados seran valiosos para optimizar la atencion,
incrementar la fidelidad del cliente y fortalecer la reputacion del centro. Mufioz,
(Mufioz, 2011; Cabello, 2012).

Como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la calidad de
servicio y satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia, Lima
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Maryed — 2023 y como objetivo especificos :1.Determinar la relacion que existe entre
la calidad de servicio en su capacidad de respuesta en la satisfaccién de clientes
del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima -2023, 2.Determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio en su fiabilidad en la satisfaccion de clientes
del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 2023,3.Determinar la relacién
gue existe entre la calidad de servicio en su infraestructura en la satisfaccion de
clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima 2023,4.Determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio en su seguridad en la satisfaccion
de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 2023,5.Determinar
la relacion que existe entre calidad de servicio en su empatia en la satisfaccion de

clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima — 2023.

Asi mismo, se menciona las siguientes hipétesis de los posibles resultados
de la investigacion: hipotesis general: Existe relacion significativa entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia, Lima
— 2023, y como hipotesis especificas: 1.Existe relacion significativa entre la calidad
de servicio en su capacidad de respuesta en la satisfaccién de clientes del centro
de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima -2023, 2. Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio en su fiabilidad en la satisfaccion de clientes del centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 2023,3. Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio en su infraestructura en la satisfaccion de clientes del centro
de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima -2023,4. Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio en su seguridad en la satisfaccion de clientes del centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 2023,5. Existe relacion significativa entre
calidad de servicio en su empatia en la satisfaccion de clientes del centro de

Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima — 2023.



. MARCO TEORICO

Para la siguiente investigacion, se presentaran los antecedentes nacionales,

internacionales y las bases tedricas.

Febres-Ramos, R., Mercado-Rey, M. (2020), realizaron un estudio donde
determinan prestacion de servicio relacionado a la calidad en 292 pacientes de
consultorio externo de un hospital de Huancayo, el estudio fue estudio
descriptivocorrelacional se encuestaron mediante el cuestionario servqual. Los
resultados muestran que 60.3% presentaron satisfaccion global, estos valores
estaba en relacion a las dimensiones de empatia y seguridad 86,8 %, satisfaccion
80,3%, sin embargo, los aspectos tangibles presentaron el porcentaje mas elevado
de insatisfaccion con 57,1%, y capacidad de respuesta, (55,5%), asi mismo estos

autores mencionan que deben implementar estrategias para la mejora en la CS.

Canzio C. (2019), realizo un estudio donde sostiene que la prestacion de
servicio en relacion a la valoracion positiva del paciente sobre la atencion percibida
en los servicios de emergencia en fisioterapia de consultorio externo de DIRIS Lima
Este, presentd una correlacion significativamente alta, la encuesta se realizd a 382
pacientes, la metodologia usada en la investigacion de este analisis de estudio fue
descriptivo, método cuantitativo y disefio de investigacion transversal. Los
cuestionarios empleados fueron SERVPERF y Faletti. Se concluye que las variables

analizadas muestran una correlacion altamente significativa.

Chavez Lima et al. (2022). En su analisis de investigacion sostuvo por
objetivo investigar la asociacion entre la excelencia del servicio y la percepcion de
satisfaccion del paciente ambulatorio en fisioterapia y rehabilitacién en Cusco entre
agosto y diciembre de 2021. El estudio utiliz6 métodos cuantitativos y un disefio
descriptivo correlacional. conformado por 123 pacientes de medicina fisica y
rehabilitacion en un hospital del Cusco, y se seleccion6 por probabilidad una
muestra de 94 pacientes. Se utilizan cuestionarios validados sobre la excelencia del
servicio asistencial y sobre la percepcion de satisfacciéon del paciente. Los
resultados obtenidos mostraron que el 56,4% calificaron la calidad del tratamiento



como altay el 35,1% muy satisfechos. Se concluyo que la excelencia del servicio en
fisioterapia y rehabilitacion se relaciona directa y significativamente con el grado de
contento del paciente ambulatorio con un con un indice de correlacién de Spearman
de 0,711.

Lylu, W., & Pérez, C. (2020) en su investigacion tuvo por propdsito examinar
la asociacion entre la excelencia del servicio y la percepcion de satisfaccion del
paciente en centros de fisioterapia de Lima. Utilizando un enfoque descriptivo
correlacional, se encuesto a una muestra de 282 usuarios utilizando el cuestionario
SERVPERF para evaluar la excelencia del servicio. Los resultados revelaron una
correlacion directa y de gran relevancia (0,776) entre la excelencia del servicio en
los centros de fisioterapia y la percepcion de la satisfaccion. Estos resultados
resaltan la importancia de proporcionar servicios de calidad para garantizar la
excelencia del servicio en el ambito de la fisioterapia y rehabilitacion en los centros

"Healing Hands".

Seminario y Wilmer (2020) sostuvo que en su investigacion realizada en junio de
2020 en el centro de rehabilitacion y medicina fisica primavera del departamento de
Trujillo investigd la asociacion entre la excelencia del servicio asistencial y la
percepcion de satisfaccion en usuarios de consultas externas. La calidad se evalu6
con el cuestionario SERVPERF y la satisfaccion con el cuestionario PANAS
mediante métodos de correlaciéon descriptivos. Los participantes en el estudio
estuvieron conformados por 45 usuarios y se utilizaron métodos de encuesta. Los
resultados muestran que el 68,9% de los usuarios suele estar satisfecho, y el 66,7%
de los usuarios considera que la calidad del trato es media. Los indicadores
comunmente calificados mas altos fueron los tangibles (82,2 %), la capacidad de
respuesta (77,8 %), la empatia (73,3 %), la confiabilidad (62,2 %) y la seguridad
(55,6 %). Se concluye una relacion directa positiva relevante entre la excelencia del
servicio asistencial recibido y la percepcion de satisfaccion en usuarios de consulta

externa.



Kalaja, R., & Krasnigi, M. (2022), en su trabajo de investigacion presentd por
objetivo la evaluacion de los elementos claves de la sobre la excelencia del servicio
asistencial recibido y la percepcién de satisfaccion en usuarios al recibir atencion
de rehabilitacidn fisioterapéutico en centro médico publico en Albania, Andlisis
descriptivo de disefio transversal, se utilizd el instrumento de Servqual para
recopilacion de informacion de los datos, se realizé una encuesta a 800 pacientes
de 10 hospitales diferentes. Se concluye en el analisis que la satisfaccion general
del paciente se ve afectada en los hospitales publicos en la cual se afect6 todas las
dimensiones de la CS. Solo el 38% de los pacientes entrevistados estan muy
satisfechos con la excelencia del servicio recibido, mientras que solo el 29% de ellos
estan satisfechos. Por lo tanto, la perspectiva de los pacientes es extremadamente
importante para evaluar la el nivel de percepcion del servicio en atencion terapéutica
y Deben ser considerados por los administradores de atencion en fisioterapia de
Albania.

Persai, et al (2022),en su estudio sostuvo que la satisfaccion del usuario con
la excelencia del servicio asistencial recibido en atencion primaria en la India ,la
metodologia utilizada fue un estudio de corte transversal ,se realizé en tres estados
de la India donde se encuestaron a 4650 clientes ,los resultados nos muestran que
los pacientes que visitaron las instalaciones primarias estaban mas satisfechos en
los diferentes dominios de indicadores de calidad, es decir, técnica, comunicacion,
seguridad y limpieza, y costo de los servicios. Las mayores diferencias se
observaron en el comportamiento del resto del personal (Coeficiente R. 4,1 £ 0,8) y
la limpieza de la sala (Coeficiente R. 4,0 + 0,9). Se observd una asociacion negativa
significativa en la satisfaccion del paciente en el estado de Kerala con un aumento
en la edad y el nivel educativo. Se concluye que existe una mayor satisfaccion en
los establecimientos de atencion primaria en comparacion con los establecimientos

de nivel secundario y terciario en los tres estados.

Perera, S., & Dabney, B. W. (2020), es su estudio sobre la sobre la excelencia
del servicio asistencial recibido y la atencion centrada en el cliente, cuya

metodologia fue descriptivo de corte transversal, en la cual evalla las 5 dimensiones



del cuestionario Servqual, se realiz6 una entrevista a 67 pacientes hospitalizados,
como resultado se identifica intangibles y tangibles, seguridad, empatia y capacidad
de respuesta como los principales componentes. Entre estas dos dimensiones, el
item no tangible tuvo un efecto altamente positivo y significativo tanto en la
percepcion de satisfaccion del usuario como en la excelencia del servicio recibido
segun sus perspectivas del paciente. Finalmente se concluye que el modelo indica
gue la seguridad presenta una correlacion significativa entre calidad asistencia
recibido y la percepcion de satisfaccion general, la empatia tiene un impacto positivo
y significativo en el nivel de satisfaccion del usuario, pero no presenta impacto

altamente significativo en la calidad general.

Javed F. (2018) ,realiz0 la evaluacion sobre las expectativas de los pacientes
relacion la excelencia en los servicios en atencion y nivel de percepcion de
satisfaccion con el personal de rehabilitacion fisica en los hospitales privados y
publicos de Pakistan ,se recopilaron datos de 456 pacientes ,de 3 hospitales
privados y 3 publicos de Lahore ,se realizé a través del el cuestionario Servqual
,estudio descriptivo relacional ,los resultados muestran que de los 5 dimensiones del
cuestionario como ,capacidad de respuesta ,empatia , confiabilidad , seguridad y
tangibilidad. Los resultados revelan que la satisfaccion de los usuarios esta
relacionada fuertemente en el sector publico con la empatia, y con la capacidad de

respuesta del sector privado.

Rumi et al (2021), en su investigacion mide el grado de satisfaccién del
servicio y nivel de prestacion del servicio recibido en la salud, asi como identificar
los factores cruciales que afectan en grado de satisfaccion de los usuarios en el
Complejo de Salud de Upazila - Bangladesh cuya metodologia fue de enfoque
cuantitativo se realizé mediante la encuesta utilizando el cuestionario Servqual a 400
pacientes, Los resultados revelan que la puntuacién de satisfaccion global es (2,75
+0,943). Se determin6é como los factores mas importantes la actitud y la capacidad
de respuesta del personal ante la prestacion del servicio, mientras que los factores
tangibles y accesibilidad influye moderadamente en la calidad de prestacion de

servicio con la experiencia satisfactoria del cliente. .



Asi mismo a continuacion se menciona los conceptos, las teorias y definiciones
sobre las variables utilizadas en esta investigacion, lo cual son de suma importancia

para respaldar los resultados de esta investigacion.

El cuestionario SERVPERF esta fundamentado en los modelos GAP de la eficacia
de servicio, donde se mide las percepciones de los clientes, con ello se obtiene el
nivel de servicio que recibe el cliente, este instrumento es de uso abierto y de facil
accesibilidad, puede adaptarse de acuerdo a las caracteristicas del servicio que
brinde la empresa, con ello se obtiene resultados fiables que muestran la realidad
de las mismas (Paraskevas & Altinay,2013).Este modelo abarca la ejecucion,
planificacién y la evaluacion, con ello se integran propuesta de prevencion y
correccion para la mejora continua del servicio la cual se debe ejecutar

continuamente con la finalidad de lograr la excelencia en la atencion, Ruiz (2001).

El cuestionario SERVPERF, desarrollado por Cronin y Taylor en 1994, es
ampliamente utilizado para evaluar la calidad del servicio en diversos ambitos,
respaldado por estudios de validacion y confiabilidad (Ibarra, 2015). Este enfoque
se centra en 5 dimensiones claves: empatia, confiabilidad, seguridad, capacidad de
respuesta y fiabilidad. A diferencia del enfoque del modelo Servqual, el modelo
Servperf se centra exclusivamente en la percepcidén del servicio recibido, sin
considerar las expectativas generales de los clientes, (Zeithaml, Bitner & Gremler,
(2018). La percepcion de los resultados tiene capacidad predictiva sobre el
comportamiento de las personas, respaldando la utilidad del modelo (Cronin y
Taylor, 1994). El cuestionario Servperf se puede adaptar a las necesidades de cada
organizacion y los datos obtenidos ayudan a identificar areas de enfoque para la
garantia de calidad (Zeithaml et al., 1990; Pascoe, 2013).



Figura 1.

Modelo servqual modificado de calidad de servicio
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Nota: Valls, Vigil y Quiza (2000).

El cuestionario SERVPERF permite identificar tendencias demograficas y
psicograficas, asi como relaciones en cinco dimensiones clave para comprender la
percepcion de los clientes acerca del servicio (Al-Abri & Al-Balushi,2014). Esto
proporciona un mejor conocimiento de los clientes y ayuda a priorizar actividades
dentro del grupo objetivo. También se puede aplicar a clientes internos para evaluar
la CS de los empleados en la organizacion (Zeithaml et al., 1990).

Concepto de Calidad de Servicio: Se refiere a la capacidad de un servicio
para satisfacer de manera efectiva las expectativas y requerimientos de los usuarios

en cuanto a su rendimiento, confiabilidad y disponibilidad. Babin & Boles, (2020) La



CS se evalua considerando elementos como la prontitud en el nivel de prestacion
del servicio, la precision en la ejecucion, la capacidad de atencion y la disponibilidad
de recursos, y puede variar segun el tipo de servicio que se esté proporcionando
Almalki, Gadelrab & Almehrizi, (2019).

Concepto de Calidad de Servicio en salud: En salud, el nivel de prestacion de
servicio es crucial para la satisfaccion y eficacia de los servicios, garantizando la
atencion adecuada y personalizada segun las necesidades del paciente (Bitner,
Brown & Meuter, 2000). En fisioterapia, implica proporcionar servicios de
diagnostico y tratamiento Optimos, minimizando los efectos secundarios y
fomentando la participacion activa del paciente (OMS, 1991). La cooperacién entre
los expertos de la salud que brindan servicios de atencion fisioterapéutica y médica
es fundamental para garantizar una atencion de alta calidad. (Brady & Cronin, 2001).
Los indicadores de calidad en fisioterapia incluyen seguridad, accesibilidad,
eficacia, eficiencia, continuidad, equidad y atencion culturalmente sensible
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

Dimensiones calidad de servicio en salud: El enfoque de SERVPERF se
sustenta en cinco aspectos claves: confiabilidad, tangibilidad, capacidad de
respuesta, empatia y seguridad. Parasuraman, Zeithaml & Berry, (1985).A

continuacion, se mencionan las dimensiones del instrumento.

La capacidad de respuesta se refiere a la actitud optimista de los empleados
al ofrecer un servicio comunicativo, rapido y eficiente (Hesselink et al., 2013). En el
ambito de la fisioterapia, implica atender de manera rapida y oportuna las demandas
y requerimientos de los pacientes y sus seres queridos. (Grembowski et al., 2000).
Los pacientes esperan respuestas inmediatas y efectivas a sus preguntas, y la falta
de respuesta oportuna puede generar frustracion y descontento (Parasuraman et
al., 1988).

La fiabilidad en la atencion se refiere a la consistencia y precision de los
servicios brindados por los empleados (Donabedian, 1988). Los pacientes esperan
procedimientos y protocolos estandarizados para avalar la seguridad y precision de

los tratamientos y atenciones. Si la atencidn no es confiable, los pacientes pueden
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sentir inseguridad y desconfianza. También implica cumplir con estandares

normativos y regulaciones de seguridad (Zethaml et al., 1990).

La infraestructura en la atencidon sanitaria abarca el entorno fisico y
tecnoldgico (Fitch et al., 2015). Una infraestructura adecuada es fundamental en
la fisioterapia para brindar calidad de atencion. Instalaciones inadecuadas y
equipamiento obsoleto pueden generar incomodidad y desconfianza (Shaw et al.,
2017). Una infraestructura deficiente aumenta el riesgo de errores y retrasos
(Bennett et al., 2013). La iluminacién, la ventilacion y la acustica también influyen

en el confort del paciente y en la efectividad del tratamiento (Bennett et al., 2013).

La seguridad en la atencion se refiere a proteger a los pacientes contra
lesiones o dafios causados por errores o falta de atencién adecuada (AHRQ,
2021). Los proveedores de atencidbn deben asegurar la privacidad y
confidencialidad del paciente, prevenir errores y comunicarse de manera efectiva
(Cabello et al., 2012). La seguridad del paciente es esencial para brindar una
atencion terapéutica efectiva y de calidad (Caruana & Ewing, 2010; Grénroos,
2007).

Empatia en fisioterapia implica la comprensién y respuesta adecuada a las
necesidades emocionales de los pacientes. Esto reduce el estrés y mejora su
experiencia, promoviendo confianza y lealtad a largo plazo. Mostrar empatia incluye
escucha activa, comunicacion clara, trato personalizado y disponibilidad (Rumi et
al., 2021; Kim et al., 2017; Zethaml et al., 1990).

Satisfaccion del cliente: La satisfaccidon es una definicion compleja que
abarca diversos aspectos, como el bienestar, la conformidad y la experiencia del
cliente. Se trata de una emocion que surge cuando existe una diferencia entre lo
que el cliente espera y su percepcion de la atencién recibida. Este tema ha sido
ampliamente investigado en diferentes areas donde gestionan atenciones sanitarias
(Al-Dubai, Rampal y Ibrahim, 2020).
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Satisfaccion del cliente en fisioterapia: Se refiere al nivel de cumplimiento de
las expectativas y necesidades del paciente en relacion con los servicios y
resultados obtenidos durante el tratamiento fisioterapéutico. Es un indicador crucial
para evaluar la CS y la experiencia del paciente en el proceso de rehabilitacion.
(Albolino et al., 2020). Las encuestas de satisfaccion del cliente son herramientas

importantes para mejorar la CA en fisioterapia a nivel global.

Factores como las caracteristicas personales del paciente, los atributos del
profesional, la accesibilidad, la calidad, el costo de los servicios y la capacidad de
los proveedores influyen en la satisfaccion del cliente en fisioterapia (Robbins,
2009). Es esencial considerar estos factores, que pueden variar segun el entorno y
la cultura, para brindar una atencion optima en fisioterapia y mejorar el nivel
satisfaccion del cliente (Albolino et al., 2020; Robbins, 2009).

Figura 2.

Factores que influyen en la satisfaccion del cliente
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Nota: Valls, Vigil y Quiza (2000).

Caracteristicas determinantes de la SC: La experiencia satisfactoria del cliente en
fisioterapia es un concepto subjetivo y multidimensional que se mide en diversas
dimensiones (Shanafelt et al., 2016; Kuipers et al., 2010). Esta influenciada por el
estado de salud, la excelencia de la atencion y las expectativas del paciente (Xu &
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Roberts, 2010). También es contextual y puede variar segun el entorno y la cultura
(Chawla & Sondhi, 2014). La satisfaccion del paciente se ve afectada por factores
interdependientes, como las caracteristicas del paciente, el proveedor de atencién
y la CS (Wang & Wu, 2020). La calidad de atencion es un factor fundamental en la
entrega de servicios en fisioterapia, y puede tener un impacto significativo en el
cumplimiento del tratamiento y los resultados clinicos obtenidos. (Stander,
Rothmann & Bothma, 2013).

Dimensiones utilizadas en la Satisfaccion del Cliente en fisioterapia:

La comunicacion y atencion del fisioterapeuta: Son fundamentales en el
proceso de tratamiento. Esto implica la habilidad de comunicar de manera clara y
comprensible, mostrar amabilidad y empatia, brindar atencién oportuna y responder
a las necesidades del paciente. Estos elementos establecen una relacion
terapéutica efectiva y fomentan la confianza del paciente en el fisioterapeuta
(Stander, Rothmann y Bothma, 2013).

Acceso y tiempo de espera: Esta dimension se refiere a la experiencia del
paciente al acceder al servicio de fisioterapia y al tiempo que debe esperar para
recibir la atencién. Es importante garantizar un acceso facil a la institucion y
mantener tiempos de espera razonables para evitar molestias y asegurar una
atencion oportuna. El objetivo es satisfacer las necesidades del paciente
proporcionando un servicio conveniente, Stander, Rothmann y Bothma (2013).

Confort y limpieza: Son aspectos esenciales para crear un ambiente
agradable y seguro en las instalaciones de fisioterapia. Esto implica mantener un
nivel adecuado de limpieza y se prioriza el orden en todos los campos de atencién
y espacios compartidos. El objetivo es proporcionar al paciente una experiencia
satisfactoria, creando un entorno comodo y acogedor durante su tratamiento. La
limpieza y el confort juegan un papel fundamental en la generacion de confianza y
bienestar en el paciente, mejorando su experiencia en el centro de fisioterapia.
(Stander, Rothmann y Bothma, 2013).
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Los resultados del tratamiento fisioterapéutico: son determinantes para la
satisfaccion del paciente, es crucial que el tratamiento sea efectivo en la mejora de
los sintomas y la condicién fisica del paciente. Los profesionales deben aplicar
técnicas terapéuticas adecuadas y obtener resultados satisfactorios para garantizar
la experiencia satisfactoria del cliente (Stander, Rothmann y Bothma, 2013).

Costos y facturacion: En esta dimension se considera la equidad en los costos
y la transparencia en el proceso de facturacion. Es esencial que los pacientes
perciban que los costos de los servicios de fisioterapia son justos y acordes con la
calidad y los beneficios obtenidos. Asimismo, la atencion en el area de facturacion
debe ser amable y eficiente, brindando aclaraciones y soluciones a las consultas
relacionadas con los pagos. Un enfoque transparente en cuanto a los costos y la
facturacion contribuye a la satisfaccion general del paciente (Stander, Rothmann y
Bothma, 2013).

Satisfaccion global: Esta dimension engloba la satisfaccion general percibida
por el cliente en relacidon con su experiencia en el centro de fisioterapia. Se evalua
la percepcion global del servicio recibido y si el paciente recomendaria el centro a
otras personas. La satisfaccion global refleja el nivel de Satisfacer las perspectivas
del paciente en relacion a la atencion dirigida al paciente, asi como atencion al
cliente, los resultados del tratamiento y otros aspectos relevante son indicadores

clave para evaluar la CS y la SC en general (Stander, Rothmann y Bothma, 2013).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y Disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, ya que se dirigié directamente a abordar
y resolver un problema especifico que afectaba a la sociedad. La investigacion se
efectud con el objetivo de generar conocimientos practicos y aplicables que pudieran
tener un impacto directo en la problematica de la investigacion (Hernandez y
Mendoza, 2018).

El enfoque de la investigacion fue hipotético_deductivo, ya que se formularon
hipotesis y se llegé a conclusiones basadas en los resultados obtenidos. Este
enfoque nos permiti6 plantear suposiciones iniciales, las cuales se probaron
mediante la recopilacion y analisis de datos, y se llegé a conclusiones basadas en
la evidencia recopilada (Hernandez y Mendoza, 2018).

La investigacion se fue de tipo cuantitativo debido a que se recopilaron y
analizaron datos numéricos mediante técnicas estadisticas. Esto permitié obtener
resultados cuantificables que respaldaron los objetivos de la investigacion

(Hernandez y Mendoza, 2018).

La siguiente investigacion fue de corte transversal debido a que los datos se
recopilaron en un solo momento sin realizar un seguimiento a largo plazo. Este tipo
de disefio me permitié obtener informacion en un punto especifico en el tiempo, sin
considerar los cambios o0 evolucién a lo largo del tiempo (Hernandez y Mendoza,
2018).

El disefio de este estudio fue observacional y correlacional, lo que significa
gue se baso en la observacion de eventos o hechos sin intervenir directamente en
ellos. Se recopilaron datos en un entorno natural para establecer relaciones y
correlaciones entre variables. Este enfoque permiti6 examinar las asociaciones
entre las variables sin manipularlas, brindando una perspectiva mas objetiva de los

fendmenos estudiados (Hernandez y Mendoza, 2018).
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3.2. Variables, operacionalizacion

En esta seccion, se conceptualizaron las variables del presente estudio: calidad de

servicio y satisfaccion del cliente.

Definicion conceptual: La Calidad de servicio implica que el cliente evalia como el
servicio cumple con sus perspectivas y expectativas al comparar su desempefio
percibido. Este concepto esta estrechamente ligado al estado de animo del cliente,
el cual se forma a partir de su evaluacion sobre cémo el producto o servicio satisface

sus expectativas, Cronin y Taylor (1994),

Definicion operacional: La calidad de servicio Se basa en un enfoque cuantitativo,
que fue medida utilizando el cuestionario SERVPERF. Este instrumento de medicion
evalla la excelencia del servicio a través de cinco dimensiones clave: confiabilidad,
tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad, Parasuraman,
Hernandez (2018).

La segunda variable es el "Nivel de satisfaccion del cliente", lo cual se definira a

continuacion.

Definicion conceptual: La Satisfaccion del cliente esta vinculada a como percibe el
valor del producto o servicio en relacion a lo que esperaba recibir. Es decir, se trata
de la valoracion que realiza el cliente al comparar su experiencia con sus

expectativas iniciales. Este concepto fue planteado por Cronin y Taylor, (1994).

Definicion operacional: Es un tipo de variable cualitativa la cual se va cuantificar
utilizando el Customer Satisfaction Questionnaire la cual se midid, mediante sus seis

dimensiones, Hernandez (2018).

3.3. Poblacién muestra y muestro

Una poblacién se refiere a un grupo de individuos o elementos que comparten
caracteristicas similares y forman parte de la unidad de andlisis. El tamafio de la
poblacion varia segun la definicion que el investigador establezca. Mejia (2005). El
grupo objetivo de estudio estuvo formado por todos los clientes citados y

programados que asistieron al centro de fisioterapia y podologia Maryed en el mes
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de junio-julio de ambos géneros y diferentes grupos de edades, la poblacion estara
conformada por 450 pacientes ya que segun registro de datos de la empresa se
tienen programado 15 pacientes por dia para el mes de junio incluyendo la atencion

los fines de semana.

Célculo del tamafio de la muestra: Se determind mediante la férmula de poblacién
finita. Una poblacién finita se refiere a un conjunto delimitado y especifico de
individuos o elementos que forman parte de un estudio o investigacion y que puede

ser enumerado o contado en su totalidad (Hernandez, 2018).

z2% N * pq

M= e2(N—1) + z2pq

B 1.962 % 450 * 0.50 * 0.50
n 0.052(450 — 1) + 1.9620.50 * 0.50

432
n=2.08

n = 208 encuestas

n: muestra p: proporcién de éxito (en este caso 50% = 0.5) 1-p: proporcion de
fracaso (en este caso 50% = 0.5) e: margen de error (en este caso 5% = 0.05) z:

valor de distribucién normal para el nivel de confianza (en este caso del 95% = 1.96)

N: tamafio de la poblacion (en este caso 208)

Muestreo: El tipo de muestreo utilizado fue sistematico, que consistio en una
técnica de seleccion de muestras en la que los elementos se eligieron en intervalos
predefinidos de una lista o poblacion, lo que garantizé una distribucién uniforme y
una representacion mas equitativa de la muestra (Hernandez, 2018). Para ello,
primero se dividio el total de 450 elementos entre los 208, lo cual aproximadamente
fue 3, Luego, entre los 3 primeros clientes se eligié al azar al primer cliente, y se
continu6é encuestando cada 3, siguiendo los pardmetros de inclusién y exclusion

utilizados en la investigacion.
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Los criterios de inclusion fueron, todos los clientes del centro de Fisioterapia
y Podologia Maryed fueron citados y programados para la fecha indicada durante el
periodo de junio de 2023. Se incluyeron clientes de ambos géneros y mayores de
edad en el andlisis de esta investigacion.

Los criterios de exclusion que se aplicaron a los clientes del centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed que participaron en el estudio. Estos criterios
excluyeron a aquellos clientes que no deseaban firmar el consentimiento informado,
asi como a aquellos que no completaron las encuestas al momento de recolectar
los datos. Ademas, se excluyeron los clientes que no asistieron a consulta en la

fecha indicada para la obtencion de los datos.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La investigacion se llevard a cabo mediante la técnica de encuesta, lo que
permitird recolectar datos relacionados con las variables CS y SC mediante los
cuestionarios Servperf y customer satisfaction questionnaire (CSQ). La técnica de
la encuesta en investigacion es un método de recopilacion de datos que involucra
preguntas estandarizadas y estructuradas, dirigidas a una muestra de individuos,
con el propodsito de obtener informacion especifica sobre sus opiniones, actitudes o

comportamientos (Hernandez, 2018).

En este estudio, la validez se refiere a la exactitud y relevancia de los criterios
utilizados en el cuestionario de recopilaciéon de datos (Hernandez et al., 2010;
Burneo, 2020). Se validaron los instrumentos, Servperf y el Cuestionario de
Satisfaccion del Cliente (CSQ), a través de la evaluacién de expertos en el campo,
quienes analizaron su pertinencia y claridad. Los resultados mostraron una validez

del 100%, lo que asegura la confiabilidad y utilidad del instrumento en el estudio.
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Tabla 1.

Evaluacién por juicio de expertos

Expertos Evaluacion de los instrumentos
Mg. VERA ARRIOLA JUAN AMERICO APLICABLE
Mg. BASILIO BERNADO AENIS ANDREA APLICABLE
Mg. SEMAQUE ALGARALE MARIA KARLA APLICABLE

Nota: Elaboracion propia

La confiabilidad de un instrumento de recoleccion se refiere a la consistencia
y estabilidad de las mediciones obtenidas, indicando la precision y fiabilidad en
mediciones repetidas (Smith et al., 2019). El cuestionario Servperf ha mostrado
resultados consistentes con coeficientes de alfa de Cronbach de 0.70 a 0.98
(Burneo, 2020), mientras que el Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ) ha
demostrado confiabilidad y validez con coeficientes de alfa de Cronbach de 0.80 a
0.94 (Gonzalez, 2017). En esta investigacion, las variables presentaron coeficientes
de alfa de Cronbach mayores a 0.60, por lo que se considera elevada confiabilidad

segun Herrera (1989).

Tabla 2.
Confiabilidad de los instrumentos
. . . Alfa de
Variable y dimensiones Cronbach
Satisfaccion del cliente 0.899
Calidad de servicio 0.920
Capacidad de respuesta 0.852
Fiabilidad 0.778
Infraestructura 0.776
Seguridad 0.828
Empatia 0.797

Nota: Elaboracién propia

19



3.5. Procedimientos

Para la ejecucion del siguiente estudio, se implementaron los siguientes
pasos: unavez que el asesor dio su aprobacion, el proyecto fue presentado y dirigido
al area del comité de ética para su evaluacién y posterior aprobacion. Luego, se
solicitd el permiso al director del Centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, de
donde se recolectaron los datos. Una vez obtenido el permiso, requirié la
autorizacion informada de cada participante. Posteriormente, se recolectd la
informacion utilizando los instrumentos del estudio. Después de recopilar los datos,
se ejecuto el andlisis correspondiente y se redact6 el informe final detallado de la

investigacion.

3.6. Método de andlisis de datos

Para interpretar y analizar los datos recolectados, se emplearon el programa
de andlisis estadistico SPSS, version 26 y las herramientas de hojas de calculo. Se
realizaron andlisis descriptivos para examinar las caracteristicas generales de los
datos. Ademas, se utilizd el analisis inferencial para investigar las posibles
relaciones entre las variables principales. Este enfoque permitié identificar patrones

y tendencias significativas en los datos recopilados (Manzini, 2000).

3.7. Aspectos éticos

La investigacion se respald6 segun los principios éticos para proteger la integridad
de los participantes. Se obtuvo el consentimiento informado de los clientes,
garantizando su comprension de los objetivos y riesgos del estudio (Manzini, 2000).
Ademas, se asegur6 la confidencialidad, privacidad y equidad en la seleccion de los
participantes, especialmente protegiendo a poblaciones vulnerables. Estos
aspectos éticos fueron fundamentales para preservar los resultados de la
investigacion (Manzini, 2000). También se verificd la veracidad de los datos y se
realizaron citas adecuadas de autores y teorias relevantes. El estudio se adhirié a
los principios éticos establecidos en la Declaracion de Helsinki, respetando la

dignidad y derechos de los participantes, (World Medical Association, 2013).
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 3.
Nivel de calidad de servicio percibida por el cliente
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1.0%
Regular 69 33.2%
Alto 137 65.9%
Total 208 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3.

Nivel de calidad de servicio percibida por el cliente
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Nivel de calidad de atencién

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
En la Tabla y Figura 3, se evidencia que en relaciéon a la variable "CS percibida por
el cliente”, hubo una marcada predominancia del nivel alto con un 65.9%, seguido

por un 33.2% para el nivel regular y solamente un 1% para el nivel bajo.
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Tabla 4.

Nivel de calidad de servicio por dimension percibida por el cliente

Capacidad
Niveles de Fiabilidad Infraestructura Seguridad Empatia
respuesta
Bajo 1.9% 1.0% 1.0% 1.9% 2.4%
Regular 35.6% 33.7% 31.7% 37.5% 40.9%
Alto 62.5% 65.4% 67.3% 60.6% 56.7%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 4.
Nivel de calidad de servicio por dimension percibida por el cliente
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Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

Dimensiones de la calidad de atencién

En la Tabla y Figura 4, se destaca que los clientes del centro de Fisioterapia y

Podologia Maryed tuvieron una percepcion positiva en relacion a la excelencia del

servicio de las diferentes dimensiones. La dimension de Infraestructura obtuvo un

67.3% de respuestas en el nivel de calidad alta, seguida por la dimension de

fiabilidad con un 65.4%, y, en tercer lugar, la dimension de capacidad de respuesta

con un 62.5% de respuestas en el nivel de calidad alta. Estos resultados indican que
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los clientes valoraron especialmente la excelencia del servicio en infraestructura,

fiabilidad y capacidad de respuesta del centro.

Tabla 5.
Nivel de satisfaccion del cliente
Niveles N° Porcentaje
Insatisfechos 1 0.5%
Indiferentes 18 8.7%
Satisfechos 189 90.9%
Total 208 100.0%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5.
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Interpretacion

En la Tabla y Figura 5, en relacion a la satisfaccion de los clientes del centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed, se destacé que un alto porcentaje del 90.9% (189
clientes) se mostrd satisfecho. Un pequefio porcentaje del 8.7% (18 clientes)
expreso indiferencia, mientras que solo el 0.5% (1 cliente) manifesto6 insatisfaccion.
Estos datos reflejaron un nivel mayoritario de satisfaccion entre los clientes, con solo
una minima proporcién de personas que no se mostraron satisfechas con los

servicios recibidos.
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ANALISIS INFERENCIAL

Tabla 6.
Prueba de normalidad de los datos - Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.
Calidad de atencion ,089 208 ,000
Capacidad de respuesta ,145 208 ,000
Fiabilidad ,095 208 ,000
Infraestructura ,122 208 ,000
Seguridad ,154 208 ,000
Empatia ,089 208 ,000
Satisfaccion del cliente ,069 208 ,016

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la Tabla 6, se observo que todos los valores de Sig son menores que 0.05, lo

que indicé que no se cumplia el requisito de normalidad para poder evaluar la

asociacion entre las variables mediante una prueba de correlacion no paramétrica.

En lugar de eso, se aplicé el coeficiente de correlacion de Spearman, que es una

medida de correlacion no paramétrica adecuada ya que datos que no seguian una

distribucion normal.
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Contrastacion de Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, 2023

H1: Existe relaciéon significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion de los

clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, 2023.

Tabla 7.

Coeficiente de correlacion ordinal de Spearman entre la CS 'y SC

Calidad de Satisfaccion
servicio del cliente

Rho de Calidad de Coeficiente de o
Spearman servicio correlacion 1,000 ,688
Sig. (bilateral) . ,000
N 208 208
Satisfaccion del Coeficiente de .
cliente correlacion ,688 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la Tabla 7, se pudo observar que el valor de p era 0.000, lo que es inferior que
0.05. Esta diferencia llevo a negar la hip6tesis nula y, en cambio, aceptar la hipotesis
alternativa. Por ello, se llegd a concluir que existe una relacién significativa entre la

CSy la SC del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed en el afio 2023.
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Contrastacion de las hipoétesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio dimension capacidad
de respuesta y la satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima -2023

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio dimensién capacidad de
respuesta y la satisfaccion del cliente del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed,
Lima -2023

Tabla 8. Coeficiente de correlacion ordinal de Spearman entre capacidad de respuesta y
la

SC
Capacidad _ | »
de >atisfaccion
del cliente
respuesta
Rho de Capacidad de  Coeficiente de "
Spearman respuesta correlacion 1,000 538
Sig. (bilateral) . ,000
N 208 208
Satisfaccion del Coeficiente de .
cliente correlacion 538 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la Tabla 8, se pudo observar que el valor de p era 0.000, lo que es menor que
0.05. Al ser inferior que el nivel de significancia establecido, se negé la hipotesis
nulay, en consecuencia, se aprobd la hipétesis alternativa. por ello se concluy6 que
existe una relacién significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la SC
del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed en Lima, afio 2023. Ademas, se

confirmé la aceptacion de la primera hipotesis especifica.
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Contrastacion de las hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la CS en su dimensién fiabilidad y la
satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 2023
H1: Existe relacion significativa entre la CS en su dimension fiabilidad y la
satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima - 2023

Tabla 9.

Coeficiente de correlacion ordinal de Spearman entre Fiabilidad y SC
Satisfaccion

Fiabilidad

del cliente
Rho de Fiabilidad Coeficiente de "
Spearman correlacion 1,000 612
Sig. (bilateral) : ,000
N 208 208
Satisfaccion del Coeficiente de o
cliente correlacion ,612 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacién

En la Tabla 9, se pudo presenciar que el valor de p era 0.000, lo que es menor que
0.05. Al ser menor que el nivel de significancia establecido, permiti6 negar la
hipétesis nula y, en consecuencia, se aceptd la hipdtesis alternativa. Por
consiguiente, se concluyé que existe relacion altamente significativa entre la
dimension fiabilidad y la SC del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed en Lima,
afo 2023. Ademas, se confirmé la aprobacion de la segunda hipotesis especifica.
Contrastacion de las hipétesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la CS en su dimension infraestructura y la
satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima -2023
H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio en su dimension
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infraestructura y la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima -2023

Tabla 10.

Coeficiente de correlacion ordinal de Spearman entre Infraestructura y la SC
Infraestructu Satisfaccion

ra del cliente
Rho de Infraestructura  Coeficiente de "
Spearman correlacion 1,000 538
Sig. (bilateral) . ,000
N 208 208
Satisfaccién del  Coeficiente de
cliente correlacion 538+ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

Fuente: Elaboracion propia

Interpretaciéon

En la Tabla 10, se pudo observar que el valor de P es 0.000, lo que es inferior que
0.05. Al ser inferior al nivel de significancia establecido, se neg0 la hipétesis nula 'y,
en consecuencia, se aprobo la hipétesis alternativa. Por consiguiente, se concluy6
que existe una relacién significativa entre la dimensién infraestructura y la SC del
centro de Fisioterapia y Podologia Maryed en Lima, afio 2023. Asimismo, se

comprobd la aprobacién de la hipotesis especifica 3.
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Contrastacion de las hipotesis especifica 4

Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de servicio en su dimension
seguridad y la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima - 2023

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio en su dimensién
seguridad y la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima - 2023

Tabla 11.

Coeficiente de correlacion ordinal de Spearman entre la seguridad y la SC

Satisfaccion
Seguridad del cliente

Rho de Seguridad Coeficiente de ,
Spearman correlacion 1,000 ATT
Sig. (bilateral) : ,000
N 208 208
Satisfaccion del Coeficiente de
cliente correlacion ATT = 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

En la Tabla 11, se pudo observar que el valor de p era 0.000, lo que es inferior que
0.05. Al ser inferior al nivel de significancia establecido, se descart6 la hipétesis nula
y, €n consecuencia, se aprobd la hipétesis alternativa. Por consiguiente, se concluyé
gue existe una relacién altamente significativa entre la dimensién seguridad y la SC
del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed en Lima, afio 2023. Ademas, se

confirmé la aprobacion de la cuarta hipotesis especifica.
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Contrastacion de las hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacién significativa entre calidad de servicio en su dimensién
empatiay la satisfaccién de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed,
Lima — 2023

H1: Existe relacion significativa entre calidad de servicio en su dimensiéon empatia 'y
la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima —
2023

Tabla 12.

Coeficiente de correlaciéon ordinal de Spearman entre empatia y SC.

Satisfaccion
Empatia del cliente

Rho de Empatia Coeficiente de o
Spearman correlacion 1,000 540
Sig. (bilateral) . ,000
N 208 208
Satisfaccion del Coeficiente de
cliente correlacion 540 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 208 208

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion

En la Tabla 12, se pudo observar que el valor de P es 0.000, lo que es menor que
0.05. Al ser inferior que el nivel de significancia establecido, se descarto la hipotesis
nula y, Por lo tanto, se respald6 la hipotesis alternativa. Por consiguiente, se
concluyd que existe una relacion significativa entre la dimension empatia y la SC del
centro de Fisioterapia y Podologia Maryed en Lima, afio 2023. Ademas, se confirmo

la aprobacion de la quinta hipotesis especifica.
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V. DISCUSION

El objetivo central del estudio fue establecer la relacion entre calidad de
servicio y la satisfaccion de los clientes en el centro de Fisioterapia y Podologia
Lima - 2023.Sostenemos que, para asegurar el éptimo funcionamiento del centro,
es esencial satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios, brindando
un servicio rapido, eficiente, amable y personalizado, adaptado a cada cliente. Se
emple6 una metodologia estadistica para demostrar las hipétesis propuestas en el
estudio. Ademas, el enfoque aplicado abordé directamente un problema relevante
de la sociedad al haber tratado de cumplir con la SC del centro de fisioterapia. A
continuacion, se presentardn y se discutiran los hallazgos obtenidos en

comparacion con los resultados de investigaciones previas relacionadas.

Los resultados indican que la excelencia del servicio recibido por el cliente
se divide en niveles: alto (65.9%), regular (33.2%), y bajo (1.0%). La prueba de
Kolmogérov-Smirnov demostré que los datos no cumplen con la normalidad, por lo
gue se recomienda aplicar analisis no paramétrico para el analisis de la
investigacion, lo cual concuerda con el estudio realizado por Silva (2021) y Ramos
et al. (2020) donde también identifico resultados similares en su investigacion en
pacientes de un centro terapéutico.

Al analizar la apreciacion de los clientes sobre el servicio recibido en sus
diferentes dimensiones, destaca la infraestructura con un alto nivel de satisfaccion
del 67.3%, seguida por la fiabilidad con un 65.4% en el mismo nivel de satisfaccion.
Asimismo, la capacidad de respuesta obtuvo un 62.5% de satisfaccion alta,
mientras que la seguridad alcanz6 un 60.6% en el nivel alto. Sin embargo, la
empatia mostré el menor porcentaje de satisfaccion alta con un 56.7%. Estos
resultados son consistentes con la investigacion previa realizada por Silva (2021),
donde también se identifico una alta satisfaccion en la dimension de fiabilidad con
un 52.2%, capacidad de respuesta con un 50.7% y seguridad con un 58.2%. De
manera similar, la empatia fue evaluada con un 52.2% de satisfaccion alta.

Ademas, los aspectos tangibles recibieron una valoracion adecuada con un 50.7%
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de satisfaccion alta. Los resultados enfatizan la importancia de capacitar al
personal para brindar una atencién de calidad y generar resultados satisfactorios
para los clientes. Asi mismo Estos hallazgos son relevantes para la mejora continua
del centro de fisioterapia y podologia Maryed, ya que permiten identificar las areas
de mayor y menor satisfaccion en el servicio ofrecido. Al poner énfasis en la
preparacion del personal, y en la mejora de la empatia en el centro puede aumentar
la experiencia satisfactoria del cliente y fomentar relaciones duraderas con ellos.
En dltima instancia, estos resultados contribuyen al desarrollo de estrategias
efectivas para asegurar la calidad en la entrega de servicios, de salud y mejorar la

experiencia general de los clientes.

Los resultados obtenidos al evaluar el grado de satisfaccion de los clientes,
en el centro de Fisioterapia y Podologia Maryed revelan un alto porcentaje del 90.9%
(189) de clientes clasificados como satisfechos, seguido de un pequefio porcentaje
del 8.7% (18) que se mostro indiferente y solo un 0.5% (1) que expresoé
insatisfaccion. Al realizar el andlisis de la prueba de Kolmogo6rov-Smirnov, se
encontro que los datos de la variable SC no cumplen con el requisito de normalidad,
lo cual indica uso pruebas no paramétricas como Rho de Sperman. Los datos
obtenidos en este estudio concuerdan con los hallazgos de Febres y Mercado
(2020), quienes también encontraron que un 60.3% de los participantes mostraron
un nivel adecuado de satisfaccion. Ademas, Ramos et al. (2020) identificaron que el
95% de los clientes estaban satisfechos, mientras que un 5% presenté una baja
satisfaccion en estudios realizados en centros terapéuticos de rehabilitacion fisca en
instituciones privadas y publicas, Estos resultados son valiosos para el centro de
fisioterapia y podologia Maryed, ya que brindan informacién sobre el nivel general
del grado de satisfaccion de sus clientes. Estos hallazgos pueden servir como base
para implementar estrategias dirigidas a mantener altos niveles de satisfaccion y
continuar ofreciendo servicios de alto nivel que satisfaga exigencias y perceptivas

de los clientes.

En lo que respecta a la hipotesis general, se concluyo que existe una relacion

altamente significativa entre la (CS) y la (SC) en el centro de Fisioterapia y
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Podologia Maryed -2023. Este resultado coincide con investigaciones previas
realizadas por Ramos et al. (2020), Olortegui (2018), Ramos (2019), y Mamani
(2019), quienes también identificaron una correlacién altamente significativa, entre
la entre la excelencia del servicio recibido y el grado de excelencia del servicio,
mediante el uso de diferentes métodos estadisticos de acuerdo al coeficiente de
correlacion ordinal de Spearman y la prueba Chi-Cuadrado. Adicionalmente, Silva
(2021) respalda los hallazgos de esta investigacion, ya que mediante la prueba Chi-
Cuadrado demostré una relacion relevante y significativa entre la excelencia en el
servicio y la satisfaccion del cliente en el afio 2021, con un valor de p (Pvalor) menor
a 0.05, y también mostré una buena concordancia con un valor de Kappa de 1.00.

La ratificacion de esta relacion significativa entre la excelencia del servicio y
la SC, en diferentes investigaciones realizadas a través del tiempo, fortalece la
consistencia y relevancia de los resultados recabados en el presente estudio. Estos
hallazgos respaldan la importancia de brindar un excelente servicio en el centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed para mantener y aumentar la SC a lo largo del
tiempo. La convergencia de resultados obtenidos por distintos investigadores en
diferentes momentos, como lo demuestran los estudios de Ramos et al. (2020),
Olortegui (2018), Ramos (2019), Mamani (2019) y Silva (2021), sugiere que la
relacion entre CS y SC es una tendencia sdlida y generalizable, que trasciende
diferentes contextos y afios de investigacion. Estas conclusiones son valiosas para
la gestidn del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, ya que proporcionan una
base sélida para orientar estrategias y acciones que busquen mejorar un excelente
servicio y, en consecuencia, incrementar la satisfaccion y lealtad de los clientes en

el presente y futuro.

La hipdtesis especifica 1 revelé una correlacion significativa (r=0.538 y
Sig=0.000 menor que 0.05) entre la dimension de capacidad de respuesta y la SC
en el centro de Fisioterapiay Podologia Maryed, Lima -2023. Este resultado coincide
con Mendoza (2021), quien también identificO una relacion directa y relevante
(r=0.460 y Sig=0.000 inferior que 0.05) entre ambas variables. Silva (2021) también
respalda este hallazgo con una relacién significativa en su prueba ChiCuadrado
(Pvalor=0.00 inferior que 0.05, Kappa=0.76). Ademés, Chavez (2020) identifico una
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relacion significativa (r=0.603 y sig=0.000 menor que 0.05) entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion del consumidor en otro centro de Fisioterapia y
Rehabilitacion. Estos resultados sugieren que una atencion agil y oportuna en el
centro de Fisioterapia y Podologia Maryed se relaciona con un mayor grado de
gratificacion del cliente. Cuando los clientes reciben una respuesta rapida a sus
necesidades y solicitudes, es mas probable que perciban el servicio como eficiente
y satisfactorio. Esto, a su vez, puede generar una opinién favorable del servicio
recibido en general y aumentar la probabilidad de que los clientes estén conformes

con la experiencia brindada por el centro.

El hecho de que estos hallazgos sean consistentes con investigaciones
previas, como las de Mendoza (2021), Silva (2021), y Chavez (2020), refuerza la
validez y relevancia de estos resultados. La consistencia en los hallazgos a lo largo
del tiempo y en diferentes contextos sugiere que la relacion entre capacidad de
respuesta y SC es una tendencia solida y generalizable en el ambito de la atencion
en fisioterapia y de servicios. Por lo tanto, estos resultados pueden servir como base
para implementar estrategias que mejoren la capacidad de respuesta, con el objetivo
de aumentar la satisfaccion y la percepcion positiva de los clientes hacia un mejor
servicio proporcionado. La evidencia respalda que una capacidad de respuesta
efectiva esté relacionada con una mayor gratificacion del cliente en el centro de

Fisioterapia y Podologia Maryed.

La hipdtesis especifica 2 revelé una correlacion significativa (r=0.612 y
Sig=0.000 inferior que 0.05) entre la fiabilidad en el centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -2023, y la SC. Este resultado coincide con el de Mendoza
(2021), quien también identific6 una asociacion directa relevante (r=0.423 vy
Sig=0.000 inferior que 0.05) entre las dos variables del estudio. Ademas, Silva
(2021) respalda este hallazgo al determinar una relacion significativa relevante entre
la dimension de fiabilidad y la gratificacion del cliente mediante la prueba
ChiCuadrado (P valor=0.00 menor que 0.05), con una concordancia de Kappa de
0.73. Asimismo, Chavez (2020) identific6 una relacién significativa (r=0.631 y
sig=0.000 menor que 0.05) entre la dimension de fiabilidad y la satisfaccion del
consumidor en otro centro de Fisioterapia y Rehabilitacion. En conjunto, estos
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resultados enfatizan que la confianza en la prestacion de servicios en el centro de
Fisioterapia y
Podologia Maryed juega un rol esencial en la gratificacion del cliente, ya que clientes

satisfechos se sienten seguros al recibir servicios confiables y de calidad.

La hipétesis especifica 3 revelé una correlacién significativa (r=0.538 y
Sig=0.000 menor que 0.05) entre la infraestructura en el centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -2023, y la SC. Este resultado coincide con el de Mendoza
(2021), quien también identificé una asociacion directa y relevante (r=0.313 y
Sig=0.000 menor que 0.05) entre estas variables de su estudio. Ademas, Silva
(2021) respalda este hallazgo al determinar una relacion relevante entre la
dimensién las dimensiones del estudio con resultados de la prueba Chi-Cuadrado
(Pvalor=0.00 inferior que 0.05), con una concordancia de Kappa de 0.31. Asimismo,
Chéavez (2020) identifico una relacion significativa (r=0.603 y sig=0.000 inferior que
0.05) entre la infraestructura (tangibilidad) y la satisfaccion del consumidor en otro
centro de Fisioterapia y Rehabilitacion. Estos resultados respaldan la idea de que
una infraestructura adecuada en el centro de Fisioterapia y Podologia Maryed se
asocia positivamente con la satisfaccién del cliente asi un ambiente fisico cémodo
y bien equipado contribuye a la percepcion de una atencién de calidad y, por ende,
genera una mayor satisfaccion entre los clientes al sentirse atendidos en un entorno

propicio para sus necesidades.

La hipdtesis especifica 4 reveld una correlacion significativa (r=0.477 y
Sig=0.000 menor que 0.05) entre la seguridad en el centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -2023, y la SC. Este resultado coincide con el de Mendoza
(2021), quien también identifico una relacion directa de gran relevancia (r=0.499 y
Sig=0.000 inferior que 0.05) entre la seguridad y la gratificacion del cliente. Ademas,
Silva (2021) respalda este hallazgo al determinar una relacion significativa entre la
dimensiébn de seguridad y la satisfaccion del cliente mediante la prueba
ChiCuadrado (Pvalor=0.00 inferior que 0.05), con una concordancia de Kappa de
0.49. Estos resultados respaldan la idea de que un ambiente seguro en el centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed se asocia positivamente con la satisfaccion de los
clientes. Los clientes que se sienten seguros al recibir servicios en el centro son mas
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propensos a confiar en la calidad del servicio y, por lo tanto, experimentan una

mayor satisfaccion con su experiencia general.

La hipotesis especifica 5 reveld una relacion de gran relevancia (r=0.540 y
Sig=0.000 inferior que 0.05) entre la empatia en el centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima-2023, y la SC. Este resultado coincide con el de Mendoza
(2021), quien también identifico una asociacion directa y relevante (r=0.357 y
Sig=0.000 menor que 0.05) entre la empatia y la gratificacion del cliente. Ademas,
Silva (2021) respalda este hallazgo al determinar una relacion significativa entre la
dimension de empatia y la satisfaccion del cliente mediante la prueba Chi-Cuadrado
(Pvalor=0.00 menor que 0.05), con una concordancia de Kappa de 0.67. Asimismo,
Chavez (2020) identificd una relacion relevante (r=0.611 y sig=0.000 inferior que
0.05) entre la empatiay la satisfaccion del consumidor en otro centro de Fisioterapia.
Estos hallazgos respaldan la idea de que la empatia mostrada en el centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed se asocia positivamente con la satisfaccion de los
clientes. La capacidad del personal para entender y responder a las exigencias y
expectativas afectivas de los clientes influye directamente en su percepcion general
de la atencion recibida y, por ende, en su nivel de satisfaccion con los servicios
ofrecidos. La empatia es un elemento esencial para generar una experiencia de
atencion satisfactoria, lo que a su vez puede fomentar la lealtad del cliente y
promover una reputacion positiva para el centro de Fisioterapia y Podologia Maryed

en el mercado.
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VI. CONCLUSIONES

Primero: Los resultados del estudio revelan que en el centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed hay una correlacion significativa entre las dos variables
de estudio en relacion a calidad de atencion y satisfaccion del cliente. El
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.688 con un valor de p=0.000
respalda una correlacion moderada positiva entre las dos variables del
presente estudio, lo que resalta la importancia de ofrecer un servicio de alto

nivel para asegurar la satisfaccion de los clientes.

Segundo: El primer objetivo especifico evidencié que en el centro de Fisioterapia
y Podologia Maryed, Lima -2023, existe una relacion significativa entre la
dimension de "capacidad de respuesta” y la (SC). El coeficiente de
correlaciéon de Spearman r=0.538 y un valor de p=0.000 (inferior a 0.05)
denotan una correlacién positiva y estadisticamente relevante entre ambas

dimensiones de las variables.

Tercero: El segundo objetivo especifico demostré que en el centro de Fisioterapia
y Podologia Maryed, Lima - 2023, existe una relacion significativa entre la
dimensién de “fiabilidad" y la (SC). El coeficiente de correlacion de
Spearman obtenido fue r=0.612 y un valor de p=0.000 (inferior a 0.05), lo
cual respalda una correlacion positiva y estadisticamente relevante entre

ambas variables.

Cuarto: EI tercer objetivo especifico revel6 una relacion significativa entre la
dimension de "infraestructura" y la (SC) en el centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -2023. El coeficiente de correlacion de Spearman
obtenido fue r=0.538 y un valor de p=0.000 (inferior a 0.05), lo que sefala

una correlacién positiva y estadisticamente relevante entre ambas variables.

Quinto: El cuarto objetivo especifico concluyd que existe una relacién altamente
significativa entre la dimension de "seguridad" y la (SC) en el centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima -2023. El coeficiente de correlacion

de Spearman obtenido fue r=0.447 y un valor de p=0.000 (inferior a 0.05), lo
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gue indica una correlacion positiva y estadisticamente relevante entre
ambas variables.

Sexto: El quinto objetivo especifico concluy6é que existe una relacion altamente
significativa entre la dimension de "empatia" y la (SC) en el centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed, Lima -2023. El coeficiente de correlaciéon
de Spearman obtenido fue r=0.540 y un valor de p=0.000 (inferior a 0.05), lo
gue indica una correlacion positiva y estadisticamente relevante entre
ambas variables, subrayando la relevancia de la empatia para garantizar la

satisfaccion de los clientes.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera: Como resultado de la investigacion, se sugiere implementar capacitaciones que
mejoren el servicio en el centro de Fisioterapia y Podologia Maryed, enfocandose
en desarrollar la técnica de escucha activa. Estas capacitaciones abarcaran
aspectos profesionales y humanos, promoviendo un servicio mas empatico y
completo. Se brindara charlas de las habilidades blandas fomentando la empatia y
comunicacion efectiva. Con esta mejora en el servicio, se espera fortalecer la
percepcion de SC y aumentar la SC, lo que en Ultima instancia podria contribuir al

crecimiento de la empresa.

Segundo: Se propone realizar charlas motivacionales dirigidas al personal que
trabaja en el centro de Fisioterapia y Podologia Maryed para mejorar la
dimension de capacidad de respuesta y su relacion con la (SC). Estas
charlas tienen el propésito de crear un ambiente positivo y enfocado en
brindar un servicio de excelencia, lo que puede tener un efecto positivo en
cdmo los clientes perciben y se sienten satisfechos con los servicios
recibidos. Implementar técnicas de coaching durante estas charlas
motivacionales permitira potenciar las habilidades del personal en la
interaccion con los clientes, fomentando la empatia, la escucha activa y una

mejor resolucion de sus necesidades.

Tercero: Para impulsar la percepcién de la dimension fiabilidad y su relacion con
la SC, se sugiere implementar un sistema de seguimiento para los clientes
del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed. A través de encuestas de
satisfaccion periodicas y la atencion proactiva a comentarios y sugerencias
de los clientes, se podré identificar oportunidades de mejora y fortalecer la
confiabilidad del servicio. Esta estrategia demostrara el compromiso de la
empresa con la satisfaccion del cliente y contribuira a fidelizarlos, generando

un impacto positivo en la reputacion y el crecimiento de la institucion.

Cuarto: Para mejorar de forma positiva la percepcién de la calidad del servicio en
la dimension de infraestructura y aumentar la SC, se sugiere realizar
inversiones en la actualizacion de equipos terapéuticos utilizados en la
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atencion, asi como implementar software que facilite un seguimiento mas
efectivo, como un CRM. Asimismo, se recomienda utilizar estrategias de
marketing digital para generar un impacto positivo en la satisfaccion y
fidelidad de los clientes, lo que contribuira al crecimiento y éxito general de
la empresa. Mediante estas acciones, se buscara brindar una experiencia
de atencion mas eficiente y personalizada, lo que permitira al centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed destacarse en el mercado, atraer nuevos

clientes y mantener la satisfaccion y lealtad de los ya existentes.

Quinta: Para asegurar la satisfaccién del cliente y reforzar la dimension de
seguridad, se recomienda implementar programas de capacitacion y
concientizacion dirigidos al personal del centro de Fisioterapia y Podologia
Maryed. Estos programas deben enfocarse en practicas seguras y
protocolos de prevencion de riesgos para garantizar la proteccion y
bienestar de los pacientes. Un equipo capacitado y comprometido con la
seguridad transmitira confianza a los clientes, generando una experiencia

positiva y fortaleciendo la percepcion de calidad del servicio en el centro.

Sexta: Para mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la dimensién de empatia,
se recomienda aplicar un programa de capacitacion que se enfoque en
desarrollar habilidades blandas, con especial énfasis en fortalecer la
empatia, para el personal del centro de Fisioterapia y Podologia Maryed. A
través de esta capacitacion, el equipo podra mejorar su conexién con los
clientes, comprendiendo mejor sus necesidades y ofreciendo un servicio
mas personalizado y compasivo. Esto no solo mejorara la satisfaccion del
cliente, sino que también tendra un impacto positivo en el clima
organizacional del centro. Al desarrollar un equipo empatico, se lograra crear
una experiencia mas positiva y satisfactoria para los clientes, mejorando asi

la percepcién general de la calidad del servicio ofrecido por el centro.
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Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de la variable

Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable 1: Calidad de servicio

Variable Definicién Definicién Escala
i . . . . Niveles o
conceptual | operacional Dimensiones Indicadores ltems de
L rangos
medicion
Fiabilidad Tiempo de espera en la atencién 14 Escala de
Zeithaml Capacidad de 59 Likert
manifiesta | - o0 4e | respuesta | Rapidez de los trabajadores : 1= Totalmente
que la variagle en
calidadde | . ~iiotivala | Seguridad | Garantia de la realizacion de sus operaciones - 10,13 dfsacuerdo
servicioesla | 5 seva Atencion de los colaboradores con el cliente 2=En
Calidad de | apreciacion cuantificar ordinal desacuerdo
servicio | queelcliente | b ohdo el ) Personalizacién de la atencién de cada colaborador en el servicio 3=Nien
hace de a i i Empatia restado a cada cliente 14.17 acuerdo y
lencia cuestionario p
exce Servoerf desacuerdo
del servicio P 4=D
. (1994) €
Izaguirre y ) acuerdo 5=
(2014) Infraestructura |Instalacion e infraestructura del centro 18,22 Totalmente
de acuerdo
Kotler, ) Variable 2: Satisfaccion del cliente
manifiesta | Es un tipo de
que hablar de variable Escala | \iveles o
Cla cuah':atlva la | pimensiones Indicadores items |de fAnG0s
Nivel de | sausfaccion | =2 52 e medicién | 2"9
satisfaccion | d€! c;l_|ente Ise utilizando el Porcentaje de pacientes que reportan haber entendido claramente
reralggedae Customer | Comunicacion | las explicaciones del fisioterapeuta. Porcentaje de pacientes que Escala de
égnimo del Satisfaction |Y atencion del |reportan haber recibido una atencion amable y empatica del Likert
Questionnaire | fisioterapeuta | fisioterapeuta. Porcentaje de pacientes que reportan haber recibido
una atencién disponible y oportuna del fisioterapeuta. 1,3 1=Muy

50




consumidor Experiencia de servicio y experiencia de tiempo de espera
que resulta Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido facilidad de
de igualar el Acceso y acceso a la clinica de fisioterapia.
provecho que tiempo de Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido un tiempo de| 4,6
perciban el espera espera razonable para recibir atencion de fisioterapia.
cliente sobre Porcentaje de pacientes que reportan haber recibido atencién de
la prestacién fisioterapia oportuna
0 producto Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una experiencia) 7,9
con sus comoda en el espacio donde se realizé la fisioterapia.
expectativas. Confort y Porcentaje de pacientes que reportan haber visitado una clinica de
campifay limpieza fisioterapia limpia y ordenada. Porcentaje de pacientes que reportan
fernez (2016) haber tenido una experiencia satisfactoria con los servicios de
limpieza.
Porcentaje de pacientes que reportan haber recibido un tratamiento
Tratamiento de |eficaz de fisioterapia. Porcentaje de pacientes que reportan haber
fisioterapiay [recibido un diagndstico y evaluacién de calidad adecuada.
resultados |Porcentaje de pacientes que reportan haber experimentado mejoria 10,12
en sus sintomas o condicion después del tratamiento.
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una transparencia
adecuada en los costos de la fisioterapia. Porcentaje de pacientes
Costosy |que reportan estar satisfechos con la relacion entre los costos y la
facturacion [calidad del servicio recibido. Porcentaje de pacientes que reportan|13,15
haber tenido una experiencia satisfactoria con el servicio de
facturacion
Porcentaje de pacientes que reportan tener una satisfaccién general
. .. |alta con el servicio de fisioterapia recibido. Porcentaje de pacientes
Satisfaccion ) - . .
que reportan tener una satisfaccion general con la calidad del servicio (16,18

global

de fisioterapia. Porcentaje de pacientes que recomendarian esta

clinica de fisioterapia a otras personas

Ordinal

insatisfecho
2=Insatisfecho
3=Neutral
4=Satisfecho
5=Muy
satisfecho
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Titulo: Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapiay Podologia, Lima - 2023.

ANEXO 2: Matriz de consistencia

Problema general

Objetivos generales

Hipotesis general

Variables e indicadores

¢,Cudl es la relacion que
existe entre la capacidad de

Determinar relacion que
existe entre la calidad de

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicioy

Variable 1: Calidad de Servicios

respuesta y satisfaccién de | servicio y satisfaccién de | satisfaccion del cliente de | Dimensiones Indicadores items | Escala de Niveles o
clientes del centro de|clientes del cliente del|clientes del centro de medicion rangos
Fisioterapia y Podologia|centro de Fisioterapia y | Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima -2023? Podologia Maryed, 2023 | Maryed, 2023. o Tiempo de espera en la 14
Fiabilidad atencion
Capacidad de | Rapidez de colaboradores |5,9 1=
respuesta Totalmente
de acuerdo
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas Garantia de la realizacién de | 10,13 2= En
Sus operaciones desacuerdo
.¢Cudl es la relacion que Determ_inar la rela_cién Existe relacion significativa Seguridad -Atencion de los 3=Ni en
existe entre la calidad de | que existe entre la calidad | entre la calidad de servicio colaboradores con el cliente Ordinal acuerdo y
servicio en su capacidad de | de servicio en sujen su capacid_ad _gle desacuerdo
respuesta en la satisfaccion capacidad (_1e re.sipuesta respugsta en la satisfaccion | Empatia Personalizacion de la 4= De
dl clientes del centro de |€" la satisfaccion de d(_el_ cllent_e del centrlo de atencion de cada colaborador acuerdo 5=
Fisioterapia y Podologia :;I.le_ntes _deI centro de F|S|oterap!ay Podologia en el ser\/|c|o.prestadoa(;ada 14,17 Totalmente
Marved. Lima 20237 isioterapia y _ Maryed, Lima -2023 cliente
yed, Podologia Maryed, Lima - de acuerdo
2023 infraestructur Instalacién e infraestructura | 18,22
a del centro

..Cual es la relacién que
existe entre la calidad de
servicio en su fiabilidad en

Determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de
servicio en su fiabilidad en

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio
en su fiabilidad en la

Variable 2: Satisfaccion del cliente

52




la satisfaccion de clientes
del centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -
2023?

la satisfaccién de clientes
del centro de Fisioterapiay
Podologia Maryed, Lima -
2023

satisfaccion de clientes del
centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -
2023

¢,Cudl es la relacion que
existe entre la calidad de
servicio en su
infraestructura con la
satisfaccion de clientes del
centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima -
2023?

Determinar la relaciéon que
existe entre la calidad de
servicio en su
infraestructura en la
satisfaccion de clientes del
centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima
2023

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio
en su infraestructura en la
satisfaccion de clientes del
centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima
2023

Dimensiones | Indicadores items |Escalade | Niveles o
medicién | rangos

Porcentaje de pacientes que | 1,3

Comunicacie | reportan  haber  entendido 1=Muy

ny atencion claramente las explicaciones insatisfecho

del del fisioterapeuta. Porcentaje Escala de

fisioterapeuta | de pacientes que reportan Likert 2=Insatisfech
haber recibido una atencién Ordinal 0

amable y empética del
fisioterapeuta. Porcentaje de
pacientes que reportan haber
recibido una atencion
disponible y oportuna del
fisioterapeuta.

¢ Cudl es la relacién que Determinar la relacion que existe entre la
calidad de existe entre la calidad de servicio en su seguridad en servicio

en su seguridad la satisfaccion de clientes en

la satisfaccién de del

centro de Fisioterapia y clientes del centro de Podologia Maryed, Lima

- Fisioterapia y Podologia
2023?
calidad de servicio

Maryed, Lima - 2023 Existe relacion significativa entre la

en su seguridad en la Acceso y satisfaccion de clientes del tiempo de
centro de Fisioterapia y espera
Podologia Maryed, Lima - 2023

Porcentaje de pacientes que

reportan haber tenido facilidad de
acceso a la clinica de fisioterapia.

Porcentaje

de pacientes que

reportan haber tenido un tiempo de

espera razonable

recibir 4.6 atencion

para
de

fisioterapia. Porcentaje de pacientes

gue reportan haber
atencion de
fisioterapia oportuna

recibido

3=Neutral
4=Satisfecho

5=Muy
satisfecho

53




¢,Cudl es la relacion que
existe entre calidad de
servicio en su empatia en la
satisfaccion de clientes del
centro de Fisioterapia Yy
Podologia Maryed, Lima -
2023?

Determinar la relacién que
existe entre calidad de
servicio en su empatia en la
satisfaccion de clientes del
centro de Fisioterapia y
Podologia Maryed, Lima —
2023

Existe relacion significativa
entre calidad de servicio en
su empatia en la satisfaccion
de clientes del centro de
Fisioterapia y Podologia
Maryed, Lima — 2023.

Conforty
limpieza

Porcentaje de pacientes que
reportan haber tenido una
experiencia comoda en el
espacio donde se realiz6 la
fisioterapia. Porcentaje de
pacientes que reportan haber
visitado una clinica de
fisioterapia limpia y ordenada.
Porcentaje de pacientes que
reportan haber tenido una
experiencia satisfactoria con
los servicios de limpieza.

7,9

Tratamiento
de fisioterapia
y resultados

Porcentaje de pacientes que
reportan haber recibido un
tratamiento eficaz de
fisioterapia. Porcentaje de
pacientes que reportan haber
recibido un diagnéstico vy
evaluacion de calidad
adecuada. Porcentaje de
pacientes que reportan haber
experimentado mejoria en sus
sintomas o condicion después
del tratamiento.

10,12

Costos y
facturacion

Porcentaje de pacientes que
reportan haber tenido una
transparencia adecuada en

13,15
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los costos de la fisioterapia.
Porcentaje de pacientes que
reportan estar satisfechos con
la relacion entre los costos y la
calidad del servicio recibido.
Porcentaje de pacientes que
reportan haber tenido una
experiencia satisfactoria con
el servicio de facturacion

Satisfaccion
global

Porcentaje de pacientes que | 16,18
reportan tener una
satisfaccion general alta con
el servicio de fisioterapia
recibido. Porcentaje de
pacientes que reportan tener
una satisfaccion general con
la calidad del servicio de
fisioterapia. Porcentaje de
pacientes que recomendarian
esta clinica de fisioterapia a
otras personas.

Nivel y disefio de investigazion

Poblaciéon y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica por utilizar

Tipo de investigacion: Apli ada

Disefio: No experimental de corte trasversal
Método: Hipotético deductivc

Enfoque: Cuantitativo

Poblacién: 450 clientes que asisten la
fecha indicada para la encuesta
Muestra: 208 clientes del centro de
Fisioterapia y Podologia Maryed
Técnica de recoleccion de datos:
Encuestas

variable 1: Calidad de atencion
Técnica: encuestas

Instrumentos: cuestionario
SERVPERF

variable 2: Nivel de satisfaccion
Técnica: Encuestas

Instrumentos: cuestionario Customer
Satisfaction Questionnaire (CSQ) para
servicios de salud adaptado a
fisioterapia.

Descriptiva: Se aplicara
el instrumento de
recoleccion de datos, para
ser procesada por el
SPSS 26

Inferencial: Para la
prueba de la hip6tesis se
aplicara el Estadistico
Rho de Sperman.
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Anexo 02: INSTRUMENTO 1: CALIDAD DE SERVICIO

Instrucciones: Por favor, lea con paciencia cada una de ellas y tdmese el tiempo para contestarlas
todas (ES IMPORTANTE QUE CONTESTE TODAS; si no desea contestar alguna, por favor
escriba al lado el motivo). Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con una X el casillero que
mejor representa su respuesta. Ante una duda, puede consultarla con el encuestador. PARTE I:
Datos sociodemograficos

Edad genero (M) (F)

PARTE Il: CUESTIONARIO SERVPERF

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las PERCEPCIONES que se refiere a la forma como UD HA RECIBIDO, en el centro de
fisioterapia y podologia, use la escala numérica del 1 al 5, donde 1 la menor calificacion y 5 la mas alta calificacién donde:

1= Totalmente de acuerdo 2= En desacuerdo 3=Ni en acuerdo y desacuerdo 4= De acuerdo 5= Totalmente de

acuerdo

N.° Preguntas Puntaje -escala de Likert
1 2 3 4 5

1 | P | ¢El personal de informes le oriento y explico de manera clara y
adecuada sobre los pasos para para sacar una cita?

2 | P | ¢(El terapeuta le atendio en el horario programado?

3 | P | ¢Su atencion se realizo respetando su programacion y orden de
llegada?

4 | P | ¢Su historia clinica se encontré disponible para su atencién?

5 | P | ¢Ud. encontr6 citas disponibles para su atencién?

6 | P |¢La atencion en recepcion fue rapida?

7 | P | ¢Laatencion al hacerle pasar al ambiente fue rapida?

8 | P | ¢El tiempo de duracion del tratamiento brindado por el terapeuta fue lo
suficiente?

9 | P | ¢La atencion en caja fue rapida?

10 | P | ¢ Durante la atencidn en consultorio se respeto su privacidad?

11 | P | ¢ el terapeuta le realizo un examen fisico adecuado para ver que
tratamiento seria el adecuado?

12 | P | ¢ El terapeuta le brindo el tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas?

13 | P | ¢ El terapeuta que le atendi6 le inspiro confianza?
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14

¢ El personal de recepcién le trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

15

¢ El terapeuta que le atendié mostro interés en usted?

16

¢Ud. Comprendid la explicacion que el terapeuta le brindo sobre el
tratamiento a realizar?

17

¢ Usted comprendido sobre la explicacién que el terapeuta le brindo
sobre los cuidados que recibira después de su tratamiento?

18

¢ Usted comprendido la explicacion que el terapeuta le brindo sobre la
programacion de sesiones que le realizara?

19

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

20

¢ La administracion conto con personal para informar y orientar a los
pacientes?

21

¢ Los consultorios de terapeuta contaron con equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencién?

22

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

Puntuaciones utilizado en el cuestionario Servperf

Niveles Calidad de atencion

N° items Bajo Regular Alto
Calidad de servicio 22 22-51 52-81 82-110
Capacidad de respuesta 4 4-9 10- 15 16-20
Fiabilidad 5 5-11 " 12-18 19-25
Infraestructura 4 4-9 10- 15 16-20
Seguridad 4 4-9 10- 15 16-20
Empatia 5 511 12418 19-25

Fuente: Cronin y Taylor (1994)

Anexo 03: INTRUMENTO 2: SATISFACCION DEL CLIENTE

PARTE I11: CUSTOMER SATISFACTION QUESTIONNAIRE (CSQ)



De acuerdo a los siguientes enunciados marque UD. del 1 al 5 de acuerdo a la satisfaccion
que percibio de la atencién recibida donde :1 muy insatisfecho - 5 muy satisfecho.

Preguntas

1
Muy
insatisfecho

4

Puntaje
Escala de liker
2 3
Insatisfecho | Neutral

Satisfecho

5 Muy

satisfecho

1. ¢ El fisioterapeuta fue claro y detallado en sus
explicaciones?.

2. ¢ El fisioterapeuta fue amable y empatico durante
la atencion?

3.¢, Elfisioterapeuta estuvo disponible cuando lo
necesité?

4.¢, Lafacilidad de acceso a la clinica de fisioterapia
fue satisfactoria?

5. ¢ El tiempo de espera para recibir atencién de
fisioterapia fue razonable?

6. ¢ La atencion de fisioterapia fue oportuna?

7. ¢ El espacio donde se realizd la fisioterapia fue
comodo?

8. ¢El ambiente de la clinica de fisioterapia estaba
limpio y ordenado?

9.¢ La calidad de los servicios de limpieza fue
adecuada?

10. ¢ El tratamiento de fisioterapia recibido fue
eficaz?

11. ¢ La calidad del diagnéstico y evaluacién fue
adecuada?

12. ¢ El tratamiento alivi6 mis sintomas o mejoré mi
condicion?

13.¢ Latransparencia en los costos de la fisioterapia
fue adecuada?

14. ¢ Los costos fueron justos en relacion a la
calidad del servicio recibido?

15.¢, La calidad del servicio de facturacion fue
satisfactoria?

16. ¢ Mi satisfaccion general con el servicio de
fisioterapia recibido es alta?

17. ¢ La calidad del servicio de fisioterapia en
general es satisfactoria?
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18. ;Recomendaria esta clinica de fisioterapia a
otras personas?

Niveles de satisfaccion del cliente

N2 Items Insatisfechos Iniferentes Satisfechos

Satisfaccion del
cliente 18 18-42 43-63 67-90

Fuente: Claes Fornell (1994)

Anexo 04: Validez de instrumentos

Experto 1
Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Calidad de servicio y la

satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia, Lima - 2023. La evaluacion del

59




instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando la satisfaccién del cliente. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Walter Sechuran, Fernando Arturo

Grado profesional: Maestria (x) Doctor (

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (x) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Contabilidad, costos presupuestos y finanzas para gestion

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

el area:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios @)

Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Maestria en investigacion estratégica

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (SERRPERF)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario SERVPERF

Autora:

Cronin y Taylor (1994)

Procedencia:

Universidad de Texas — Estados Unidos

Administracién:

Puede realizarse en persona, por teléfono, correo electrénico o en linea, dependiendo de la forma en que se
haya disefiado el cuestionario y la disponibilidad de recursos.

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

El cuestionario SERVPERF se ha utilizado en una amplia variedad de sectores, incluyendo servicios financieros,
turismo, atencion médica, telecomunicaciones, entre otros.

Significacion:

El cuestionario mide la percepcion del servicio recibido. Cada parte contiene 22 afirmaciones que se refieren a
los cinco atributos de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles.
Con una calificacién segun escala de Likert Totalmente de acuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo y
desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)

Escala/AREA Definicién
Subescala
(dimensiones)
4., Soporte tedrico
5.
VARIABLES Subescala Definicién

(dimensiones)

Calidad de servicio

Infraestructura |Fitch et al., (2015). Sostiene que hace referencia al entoro fisico y tecnoldgico en el que se brinda la

latencion sanitaria, incluyendo las instalaciones, el equipamiento y las herramientas tecnologicas.

Parasuraman et al., (1988). Sostiene como el resultado positivo que obtiene un cliente cuando un
Fiabilidad proveedor de servicios cumple con lo prometido de manera consistente, cuidadosa y precisa, sin cometer
errores importantes.
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Capacidad de

Segln Parasuraman et al. (1985), la capacidad de respuesta en el contexto de la calidad del servicio esta
relacionada con la disposicién del proveedor de servicios para atender a los clientes de manera rapida y

respuesta efectiva, brindandoles un servicio Gnico e inigualable.

Segun Parasuraman et al., (1985), la seguridad en el contexto de la calidad del servicio se refiere a la
Seguridad habilidad del proveedor de servicios para inspirar confianza y reducir el riesgo percibido por los clientes

durante el proceso de servicio.

Segln Parasuraman et al., (1985), la empatia en el contexto de la calidad del servicio se refiere a la
Empatia habilidad del proveedor de servicios para comprender y responder a las necesidades emocionales de los

clientes de manera efectiva. Esto significa que los proveedores de servicios deben ser capaces de ponerse
en el lugar del cliente y comprender sus sentimientos, preocupaciones y necesidades emocionales.

La comunicaciény la
atencion del
fisioterapeuta:

Segun Claes Fornell (1994), La comunicacion efectiva entre el fisioterapeuta y el paciente puede ayudar a
lestablecer una relacién de confianza y comprension mutua, lo que puede mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion del paciente. La atencion del fisioterapeuta a las necesidades y preocupaciones del paciente
puede ayudar a crear una experiencia positiva para el paciente y puede mejorar su percepcién de la calidad
del servicio.

Acceso y tiempo de
espera

Segun Claes Fornell (1994), Esta dimension se refiere a la experiencia que tiene el paciente en términos
de acceder al servicio de fisioterapia y el tiempo que debe esperar para recibir la atencion.

Confort y limpieza:

Esto implica mantener un nivel adecuado de limpieza y orden en las areas de atencién, asi como en los
lespacios comunes, Stander Rothmann y Bothma (2013).

Tratamiento de
fisioterapia y
resultados

Esta dimension se centra en la calidad del tratamiento y los resultados obtenidos. Es crucial que el
paciente reciba un diagndstico preciso, un tratamiento adecuado y que experimente mejoria en sus
sintomas y condicion fisica como resultado de la intervencién fisioterapéutica Stander Rothmann y
Bothma (2013).

Satisfaccion |Costos y facturacion

del cliente

En esta dimension se considera la equidad en los costos y la transparencia en el proceso de facturacion,
Stander Rothmann y Bothma (2013).

Satisfaccion global:

Esta dimensién engloba la satisfaccion general percibida por el cliente en relacién con su experiencia en

el centro de fisioterapia, Stander Rothmann y Bothma (2013).

6. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicién de la Calidad de servicio y la Satisfaccién del cliente,
elaborado por Puerta Guiop Timoteo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los

items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande
en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacion
CLARIDAD 2. Bajo Nivel de estas.
El item se - — — —
L Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos
comprende facilmente, .
) . del item.
es decir, 3. Moderado nivel

su sintactica y
semantica son adecuadas.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

1.
cumple

totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
con el criterio)

COHERENCIA

2. Desacuerdo
de acuerdo)

(bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimension.

El item tiene relacion
l6gica con la dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta
midiendo.

midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel)

El item se encuentra esté relacionado con la dimensién que esta
midiendo.
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RELEVANCIA
El item es esencial o

importante,
ser incluido.

1. No cumple con el criterio dimension.

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la

2. Bajo Nivel gque mide éste.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo

es decir debe [ 3 \oderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

Sus

observaciones gue considere pertinente

1 No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Primera variable: Calidad de servicio

Dimensiones del instrumento: Fiabilidades, Capacidad de respuesta; Infraestructura, Seguridad y empatia.

Primera dimensién: Fiabilidad

Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion del cliente en relacion de la confianza depositada por el resultado

encontrado.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
1. ¢El personal de informes le oriento y explico de manera clara y 4 4 4
adecuada sobre los pasos para para sacar una cita?
Tiempo de |2. ¢El terapeuta le atendi6 en el horario programado? 4 4 4
espera en — — —
ate!)ncién 3. ¢Su atencion se realiz6 respetando su programacion y orden de 4 4 4
llegada?
4. ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atenciéon? 4 4 4

Segunda dimensién: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensién: Proporcionar una respuesta rapida y efectiva a las necesidades y consultas de los
pacientes, garantizando una atencién oportuna y de calidad para lograr su bienestar y recuperacion.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
5. ¢ Ud. encontr6 citas disponibles para su atencion? 4 4 4
6. ¢La atencion en recepcion fue rapida? 4 4 4
Rapidez de 7. ¢La atencién al hacerle pasar al ambiente fue rapida? 4 4 4
colaboradores - — - -
8. ¢ El tiempo de duracion del tratamiento brindado por el terapeuta fue| 4 4 4
lo suficiente?
9. ¢La atencidn en caja fue rapida? 4 4 4
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Tercera dimension: Infraestructura

Objetivos de la Dimensién: Medir la infraestructura en un centro de fisioterapia es evaluar y asegurar que las
instalaciones fisicas cumplan con los estandares y requisitos necesarios para brindar un entorno seguro y

adecuado para la atencion de los pacientes.

Observaciones/

Indicadores item Claridad [ Coherencia | Relevancia Recomendaciones
10. ¢ Durante la atencion en consultorio se respeto su privacidad? 4 4 4

Instalaci6 11. ¢ El terapeuta le realizo un examen fisico adecuado para ver que 4 4 4

.ns aiacion e tratamiento seria el adecuado?

infraestructura - - -

del centro 12. ¢El terapeuta le brindo el tiempo necesario para contestar sus 4 4 4
dudas o preguntas?
13. ¢ El terapeuta que le atendio le inspiro confianza? 4 4 4

Cuarta dimension: Seguridad

Objetivos de la Dimensién: Medir la percepcién de los clientes frente a los riesgos de ser engafiado dentro de la

empresa.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Garantiade la  [14. ¢ El personal de recepcion le trato con amabilidad, respeto y 4 4 4
realizacion de  [paciencia?
sus 15. ¢ El terapeuta que le atendié mostro interés en usted? 4 4 4
operaciones -
Atencion de los |16. ¢Ud. Comprendi6 la explicacién que el terapeuta le brindo sobre 4 4 4
colaboradores [l tratamiento a realizar?
conelcliente 17, ;Usted comprendido sobre la explicacion que el terapeuta le 4 4 4

brindo sobre los cuidados que recibira después de su tratamiento?

Quinta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Medir la percepcién del cliente frente la atencién, comprension y respuestas a sus

necesidades.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
18. ¢Usted comprendido la explicacién que el terapeuta le brindo 4 4 4
. |sobre la programacion de sesiones que le realizara?
dPerlsonallza_\?lon 19. ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados paral 4 4 4
de a 3ten0|on orientar a los clientes?
e cada — — - -
20.La administracion conto con personal para informar y orientar a 4 4 4
colaborador en .
. los pacientes?
el servicio - - - -
prestado a 21. ¢ Los consultorios de terapeuta contaron con equipos disponibles 4 4 4
| : B o
cada cliente y materiales necgsarlos para su atencion? _
22. ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 4 4 4

cémodos?

) 77

P St

o™ i,é%// | /f
//

Firma del evaluador
DNI: 10003475
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Nombre de la Prueba:

Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ)

Autora:

Claes Fornell (1994)

Procedencia:

Universidad de Texas — Estados Unidos

Administracién:

Puede realizarse en persona, por teléfono, correo electrénico o en linea, dependiendo de la forma
en que se haya disefiado el cuestionario y la disponibilidad de recursos.

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

El Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ) se ha utilizado en una amplia variedad de sectores,
incluyendo servicios financieros, turismo, atenciéon médica, telecomunicaciones, entre otros.

Significacion:

Medir el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a un producto, servicio u organizacion consta de
18 items, y 6 dimensiones Comunicacion y atencion del fisioterapeuta, Acceso y tiempo de espera,

Confort y limpieza, Costos y facturacion en fisioterapia, Tratamiento de fisioterapia y resultados
Satisfaccion global fisioterapia y se encuentra en escala de Likert de 5 puntos donde: Muy insatisfecho
(1), Insatisfecho (2), Neutral (3), Satisfecho (4)

Muy satisfecho (5)

Segunda variable: Satisfaccion del cliente

. Dimensiones del instrumento: Comunicacion y atencién del fisioterapeuta, Acceso y tiempo de espera, Confort
y limpieza, Costos y facturacién en fisioterapia, Tratamiento de fisioterapia y resultados Satisfaccion global

fisioterapia

Primera dimensién: Comunicacién y atencion del fisioterapeuta,

. Objetivos de la Dimension: Es evaluar la calidad de la interaccion y el nivel de satisfaccién de los pacientes.

Indicadores

A Claridad Rel .| Observaciones/
em arigadi, o orencial Re'€Vanclapacomendaciones

Porcentaje de pacientes que reportan haber 4 4 4
entendido claramente las explicaciones del

fisioterapeuta.

1. ¢El fisioterapeuta fue claro vy
detallado en sus explicaciones?.

. Porcentaje de pacientes que reportan haber 2. (El fisioterapeuta fue amable y 4 4 4
recibido una atencion amable y empatica del empatico durante la atencion?

fisioterapeuta.

Porcentaje de pacientes que reportan haber 4 4 4
recibido una atencién disponible y oportuna del

fisioterapeuta.

3., El fisioterapeuta estuvo
disponible cuando lo necesité?

Segunda dimensién: Acceso y tiempo de espera

. Objetivos de la Dimensién: Medir el tiempo de espera para la atencion, la disponibilidad de citas, la organizacion
del proceso de admision y los tiempos de espera durante el tratamiento.

Indicadores

it Claridad Rel ) Observaciones/
em arida Coherencia elevancia \pecomendaciones

Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido
facilidad de acceso a la clinica de fisioterapia

4.; La facilidad de acceso a la 4 4 4
clinica de fisioterapia fue
satisfactoria?

Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido |5. ¢El tiempo de espera para 4 4 4
un tiempo de espera razonable para recibir recibir atencién de fisioterapia fue

atencion de fisioterapia razonable?

Porcentaje de pacientes que reportan haber 6. ¢ La atencion de fisioterapia fue 4 4 4
recibido atencion de fisioterapia oportuna oportuna?
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Tercera dimension: Confort y limpieza

. Objetivos de la Dimension: Evaluar el grado de comodidad y limpieza en las instalaciones. Medir el porcentaje
de confort y limpieza implica evaluar la calidad de las salas de espera, consultorios, equipos y areas comunes
en términos de limpieza, orden y confort.

Indicad i Claridad Rel . Observaciones/
ndicadores tem andadic erencial ¢ €vVaN¢'a lRecomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una 4 4 4
experiencia comoda en el espacio donde se realiz6 la . -
o ; . 7. ¢El espacio donde se realiz0 la|
fisioterapia. - - ,
fisioterapia fue co6modo?
Porcentaje de pacientes que reportan haber visitado  |8. ¢El ambiente de la clinica de 4 4 4
una clinica de fisioterapia limpia y ordenada. fisioterapia estaba limpio y
ordenado?
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido 9.¢ La calidad de los servicios de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con los servicios de limpieza fue adecuada?
limpieza.
Cuarta dimension: Tratamiento de fisioterapia y resultados
. Objetivos de la Dimensién: Evaluar la efectividad de las intervenciones terapéuticas y el progreso de los

pacientes en términos de mejora funcional, alivio del dolor y recuperacién de lesiones y optimizar los
tratamientos, adaptandolos a las necesidades individuales de cada paciente.

Indicad i Claridad Rel .| Observaciones/
ndicadores tem aridad o cigl RElEVANCIA oo o nendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber 10. ¢EIl tratamiento de fisioterapial 4 4 4
recibido un tratamiento eficaz de fisioterapia. recibido fue eficaz?
Porcentaje de pacientes que reportan haber recibido |11. ¢La calidad del diagndstico VY| 4 4 4
un diagnostico y evaluacion de calidad adecuada. |evaluacion fue adecuada?
Porcentaje de pacientes que reportan haber 12. ¢El tratamiento alivi6 mis 4 4 4
experimentado mejoria en sus sintomas o condicién [sintomas o mejoré mi condiciéon?
después del tratamiento.
Quinta dimensidn: Costos y facturacion en fisioterapia
. Objetivos de la Dimension: Medir los costos y facturaciéon en fisioterapia es mantener un control financiero
eficiente y garantizar la rentabilidad del centro.
Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |CoherencialRelevancial
Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido . 4 4 4
. 13.¢, La transparencia en los costos|
una transparencia adecuada en los costos de la oy .
- . de la fisioterapia fue adecuada?
fisioterapia.
Porcentaje de pacientes que reportan estar 14. ¢Los costos fueron justos en 4 4 4
satisfechos con la relacion entre los costos y la  |relacion a la calidad del servicio
calidad del servicio recibido recibido?
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido [15.; La calidad del servicio de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con el servicio de  [facturacion fue satisfactoria?
facturacion
Sexta dimension: Satisfaccion global fisioterapia
. Objetivos de la Dimension: Evaluar la experiencia general de los pacientes y obtener retroalimentacion sobre la

calidad de los servicios brindados.
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Observaciones/
Indicadores ftem Claridad |CoherencialRelevancia
Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido [16. ¢Mi satisfaccién general con 4 4 4
una transparencia adecuada en los costos de la  |el servicio de fisioterapia recibido
fisioterapia. es alta?
Porcentaje de pacientes que reportan estar 17. ¢La calidad del servicio de 4 4 4
satisfechos con la relacion entre los costos y la  |fisioterapia en  general es
calidad del servicio recibido satisfactoria?
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido [18. ¢Recomendaria esta clinica de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con el servicio de |fisioterapia a otras personas?
facturacion

Firma del evaluador

DNI ; 10003475
Experto 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Calidad de servicio y la

satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia, Lima - 2023. La evaluacién del

instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste

sean utilizados eficientemente; aportando la satisfaccion del cliente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

7. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Juan Américo Vera Arriola

Grado profesional:

Maestria (x) Doctor (

Area de formacién académica:

Clinica (x)

Educativa (x)

Social

Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docencia e investigacion universitaria

Institucion donde labora:

Universidad Norbert Wiener

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios @)
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Maestria en docencia universitaria

8. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

66




9.

Datos de la escala (SERRPERF)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario SERVPERF

Autora:

Cronin y Taylor (1994)

Procedencia:

Universidad de Texas — Estados Unidos

Administracion:

Puede realizarse en persona, por teléfono, correo electrénico o en linea, dependiendo de la forma en que se

haya disefiado el cuestionario y la disponibilidad de recursos.

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

El cuestionario SERVPERF se ha utilizado en una amplia variedad de sectores, incluyendo servicios financieros,

turismo, atencion médica, telecomunicaciones, entre otros.

Significacion:

El cuestionario mide la percepcion del servicio recibido. Cada parte contiene 22 afirmaciones que se refieren a
los cinco atributos de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles.
Con una calificacién segun escala de Likert Totalmente de acuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo y
desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)

Escala/AREA Definicion
Subescala
(dimensiones)
10. Soporte tedrico 11.
VARIABLES Subescala Definicién

(dimensiones)

Infraestructura  Fiich et al., (2015). Sostiene que hace referencia al entorno fisico y tecnoldgico en el que se brinda la

Calidad de servicio atencion sanitaria, incluyendo las instalaciones, el equipamiento y las herramientas tecnolégicas.
Parasuraman et al., (1988). Sostiene como el resultado positivo que obtiene un cliente cuando un
Fiabilidad proveedor de servicios cumple con lo prometido de manera consistente, cuidadosa y precisa, sin cometer

lerrores importantes.

Capacidad de

Segun Parasuraman et al. (1985), la capacidad de respuesta en el contexto de la calidad del servicio esta
relacionada con la disposicién del proveedor de servicios para atender a los clientes de manera rapida y

respuesta efectiva, brindandoles un servicio Gnico e inigualable.
Segun Parasuraman et al., (1985), la seguridad en el contexto de la calidad del servicio se refiere a la
Seguridad habilidad del proveedor de servicios para inspirar confianza y reducir el riesgo percibido por los clientes
durante el proceso de servicio.
Segln Parasuraman et al., (1985), la empatia en el contexto de la calidad del servicio se refiere a la
Empatia habilidad del proveedor de servicios para comprender y responder a las necesidades emocionales de los

clientes de manera efectiva. Esto significa que los proveedores de servicios deben ser capaces de ponerse
en el lugar del cliente y comprender sus sentimientos, preocupaciones y necesidades emocionales.

Satisfaccion
del cliente

La comunicacién y la
atencion del
fisioterapeuta:

Segun Claes Fornell (1994), La comunicacion efectiva entre el fisioterapeuta y el paciente puede ayudar a
lestablecer una relacién de confianza y comprension mutua, lo que puede mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion del paciente. La atencion del fisioterapeuta a las necesidades y preocupaciones del paciente
puede ayudar a crear una experiencia positiva para el paciente y puede mejorar su percepcioén de la calidad
del servicio.

Acceso y tiempo de
espera

Segun Claes Fornell (1994), Esta dimension se refiere a la experiencia que tiene el paciente en términos
de acceder al servicio de fisioterapia y el tiempo que debe esperar para recibir la atencion.

Confort y limpieza:

Esto implica mantener un nivel adecuado de limpieza y orden en las areas de atencién, asi como en los
lespacios comunes, Stander Rothmann y Bothma (2013).

Tratamiento de
fisioterapia y
resultados

Esta dimension se centra en la calidad del tratamiento y los resultados obtenidos. Es crucial que el
paciente reciba un diagndstico preciso, un tratamiento adecuado y que experimente mejoria en sus
sintomas y condicion fisica como resultado de la intervencion fisioterapéutica Stander Rothmann y
Bothma (2013).

Costos y facturacién

En esta dimension se considera la equidad en los costos y la transparencia en el proceso de facturacion,

Stander Rothmann y Bothma (2013).
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Satisfaccion global:

Esta dimension engloba la satisfaccion general percibida por el cliente en relacién con su experiencia en
el centro de fisioterapia, Stander Rothmann y Bothma (2013).

12. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicién de la Calidad de servicio y la Satisfaccién del cliente,
elaborado por Puerta Guiop Timoteo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion muy grande
en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacion

CLARIDAD 2. Bajo Nivel de estas.

El item ,se- Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos

comprende facilmente, P

) . del item.
es decir, 3. Moderado nivel

su sintactica y
semantica son adecuadas.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
légica con la dimensién o
indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la dimension.

2. Desacuerdo

(bajo nivel

de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension que se esta
midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) El item se encuentra esté relacionado con la dimension que esta
midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la
1. No cumple con el criterio dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser incluido.

2. Bajo Nivel

que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el
criteriof

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Primera variable: Calidad de servicio

Dimensiones del instrumento: Fiabilidades, Capacidad de respuesta; Infraestructura, Seguridad y empatia.

Primera dimensién: Fiabilidad
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Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion del cliente en relacién de la confianza depositada por el resultado

encontrado.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
1. ¢El personal de informes le oriento y explico de manera clara y 4 4 4
adecuada sobre los pasos para para sacar una cita?
Tiempo de |2. ¢El terapeuta le atendi6 en el horario programado? 4 4 4
espera en — — —
atepncién 3. ¢, Su atencion se realiz6 respetando su programacion y orden de 4 4 4
llegada?
4. ¢, Su historia clinica se encontré disponible para su atencién? 4 4 4

Segunda dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la Dimensién: Proporcionar una respuesta rapida y efectiva a las necesidades y consultas de los
pacientes, garantizando una atencion oportuna y de calidad para lograr su bienestar y recuperacion.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
5. ¢ Ud. encontr6 citas disponibles para su atencion? 4 4 4
6. ¢,La atencion en recepcion fue rapida? 4 4 4
Rapidez de 7. ¢La atencién al hacerle pasar al ambiente fue rapida? 4 4 4
colaboradores - — - -
8. ¢ El tiempo de duracion del tratamiento brindado por el terapeuta fue| 4 4 4
lo suficiente?
9. ¢ La atencion en caja fue rapida? 4 4 4

Tercera dimension: Infraestructura

Objetivos de la Dimensién: Medir la infraestructura en un centro de fisioterapia es evaluar y asegurar que las
instalaciones fisicas cumplan con los estandares y requisitos necesarios para brindar un entorno seguro y

adecuado para la atencion de los pacientes.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
10. ¢ Durante la atencion en consultorio se respet6 su privacidad? 4 4 4
. 11. ¢ El terapeuta le realizo un examen fisico adecuado para ver que 4 4 4

Instalacion e A p

. tratamiento seria el adecuado?

infraestructura - - -

del centro 12. ¢ El terapeuta le brindo el tiempo necesario para contestar sus 4 4 4
dudas o preguntas?
13. ¢ El terapeuta que le atendié le inspiro confianza? 4 4 4

Cuarta dimension: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de los clientes frente a los riesgos de ser engafiado dentro de la

empresa.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
Garantiade la  [14. ¢ El personal de recepcion le trato con amabilidad, respeto y 4 4 4

realizacion de  [paciencia?
sus 15. ¢ El terapeuta que le atendié mostro interés en usted? 4 4 4
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operaciones -
Atencién de los
colaboradores
con el cliente

16. ¢Ud. Comprendi6 la explicacion que el terapeuta le brindo sobre 4 4 4
el tratamiento a realizar?
17. ¢Usted comprendido sobre la explicaciéon que el terapeuta le 4 4 4

brindo sobre los cuidados que recibira después de su tratamiento?

Quinta dimensidn: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Medir la percepcién del cliente frente la atencién, comprension y respuestas a sus

necesidades.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
18. ¢Usted comprendido la explicacién que el terapeuta le brindo 4 4 4
o sobre la programacion de sesiones que le realizara?
gezsonahzggon 19. ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados paral 4 4 4
e la atencion orientar a los clientes?
de cada — — - -
20.La administraciéon conto con personal para informar y orientar a 4 4 4
colaborador en ;
e los pacientes?
el servicio - - - -
prestado a 21. ¢Los consultorios de terapeuta contaron con equipos disponibles 4 4 4
| : ) -
cada cliente y materiales nec'.esarlos para su atencion? _
22. ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 4 4 4

cémodos?

™
e,

Firma del evaluador

DNI; 42714753

Nombre de la Prueba:

Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ)

Autora:

Claes Fornell (1994)

Procedencia:

Universidad de Texas — Estados Unidos

Administracién:

Puede realizarse en persona, por teléfono, correo electrénico o en linea, dependiendo de la forma en
que se haya disefiado el cuestionario y la disponibilidad de recursos.

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

El Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ) se ha utilizado en una amplia variedad de sectores,
incluyendo servicios financieros, turismo, atencion médica, telecomunicaciones, entre otros.

Significacion:

(1), Insatisfecho (2), Neutral (3), Satisfecho (4)
Muy satisfecho (5)

Medir el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a un producto, servicio u organizacion consta de|
18 items, y 6 dimensiones Comunicacion y atencién del fisioterapeuta, Acceso y tiempo de espera,
Confort y limpieza, Costos y facturacion en fisioterapia, Tratamiento de fisioterapia y resultados
Satisfaccion global fisioterapia y se encuentra en escala de Likert de 5 puntos donde: Muy insatisfecho

Segunda variable: Satisfaccion del cliente
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. Dimensiones del instrumento: Comunicacién y atencién del fisioterapeuta, Acceso y tiempo de espera, Confort
y limpieza, Costos y facturacién en fisioterapia, Tratamiento de fisioterapia y resultados Satisfacciéon global

fisioterapia

Primera dimensién: Comunicacién y atencion del fisioterapeuta,

. Objetivos de la Dimension: Es evaluar la calidad de la interaccién y el nivel de satisfaccion de los pacientes.
dicad . Claridad | .| Observaciones/
Indicadores Item arida Coherencia Relevancia Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber 4 4 4
entendido claramente las explicaciones del . .
- 1. (El fisioterapeuta fue claro vy
fisioterapeuta. L
detallado en sus explicaciones?.
. Porcentaje de pacientes que reportan haber 2. ¢ El fisioterapeuta fue amable y 4 4 4
recibido una atencién amable y empatica del empético durante la atencion?
fisioterapeuta.
Por_cgntaje de paC|_e’nte$ que_reportan haber 3. El fisioterapeuta  estuvo 4 4 4
recibido una atencion disponible y oportuna del ; . .
- disponible cuando lo necesité?
fisioterapeuta.
Segunda dimension: Acceso y tiempo de espera
. Objetivos de la Dimensién: Medir el tiempo de espera para la atencion, la disponibilidad de citas, la organizacion
del proceso de admision y los tiempos de espera durante el tratamiento.
dicad . laridad | ) Observaciones/
Indicadores Item Clarida Coherencia Relevancia Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido 4',“. La facilidad .d.e acceso a la 4 4 4
- . . . clinica de fisioterapia fue
facilidad de acceso a la clinica de fisioterapia . .
satisfactoria?
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido |5. ¢El tiempo de espera para 4 4 4
un tiempo de espera razonable para recibir recibir atencién de fisioterapia fue
atencion de fisioterapia razonable?
Porcentaje de pacientes que reportan haber 6. ¢La atencion de fisioterapia fue 4 4 4
recibido atencién de fisioterapia oportuna oportuna?
Tercera dimension: Confort y limpieza
. Objetivos de la Dimension: Evaluar el grado de comodidad y limpieza en las instalaciones. Medir el porcentaje

de confort y limpieza implica evaluar la calidad de las salas de espera, consultorios, equipos y areas comunes

en términos de limpieza, orden y

confort.

Observaciones/

Indicadores Item ClarldadCoherencia Relevancia Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una| 4 4 4
experiencia comoda en el espacio donde se realiz6 la| . o
i : . 7. ¢El espacio donde se realiz0 la|
fisioterapia. ! ’ ,
fisioterapia fue comodo?

Porcentaje de pacientes que reportan haber visitado  |8. ¢ El ambiente de la clinica de 4 4 4
una clinica de fisioterapia limpia y ordenada. fisioterapia estaba

limpio  yordenado?
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una 4 4 4

9.; La calidad de los servicios de

experiencia satisfactoria con los servicios de limpieza.

limpieza fue adecuada?

Cuarta dimensién: Tratamiento de fisioterapia y resultados
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. Objetivos de la Dimension: Evaluar la efectividad de las intervenciones terapéuticas y el progreso de los
pacientes en términos de mejora funcional, alivio del dolor y recuperacién de lesiones y optimizar los
tratamientos, adaptandolos a las necesidades individuales de cada paciente.

indicad it Claridad Rel ) Observaciones/
ndicadores em aridadl o ncial RE1EVANCIA oo omendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber 10. ¢(EIl tratamiento de fisioterapial 4 4 4
recibido un tratamiento eficaz de fisioterapia. recibido fue eficaz?
Porcentaje de pacientes que reportan haber recibido |11. ¢La calidad del diagndstico vy 4 4 4
un diagnostico y evaluacion de calidad adecuada. |evaluacion fue adecuada?
Porcentaje de pacientes que reportan haber 12. (El tratamiento alivi6 mis 4 4 4
experimentado mejoria en sus sintomas o condicién [sintomas o mejoré mi condicion?
después del tratamiento.
Quinta dimension: Costos y facturacién en fisioterapia
. Objetivos de la Dimension: Medir los costos y facturacion en fisioterapia es mantener un control financiero
eficiente y garantizar la rentabilidad del centro.
Observaciones/
Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancial
Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido [13.¢, La transparencia en los costos 4 4 4
una transparencia adecuada en los costos de la  |de la fisioterapia fue adecuada?
fisioterapia.
Porcentaje de pacientes que reportan estar 14. ¢Los costos fueron justos en 4 4 4
satisfechos con la relacién entre los costos y la  |relacion a la calidad del servicio
calidad del servicio recibido recibido?
Porcentaje c!e pa_uent_es que _reportan hab_er_tenldo 15.. La calidad del sericio de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con el servicio de facturacion fue satisfactoria?
facturacion i
Sexta dimensioén: Satisfaccion global fisioterapia
. Objetivos de la Dimensiéon: Evaluar la experiencia general de los pacientes y obtener retroalimentacion sobre la
calidad de los servicios brindados.
Observaciones/
Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia
Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido [16. ¢Mi satisfaccion general con 4 4 4
una transparencia adecuada en los costos de la  |el servicio de fisioterapia recibido
fisioterapia. es alta?
Porcentaje de pacientes que reportan estar 17. ¢La calidad del servicio de 4 4 4
satisfechos con la relacién entre los costos y la  |[fisioterapia en  general es
calidad del servicio recibido satisfactoria?
Porcentaje d_e pz_ament_es que_reportan hab(_er_tenldo 18. ¢Recomendaria esta clinica de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con el servicio de fisioterapia a otras personas?
facturacion p P ’

Cgu\ =
=

Firma del evaluador

DNI; 42714753
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Experto 3

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Calidad de servicio y
la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapiay Podologia, Lima - 2023. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando la satisfaccién del cliente. Agradecemos

su valiosa colaboracioén.

13. Datos generales del juez:

Dennis Andrea Bacilio Bernado
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x) Doctor ( )

Clinica (x)

Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional ()

Asistencial y administrativa
Areas de experiencia profesional:

Policlinico DINOES
Instituciéon donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afos ()
el area: Mas de 5 afios ( x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: Maestria en Gerencia estratégica

(si corresponde)

14. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

15. Datos de la escala (SERRPERF)
Nombre de la Prueba: Cuestionario SERVPERF
Autora: Cronin y Taylor (1994)
Procedencia: Universidad de Texas — Estados Unidos
Administracion: Puede realizarse en persona, por teléfono, correo electrénico o en linea, dependiendo de la forma en que se
haya disefiado el cuestionario y la disponibilidad de recursos.
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: El cuestionario SERVPERF se ha utilizado en una amplia variedad de sectores, incluyendo servicios financieros,
turismo, atencién médica, telecomunicaciones, entre otros.
Significacion: El cuestionario mide la percepcion del servicio recibido. Cada parte contiene 22 afirmaciones que se refieren a

los cinco atributos de la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles.
Con una calificaciéon segun escala de Likert Totalmente de acuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni en acuerdo y
desacuerdo (3), De acuerdo (4), Totalmente de acuerdo (5)

Escala/AREA Definicién
Subescala

(dimensiones)

16. Soporte tedrico 17.
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VARIABLES

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Calidad de servicio

Infraestructura  Fitch et al., (2015). Sostiene que hace referencia al entorno fisico y tecnoldgico en el que se brinda la
latencion sanitaria, incluyendo las instalaciones, el equipamiento y las herramientas tecnoldgicas.

Parasuraman et al., (1988). Sostiene como el resultado positivo que obtiene un cliente cuando un

Fiabilidad proveedor de servicios cumple con lo prometido de manera consistente, cuidadosa y precisa, sin cometer

errores importantes.

Capacidad de

ISegun Parasuraman et al. (1985), la capacidad de respuesta en el contexto de la calidad del servicio esta
relacionada con la disposicién del proveedor de servicios para atender a los clientes de manera rapida y

respuesta efectiva, brindandoles un servicio Gnico e inigualable.
Segln Parasuraman et al., (1985), la seguridad en el contexto de la calidad del servicio se refiere a la
Seguridad habilidad del proveedor de servicios para inspirar confianza y reducir el riesgo percibido por los clientes
durante el proceso de servicio.
Segun Parasuraman et al., (1985), la empatia en el contexto de la calidad del servicio se refiere a la
Empatia habilidad del proveedor de servicios para comprender y responder a las necesidades emocionales de los

clientes de manera efectiva. Esto significa que los proveedores de servicios deben ser capaces de ponerse
en el lugar del cliente y comprender sus sentimientos, preocupaciones y necesidades emocionales.

Satisfaccion
del cliente

La comunicacién y la
atencion del
fisioterapeuta:

Segun Claes Fornell (1994), La comunicacion efectiva entre el fisioterapeuta y el paciente puede ayudar a
lestablecer una relacién de confianza y comprension mutua, lo que puede mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion del paciente. La atencion del fisioterapeuta a las necesidades y preocupaciones del paciente
puede ayudar a crear una experiencia positiva para el paciente y puede mejorar su percepcion de la calidad
del servicio.

Acceso y tiempo de
espera

Segun Claes Fornell (1994), Esta dimensién se refiere a la experiencia que tiene el paciente en términos
de acceder al servicio de fisioterapia y el tiempo que debe esperar para recibir la atencion.

Confort y limpieza:

Esto implica mantener un nivel adecuado de limpieza y orden en las areas de atencion, asi como en los
lespacios comunes, Stander Rothmann y Bothma (2013).

Tratamiento de
fisioterapia y
resultados

Esta dimension se centra en la calidad del tratamiento y los resultados obtenidos. Es crucial que el
paciente reciba un diagnéstico preciso, un tratamiento adecuado y que experimente mejoria en sus
sintomas y condicién fisica como resultado de la intervencion fisioterapéutica Stander Rothmann y
Bothma (2013).

Costos y facturacion

En esta dimension se considera la equidad en los costos y la transparencia en el proceso de facturacion,
Stander Rothmann y Bothma (2013).

Satisfaccion global:

Esta dimensién engloba la satisfaccién general percibida por el cliente en relacién con su experiencia en

el centro de fisioterapia, Stander Rothmann y Bothma (2013).

18. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario para la medicién de la Calidad de servicio y la Satisfaccion del cliente,
elaborado por Puerta Guiop Timoteo en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los
items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una modificacién muy grande
en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por la ordenacién
CLARID’AD 2. Bajo Nivel de estas.
El item se Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos
comprende facilmente, del item
es decir, 3. Moderado nivel )
su sintactica y El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
semantica son adecuadas. .
4. Alto nivel
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1. totalmente en desacuerdo (no| Elitem no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimension.
COHERENCIA de acuerdo)
El item tiene relacion
légica con la dimension o El item tiene una relacién moderada con la dimension que se esta
indicador que esta . midiendo.
midiendo q 3. Acuerdo (moderado nivel)
' 4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) El item se encuentra esté relacionado con la dimensién que esta
midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion de la
1. No cumple con el criterio dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel que mide éste.
importante, es decir debe "3 pvoderado nivel El item es relativamente importante.
ser incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que

considere pertinente

1 No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Primera variable: Calidad de servicio

Dimensiones del instrumento: Fiabilidades, Capacidad de respuesta; Infraestructura, Seguridad y empatia.

Primera dimensién: Fiabilidad

. Objetivos de la Dimensién: Medir la percepcion del cliente en relacion de la confianza depositada por el resultado
encontrado.
Indicad i Claridad | coh ia | Rel . Observaciones/
ndicadores tem arida oherencia | Relevancia |po.omendaciones
1. ¢El personal de informes le oriento y explico de manera clara y 4 4 4
adecuada sobre los pasos para para sacar una cita?
Tiempo de |2. ¢El terapeuta le atendié en el horario programado? 4 4 4
espera en — — —
P i 3. ¢Su atencion se realiz6 respetando su programacion y orden de 4 4 4
atencion
llegada?
4. ¢ Su historia clinica se encontré disponible para su atenciéon? 4 4 4
Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensioén: Proporcionar una respuesta rapida y efectiva a las necesidades y consultas de los

pacientes, garantizando una atencién oportuna y de calidad para lograr su bienestar y recuperacion.

Indicadores

ftem

Observaciones/

Relevancia Recomendaciones

Claridad | Coherencia
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Rapidez de
colaboradores

5. ¢Ud. encontro citas disponibles para su atencion?

6. ¢La atencién en recepcion fue rapida?

7. ¢La atencion al hacerle pasar al ambiente fue rapida?

8. ¢ El tiempo de duracién del tratamiento brindado por el terapeuta fue|
lo suficiente?

N N N

E I B S N

E I B S

9. ¢ La atencion en caja fue rapida?

Tercera dimension: Infraestructura

Objetivos de la Dimensién: Medir la infraestructura en un centro de fisioterapia es evaluar y asegurar que las
instalaciones fisicas cumplan con los estandares y requisitos necesarios para brindar un entorno seguro y

adecuado
para la atencién de los pacientes.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
10. ¢ Durante la atencion en consultorio se respet6 su privacidad? 4 4 4
- 11. ¢ El terapeuta le realizo un examen fisico adecuado para ver que 4 4 4

Instalacion e A .

. tratamiento seria el adecuado?

infraestructura - - -

del centro 12. ¢El terapeuta le brindo el tiempo necesario para contestar sus 4 4 4
dudas o preguntas?
13. ¢ El terapeuta que le atendié le inspiro confianza? 4 4 4

Cuarta dimension: Seguridad

Objetivos de la Dimension: Medir la percepcion de los clientes frente a los riesgos de ser engafiado dentro de la

empresa.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia |p..omendaciones
Garantiade la  [14. ¢ El personal de recepcion le trato con amabilidad, respeto y 4 4 4
realizacion de  [paciencia?
sus 15. ¢ El terapeuta que le atendié mostro interés en usted? 4 4 4
operaciones -
Atencion de los |16. ¢Ud. Comprendié la explicacion que el terapeuta le brindo sobre 4 4 4
colaboradores [el tratamiento a realizar?
conelcliente 117 ;Usted comprendido sobre la explicacion que el terapeuta le 4 4 4

brindo sobre los cuidados que recibira después de su tratamiento?

Quinta dimensién: Empatia

Objetivos de la Dimensién: Medir la percepcion del cliente frente la atencion, comprension y respuestas a sus

necesidades.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Recomendaciones
L 18. ¢Usted comprendido la explicacién que el terapeuta le brindo 4 4 4
Zerlsonallze_mon sobre la programacion de sesiones que le realizara?
e la atencion
de cada 19. ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados paral 4 4 4
orientar a los clientes?
colaborador en — — - -
el servicio 20.La administracion conto con personal para informar y orientar a 4 4 4
i ?
prestado a los pacientes? . : : :
cada cliente 21. ¢Los consultorios de terapeuta contaron con equipos disponibles 4 4 4

y materiales necesarios para su atencion?
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cémodos?

22. ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y fueron 4 4 4

At

Firma del evaluador

DNI: 43329348

Nombre de la Prueba:

Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ)

Autora:

Claes Fornell (1994)

Procedencia:

Universidad de Texas — Estados Unidos

Administracién:

Puede realizarse en persona, por teléfono, correo electrénico o en linea, dependiendo de la forma en
que se haya disefiado el cuestionario y la disponibilidad de recursos.

Tiempo de aplicacién:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

El Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ) se ha utilizado en una amplia variedad de sectores,
incluyendo servicios financieros, turismo, atencion médica, telecomunicaciones, entre otros.

Significacion:

Medir el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a un producto, servicio u organizacién consta de
18 items, y 6 dimensiones Comunicacion y atencion del fisioterapeuta, Acceso y tiempo de espera,
Confort y limpieza, Costos y facturacion en fisioterapia, Tratamiento de fisioterapia y resultados
Satisfaccion global fisioterapia y se encuentra en escala de Likert de 5 puntos donde: Muy insatisfecho
(1), Insatisfecho (2), Neutral (3), Satisfecho (4)

Muy satisfecho (5)

Segunda variable: Satisfaccién del cliente

. Dimensiones del instrumento: Comunicacion y atencién del fisioterapeuta, Acceso y tiempo de espera, Confort
y limpieza, Costos y facturacion en fisioterapia, Tratamiento de fisioterapia y resultados Satisfaccion global

fisioterapia

Primera dimensién: Comunicacién y atencion del fisioterapeuta,

. Objetivos de la Dimension: Es evaluar la calidad de la interaccion y el nivel de satisfaccion de los pacientes.

Indicadores

it Claridad Rel .| Observaciones/
em arida Coherencia elevancia \pecomendaciones

Porcentaje de pacientes que reportan haber 4 4 4
entendido claramente las explicaciones del

fisioterapeuta.

1. ¢El fisioterapeuta fue claro vy
detallado en sus explicaciones?.

. Porcentaje de pacientes que reportan haber 2. ¢ El fisioterapeuta fue amable y 4 4 4
recibido una atencion amable y empatica del empatico durante la atencion?

fisioterapeuta.

Porcentaje de pacientes que reportan haber 4 4 4
recibido una atencion disponible y oportuna del

fisioterapeuta.

3., El fisioterapeuta estuvo
disponible cuando lo necesité?

Segunda dimension: Acceso y tiempo de espera

. Objetivos de la Dimensién: Medir el tiempo de espera para la atencion, la disponibilidad de citas, la organizacién
del proceso de admisién y los tiempos de espera durante el tratamiento.
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Indicad i Claridad Rel .| Observaciones/
ndicadores tem aridadi o ncial RE1EVANCIA oo mendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido 4',“. La facilidad .d.e accgso a la 4 4 4

I~ . . . clinica de fisioterapia fue
facilidad de acceso a la clinica de fisioterapia . .

satisfactoria?

Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido |5. ¢El tiempo de espera para 4 4 4
un tiempo de espera razonable para recibir recibir atencién de fisioterapia fue
atencion de fisioterapia razonable?
Porcentaje de pacientes que reportan haber 6. ¢La atencidn de fisioterapia fue 4 4 4
recibido atencion de fisioterapia oportuna oportuna?

Tercera dimension: Confort y limpieza

Objetivos de la Dimension: Evaluar el grado de comodidad y limpieza en las instalaciones. Medir el porcentaje

de confort y limpieza implica evaluar la calidad de las salas de espera, consultorios, equipos y areas comunes

en términos de limpieza, orden 'y

confort.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una 4 4 4
experiencia comoda en el espacio donde se realiz6 la . -
i ; . 7. ¢El espacio donde se realizo la|
fisioterapia. ! ’ h
fisioterapia fue comodo?

Porcentaje de pacientes que reportan haber visitado 8. ¢ El ambiente de la clinica de 4 4 4
una clinica de fisioterapia limpia y ordenada. fisioterapia estaba

limpio  yordenado?
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido una 4 4 4

experiencia satisfactoria con los servicios de limpieza.

9.¢, La calidad de los servicios de|
limpieza fue adecuada?

Cuarta dimensién: Tratamiento de fisioterapia y resultados

Objetivos de la Dimensién: Evaluar la efectividad de las intervenciones terapéuticas y el progreso de los

pacientes en términos de mejora funcional, alivio del dolor y recuperacién de lesiones y optimizar los
tratamientos, adaptandolos a las necesidades individuales de cada paciente.

Observaciones/

Indicadores item Claridad| .| Relevancia |pecomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber 10. ¢El tratamiento de fisioterapial 4 4 4
recibido un tratamiento eficaz de fisioterapia. recibido fue eficaz?
Porcentaje de pacientes que reportan haber recibido |11. ¢La calidad del diagndstico VY| 4 4 4
un diagnéstico y evaluacion de calidad adecuada. |evaluacion fue adecuada?
Porcentaje de pacientes que reportan haber 12. ¢El tratamiento alivi6 mis 4 4 4

experimentado mejoria en sus sintomas o condicion
después del tratamiento.

sintomas o mejoré mi condicién?

Quinta dimensidn: Costos y facturacion en fisioterapia

eficiente y garantizar la rentabilidad del centro.

Objetivos de la Dimension: Medir los costos y facturacién en fisioterapia es mantener un control financiero

Indicadores

item

Claridad

Coherencial

Relevancia

Observaciones/

Recomendaciones

Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido
una transparencia adecuada en los costos de la
fisioterapia.

13.¢, La transparencia en los costos|
de la fisioterapia fue adecuada?
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Porcentaje de pacientes que reportan estar 14. ¢Los costos fueron justos en 4 4 4
satisfechos con la relacién entre los costos y la  [relacion a la calidad del servicio
calidad del servicio recibido recibido?
Porcentaje d_e pacientes que reportan hab(_ar_tenldo 15; La calidad del servicio de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con el servicio de facturacion fue satisfactoria?
facturacion ’
Sexta dimensién: Satisfaccion global fisioterapia
. Objetivos de la Dimension: Evaluar la experiencia general de los pacientes y obtener retroalimentacion sobre la
calidad de los servicios brindados.
Observaciones/
Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia
Recomendaciones
Porcentaje de pacientes que reportan haber tenido [16. ¢Mi satisfaccion general con 4 4 4
una transparencia adecuada en los costos de la  |el servicio de fisioterapia recibido
fisioterapia. es alta?
Porcentaje de pacientes que reportan estar 17. ¢La calidad del servicio de 4 4 4
satisfechos con la relacién entre los costos y la  |[fisioterapia en  general es
calidad del servicio recibido satisfactoria?
Porcentaje d_e pamentgs que_reportan hab(_er_tenldo 18. ¢Recomendaria esta clinica de 4 4 4
una experiencia satisfactoria con el servicio de fisioterania a otras personas?
facturacion p P ’

irma del evAluador
DNI: 43329348

Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Nivel de confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach para variables y

dimensiones.
Variable y dimensiones Alfa de Cronbach
Satisfaccion del cliente 0.899
Calidad de servicio 0.920
Capacidad de respuesta 0.852
Fiabilidad 0.778
Infraestructura 0.776
Seguridad 0.828
Empatia 0.797

Fuente: Elaboracién propia
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El coeficiente Alfa de Cronbach para las variables y dimensiones, se concluye que

todos los valores son superiores que 0.60 lo que permite concluir que los

instrumentos considerados para el desarrollo de la investigacion cumplen el

requisito de confiabilidad.

Anexo 5: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico gl Sig.

Calidad de atencion ,089 208 ,000
Capacidad de respuesta ,145 208 ,000
Fiabilidad ,095 208 .000
Infraestructura ,122 208

Seguridad ,154 208 ,000
Empatia ,089 208 1000
Satisfaccion del cliente .069 208 .000
a. Correccién de significacion de Lilliefors 016

Fuente: Elaboracién propia
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Los valores de Sig son todos menores que 0.05, por ello no se cumple el requisito de

normalidad.
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Anexo 6: Modelo del consentimiento o asentimiento informado UCV.

Autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los resultados
de la investigacion

Datos generales

Nombre de la Organizacion | RUC:20609380391
FISIOTERAPIA'Y PODOLOGIA MARYED SAC
Nombre del titular o representante legal:
ISIDORA PILAR, VEGA QUISPE

Nombres y apellidos:

ISIDORA PILAR. VEGA QUISPE DNI: 70350602

Consentimiento:

De conformidad en el articulo 7°, literal *f" del cédigo de ética en la investigacion de la Universidad
Cesar Vallejo, (x ), autorizo, no autorizo ( ) publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION .en
la cual se llevara a cabo la investigacion.

Nombre del trabajo de investigacion:

Calidad de servicio y la satisfaccion de clientes del centro de Fisioterapia y Podologia,
Lima 2023.

Nombre del programa académico:
Programa Maestria en Administracion de Negocios _MBA

Autor: Nombres y apellidos: DNI:46430038
Vega Quispe, Antonieta Maria

En caso de autorizacion, soy consciente que la investigacion sera alojada en el repositorio
institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad intelectual
corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y fecha:
Lima ,07/05/2023

yves {
o

GERENTE GEN
cicia TERAPA ¥ PORGLEG

{*) Cddigo de ética en investigacion de Is Universidad Cesar Vallejo- articulo 7°, litersl *f para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de investigacion es necesario mantener bajo imato el nombre de la institucion donde
se llevo a cabo el estudio ,salvo el caso en gue halla un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacion
Jpara que se difunda la identidad de la institucion .por ello, tanto en los proyectos de investigacion como en los
informes o tesis ,no se debera incluir la denominacion de la organizacion ,pero si sera necesario describir las
caracteristicas.
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Anexo 9: Constancia de aprobacion de conducta responsable (CRI)

CONSTANCIA DE APROBACION DE CONDUCTA RESPONSABLE (CRI)

PERFIL
ANTONIETA MARIA VEGA QUISPE

Calificacién, Clasificacién y Registro de Investigadores

0 Conducta Responsable
en Investigacion
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Anexo 10: Constancia de idiomas

CENTRO DE IDIOMA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSTANCIA

La Jefe Nacional del Centro de Idiomas
de la Universidad César Vallejo

Hace Constar

=i(la) Sr.(ta) VEGA QUISPE, ANTONIETA MARIA cstudiante del Frograma de MAESTRIA
EN ADN ION DE NEGOCIOS - MBA de la Universidad César Vallejo —
'-F':‘LA ”{ 7777777777
NIVEL PROMEDIO FINAL MES ANO PROGRAMA
i de

Dra. Erica De Paz Berrospi

21atura iNac

Universidad
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Anexo 11: Base de datos

CALIDAD |Comunicacion| Accesoy Tratamiento _ |SATISFACC
Ne dgfg?;iaga Fiabilidad | Infaestructura |Sequridad |[Empatial| ~ DE |y atencidn del| tiempo de ﬁ;’;f‘“er;;’ e fisiolerapia fiﬁﬁ:;é’n Sa“gj;i";'”” ION DEL

SERVICIO |fisioterapeuta| espera y resultados CLIENTE
1 1 24 20 16 15 86 10 12 13 15 15 15 80
2 14 16 12 12 15 69 " 10 9 9 9 9 57
3 20 25 20 20 25 110 " 10 15 13 14 15 78
4 ] 21 19 18 14 81 12 13 12 12 14 13 76
5 15 20 14 13 17 79 " 9 12 12 10 12 66
6 16 22 15 16 17 86 13 13 13 14 12 13 78
7 9 17 12 14 12 64 12 10 11 12 10 11 66
] 12 16 12 13 15 68 12 12 11 12 12 11 70
] 18 18 17 16 19 88 13 14 13 13 " 14 78
10 15 22 17 19 18 91 12 13 11 15 13 14 78
1 13 19 15 16 18 81 12 13 15 15 13 15 83
12 20 25 20 20 25 110 15 14 12 12 12 13 78
13 16 23 20 20 22 101 14 12 15 13 15 14 83
14 17 18 17 16 17 85 12 1 12 10 10 11 66
15 20 25 20 25 110 15 15 13 13 12 13 81
16 20 25 19 19 23 106 14 15 14 15 15 15 88
17 17 23 2 19 21 100 14 12 15 15 15 15 86
18 15 16 " 9 10 61 15 10 9 13 13 9 69
19 18 20 17 19 22 96 14 11 14 14 15 14 82
20 16 21 17 16 19 89 13 10 15 15 " 12 76
21 13 17 16 14 14 74 1 8 10 12 12 12 65
2 20 21 19 20 22 102 15 " 14 15 12 15 82
23 13 18 13 15 19 78 12 il 10 10 10 12 65
24 20 25 20 20 25 10 15 15 13 12 12 12 79
2 i 19 18 16 19 83 " 12 12 13 13 13 74
26 12 18 15 20 23 88 15 13 13 13 12 13 79
21 16 23 20 20 23 102 15 14 15 15 14 15 88
28 18 20 16 15 22 91 13 14 14 15 13 12 81
29 12 18 13 15 15 73 12 12 12 12 12 14 74
30 1 10 10 8 11 50 8 ] ] ] 7 9 42
3 18 24 20 20 23 105 15 13 15 ] 15 15 79
2 12 17 12 12 15 68 1 12 12 13 12 13 73
3 16 18 13 14 17 78 1 10 10 13 12 12 68
3 20 25 20 20 23 108 15 14 15 15 15 15 89
3B 12 18 15 1 18 74 10 8 11 11 " 10 61
36 1 18 13 16 15 73 12 1 12 10 12 12 69
7 18 21 18 17 19 93 13 13 12 11 12 13 74
3 16 20 16 16 20 88 12 12 12 11 12 12 71
39 20 25 20 20 25 110 15 15 15 12 12 12 81
40 13 15 18 15 19 80 13 12 13 13 " 13 75
4 20 25 2 20 25 110 15 13 15 13 15 13 84
42 16 20 16 16 20 88 12 12 12 12 12 12 72
43 17 25 20 18 24 104 15 15 15 15 14 15 89
44 20 24 16 18 24 102 15 15 15 15 12 15 87
45 20 25 20 20 25 110 15 15 15 15 13 15 88
46 12 20 17 15 15 79 12 10 11 13 12 13 71
47 20 25 20 20 25 110 15 13 15 13 13 9 78
48 14 17 15 12 19 77 12 1 13 12 12 12 72
49 16 20 18 16 20 90 12 12 12 12 12 12 72
50 16 20 16 17 18 87 12 12 12 12 12 15 75
51 12 16 12 12 14 66 i 10 12 12 12 12 69
52 15 20 17 16 18 86 14 12 10 12 " 12 71
53 16 20 19 19 20 94 12 12 12 12 12 12 72
54 13 19 15 16 18 81 12 13 14 11 13 15 78
55 20 25 20 16 25 106 15 15 14 12 15 15 86
56 16 23 19 18 22 98 14 12 15 13 15 14 83
57 17 18 17 16 17 85 12 il 12 12 " 11 69
58 19 21 20 20 25 105 15 12 13 15 9 11 75
59 20 23 19 19 23 104 14 15 14 14 13 15 85
60 17 21 20 19 21 98 14 12 15 15 12 15 83
61 15 16 " 9 10 61 15 10 9 13 12 9 68
62 18 20 17 19 22 96 14 il 14 14 14 14 81
63 16 21 17 16 19 89 13 10 15 15 " 12 76
64 13 17 16 14 14 74 " 9 11 12 12 12 67
65 20 21 19 20 22 102 15 1 14 15 12 15 82
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66 13 15 19 12 1 12 10 69
67 18 19 25 13 15 15 15 90
66 18 16 19 1 12 12 13 [L!
69 15 20 23 15 13 13 12 79
70 20 20 23 13 14 15 14 8
71 16 15 22 13 14 14 13 81
72 13 15 15 12 12 12 12 L]
73 10 8 11 9 9 9 9 54
74 7 19 23 13 13 15 15 88
75 12 12 13 1 12 12 12 73
76 13 14 17 11 10 10 12 68
77 20 20 23 13 14 15 12 86
78 15 11 18 10 8 1 11 61
79 13 16 15 12 11 12 12 [l
80 18 17 19 13 13 12 12 76
81 16 16 20 12 12 12 12 2
82 20 20 25 13 13 1 11 2
83 18 15 19 13 12 13 11 75
B4 20 20 25 13 15 15 9 76
85 16 16 20 12 12 12 12 2
86 20 18 2 13 15 14 13 83
87 20 17 25 13 12 13 13 81
88 17 20 25 13 9 13 13 [L!
89 17 15 13 12 10 11 12 [
90 17 19 25 13 12 13 13 78
91 15 12 19 12 11 13 12 72
92 18 16 20 12 12 12 12 2
93 15 16 18 12 13 15 13 83
94 19 17 25 14 13 12 12 7%
95 20 20 22 14 12 15 1 83
96 7 16 17 12 11 12 1 69
97 18 18 25 13 15 14 1 [L!
98 19 19 23 14 1 14 1 81
99 20 19 21 14 1 15 1 86
100 1 9 10 15 9 59
101 17 19 22 14 14 82
102 17 16 19 13 15 76
103 16 14 14 11 9 1 67
104 19 20 22 13 11 14 il 82
105 13 15 19 12 11 12 2 69
106 20 20 25 13 15 15 1 [L!
107 18 16 19 11 12 12 13 3 [£!
108 15 20 23 13 13 13 12 3 79
109 20 20 23 15 14 15 12 3 84
110 16 15 22 13 14 14 13 2 81
111 13 15 15 12 12 12 12 4 74
112 10 8 11 9 9 9 9 9 54
113 20 23 13 13 15 15 il 8
14 12 13 11 12 12 12 3 73
15 13 17 1 10 10 12 2 68
116 20 23 13 14 15 11 1 79
17 15 18 10 8 1 11 0 61
118 13 13 12 12 12 2 "
19 18 19 13 12 12 3 7%
120 16 20 12 12 12 72
121 16 25 13 15 14 8
122 18 19 13 13 11 75
123 20 23 13 15 14 86
124 16 20 12 12 12 72
125 20 2 13 15 15 87
126 17 25 13 15 15 8
127 20 25 13 15 15 89
128 17 13 12 " 12 [
129 20 2 13 15 9 i
130 15 19 12 13 12 2
131 18 20 12 12 12 72
132 20 25 11 15 14 78
133 19 14 12 10 8 68
134 14 17 11 12 10 67




135 16 22 15 16 17 86 13 13 13 & 12 13 8
136 9 17 12 " 12 64 12 10 11 11 9 12 65
137 12 16 12 13 15 68 12 12 1 12 12 " 70
138 18 18 17 16 19 88 13 14 13 13 1" “ 7%
139 15 22 17 19 18 9 12 13 " 15 13 12 76
140 13 19 15 16 18 1 12 13 13 15 13 15 63
141 20 25 20 16 25 106 15 13 9 13 13 13 8
142 16 23 20 2 2 101 14 12 15 13 15 " 83
143 17 18 17 16 17 85 12 " 12 12 1" " 69
14 20 25 19 18 25 107 15 13 9 9 1 9 66
145 20 25 19 19 23 106 14 15 14 13 13 13 82
146 17 23 20 19 21 100 14 12 15 15 15 15 86
147 15 16 i 9 10 61 15 10 9 13 13 9 69
143 18 20 17 19 22 96 14 " 14 14 15 4 82
149 16 l 17 16 19 89 13 10 13 15 1" 12 76
150 14 17 15 12 19 i 12 " 13 12 12 12 [
151 16 20 18 16 20 a0 12 12 12 12 12 12 2
192 16 20 16 17 18 87 12 12 12 12 12 13 6]
153 12 16 12 12 14 66 " 10 12 12 12 12 69
154 15 20 16 16 18 85 14 12 1 12 1" 12 2
155 16 20 16 16 20 88 12 12 12 12 12 12 12
156 13 19 15 16 18 81 12 13 15 15 13 18 83
157 20 25 20 17 25 107 15 15 15 13 13 13 B4
158 16 23 20 20 22 101 14 12 15 13 15 " 83
159 17 18 17 16 17 85 12 " 12 10 9 " 65
160 20 25 20 20 25 110 15 15 1 1" 12 12 76
161 20 25 19 19 23 106 14 15 14 12 15 15 85
162 17 23 20 19 21 100 14 12 13 15 15 15 06
163 15 16 " 9 10 61 15 10 9 13 8 9 64
164 18 20 17 19 2 96 14 " 14 4 15 " 82
165 16 21 17 16 19 89 13 10 15 15 il 12 76
166 13 17 16 “ 14 74 1 9 11 12 12 12 67
167 20 21 19 2 22 102 15 " 14 15 12 18 82
168 13 18 13 15 19 8 12 " 12 12 10 12 69
169 20 25 20 20 25 110 13 13 13 13 12 13 n
170 " 19 18 16 19 83 " 12 12 13 13 13 4
17 12 18 15 20 23 88 15 13 13 13 12 13 £}
172 16 23 20 2 23 102 15 14 15 15 14 15 86
173 18 20 16 15 22 91 13 14 14 15 13 12 61
174 12 18 13 15 15 73 12 12 12 12 12 “ 4
173 " 10 10 8 1" a0 9 9 9 9 9 9 #
176 18 24 20 20 23 105 15 13 15 15 15 15 i
17 12 17 12 12 15 68 " 12 12 13 12 13 [&]
178 16 18 13 " 17 8 " 10 10 13 12 12 66
17 20 25 20 20 23 108 15 9 1 1" 12 15 [}
180 12 18 15 1 18 74 10 8 11 11 1 10 61
181 " 18 13 16 15 3 12 " 12 12 12 12 n
182 18 l 18 17 19 93 13 13 12 13 12 13 76
183 16 20 16 16 20 88 12 12 12 12 12 12 [
164 20 25 20 20 25 110 15 1 9 11 11 13 2
185 13 15 18 15 19 80 13 12 13 13 1" 13 6]
186 20 25 20 2 25 110 12 14 13 n 9 1 4
167 16 20 16 16 20 ili 12 12 12 12 12 12 2
168 17 25 20 18 24 104 15 15 1 13 15 15 84
189 20 25 20 2 25 110 15 13 1 13 15 1 52
190 20 25 20 20 25 110 15 13 1 13 15 15 82
191 12 20 17 15 15 79 12 10 11 13 12 13 n
192 20 25 20 2 25 110 15 13 1 9 1 18 4
193 14 17 15 12 19 i 12 " 13 12 12 12 2
1% 16 20 18 16 20 a0 12 12 12 12 12 12 [
195 13 19 15 16 18 81 12 13 15 15 13 13 B3
196 20 25 20 20 25 110 15 15 15 4 1" 12 82
197 16 23 20 2 2 101 14 12 15 13 15 4 83
198 17 18 17 16 17 83 12 " 12 12 il " 69
199 20 25 20 2 25 110 12 12 12 12 1 15 4
200 20 25 19 19 23 106 12 13 1 n 15 1 n
20 18 21 18 17 19 93 13 13 12 13 12 13 76
202 16 20 16 16 20 88 12 12 12 12 12 12 12
203 20 25 20 2 25 110 15 15 15 13 g 6 2
20 13 13 14 12 19 71 13 12 13 13 1" 13 [£
208 20 25 20 19 20 104 15 15 15 13 10 12 80
206 16 14 12 16 20 78 12 12 12 12 12 12 2
207 17 25 20 18 24 104 15 15 15 15 15 12 87
208 20 25 20 2 25 110 15 15 15 n 9 12 n




Anexo 12: Ficha técnica del instrumento 1: Cuestionario SERVPERF

Nombre del
cuestionario

SERVPERF

Autores Cronin y Taylor (1994)
Objetivo Medir la calidad del servicio percibida por los clientes
Tipo de Cuestionario de evaluacion de la calidad del servicio

cuestionario

Estructura del
cuestionario

El cuestionario mede su percepcién del servicio recibido. contiene 22
afirmaciones que se refieren a los cinco atributos de la calidad del servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles.

Método de
respuesta

Los clientes deben calificar cada afirmacién en una escala de Likert de 5
puntos, que va desde "totalmente en desacuerdo” hasta "totalmente de
acuerdo".

Puntuaciones

Se calculan dos puntuaciones para cada atributo de calidad del servicio: la
puntuacién media de las expectativas y la puntuacion media de la
percepcion del servicio.

Aplicacion El cuestionario SERVPERF se ha utilizado en una amplia variedad de
sectores, incluyendo servicios financieros, turismo, atencion médica,
telecomunicaciones, entre otros.

Ventajas El cuestionario SERVPERF proporciona una medida de la brecha de

calidad del servicio, lo que permite a las empresas identificar las areas en
las que necesitan mejorar para satisfacer las expectativas de los clientes.

Anexo 13: Ficha técnica del cuestionario Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ)
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Nombre

Customer Satisfaction Questionnaire (CSQ)

Autor

Claes Fornell

ARo de creacion

1994 (Estados Unidos)

Ambito de Diferentes ambitos, incluyendo servicios, productos,

aplicacion organizaciones, etc.

Objetivo Medir el nivel de satisfaccion del cliente con respecto
a un producto, servicio u organizacion.

Tipo de Autoadministrado, basado en preguntas cerradas.

cuestionario

NUmero de items

Variable, dependiendo de la version y el contexto.

Escala de respuesta

Escala Likert, generalmente de 5 puntos.

Dimensiones

Variable, dependiendo de la version y el contexto.

Tiempo de
administracion

Variable, dependiendo del nimero de items y la
complejidad del cuestionario.

Modo de
administracion

Autoadministrado, en papel o en linea.

Puntuacién

Variable, dependiendo de la version y el contexto.

Fiabilidad Alta consistencia interna, con coeficientes alfa de
Cronbach que oscilan entre 0.80 y 0.94.
Validez Buena validez de constructo y criterio, con

correlaciones significativas con otros indicadores de
satisfaccion del cliente y otros instrumentos de
medicion de la satisfaccion del cliente.

91



