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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue determinar la asociacion entre la
calidad de atencion y el grado de satisfaccion del usuario en el servicio de
medicina fisica de la clinica Sanna Golf de San Isidro. Material y Métodos:
Estudio descriptivo, con una poblacidén de 200 pacientes. Se utilizaron dos
instrumentos. Para evaluar la calidad se utilizé el SERVQHOS validada
en 1998. Este cuestionario incluye 19 items que responden mediante una
escala mudltiple. Para evaluar la satisfaccion se utilizé la encuesta
SERVQUAL modificada por el MINSA, para su uso en los
establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo. La informacion
se proces6 mediante el software estadistico SPSS version 23.0
realizdndose la contrastacion de la hipotesis mediante la prueba del Chi-
cuadrado. Resultados: Con relacion a la calidad de atencién en la Clinica,
ninguno de los pacientes manifesté que el servicio recibido fue mucho
peor o peor de lo que esperaban. En cuanto al grado de satisfaccion, con
relacion al servicio recibido en el periodo de Julio y agosto del 2018. Se
encontré que el 71% de los pacientes estaban satisfechos con el servicio
de medicina fisica que brinda la Clinica “El Golf”. Se concluyé que la
calidad de atenciébn se asocia significativamente con el grado de
satisfaccion del usuario, segun edad, sexo, nivel educativo y tipo de
paciente. Sin embargo, no presentan una asociacion significativa, segun
tipo de seguro en los usuarios del servicio de medicina fisica de la clinica
Sanna Golf de San Isidro.

Palabras claves: Calidad de atencion, Grado de satisfaccion, Medicina

fisica.



ABSTRACT

The objective of the present study was to determine the association
between the quality of care and the degree of user satisfaction in the
physical medicine service of the Sanna Golf clinic in San Isidro. Material
and Methods: Descriptive study, with a population of 200 patients. Two
instruments were used. To evaluate the quality, the SERVQHOS validated
in 1998 was used. This questionnaire includes 19 items that respond
through a multiple scale. To assess satisfaction, the SERVQUAL survey
modified by the Ministry of Health was used for health facilities and medical
support services. The information was processed using the statistical
software SPSS version 23.0, and the hypothesis was tested using the Chi-
square test. Results: Regarding the quality of care at the Clinic, none of
the patients stated that the service received was much worse or worse
than expected. Regarding the degree of satisfaction, in relation to the
service received in the period of July and August of 2018. It was found that
71% of the patients were satisfied with the physical medicine service
provided by the "ElI Golf" Clinic. It was concluded that the quality of
attention is significantly associated with the degree of satisfaction of the
user, according to age, sex, educational level and type of patient.
However, they do not present a significant association, according to type
of insurance in the users of the physical medicine service of the Sanna

Golf clinic in San Isidro.

Key Words: Quality of attention, Degree of satisfaction, Physical
medicine.



INDICE

CARATUL A e, 01
HOJA DE APROBACION. ..o, 02
DE D I C AT ORI A .o 03
AGRADECIMIENTO ..., 04
EPIGRAFE ... .. 05
RESUMEN . ... e 06
AB ST R A C T .. 07
INDICE . ... 08
LIST A DE TAB L AS ... e e 09
LISTA DE FIGURAS . ..., 10
INTRODUCCION. ..., 11
CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del Problema.........cooviiiiiiii e, 13
1.2. Formulacion del Problema. ... ..o 15
1.2.1. Problema GeNEral.........ooiuuiiiii e 15
1.2.2. Problemas ESpecifiCoS........cccceiiiiiiiii i, 16
1.3, OB JEIVOS. .ttt 16
1.3.1. Objetivo General..........ccoiuiieiiiii e, 16
1.3.2. Objetivos ESPECIfiCOS. ... .cuviiiiiiiii i 17
I S U 1= 1 [o= (o [0 o 19

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.0, BaASES TOMCAS. ..ttt et 21
2.2, ANIBCRUBNIES. ...t 31
2.2.1. Antecedentes Internacionales...........ooveiiiiiiiiii i, 31
2.2.2. Antecedentes NaCIONAlES.........ooiviiiiiii e 35

CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

G 70 AU I 15T = o o [ I =) (1o [ o 40
3.2, POBIACION. ... 40
3.2.1. CriteriosS de INCIUSION. ... e 40
3.2.2. Criterios de EXCIUSION. ..ot 40
G TR TR 1V (U =T 1 = 41
3.4. Operacionalizacién de Variables..............ccooiiiiiiii i, 42
3.5. ProcedimientoS Y TECNICAS. ... .ouiuieiti it 43
3.6. Plan de AnalisiS de DatosS. ......c.coiuiiiiii it 44
CAPITULO IV: DISCUSION DE RESULTADOS
O o LYo U] 1 7= T [0 1= 46
B I T [=Yox U =3 o o 83
R T O 0] [ [T [0 1 86
4.4, ReECOMEBNUACIONES. ...ttt ettt e e ettt et e ee e eeeanas 86
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ... .t e, 88
AN X O S . o 94
MATRIZ DE CONSISTENCIA . ... 100



Tabla N° 1:
Tabla N° 2:
Tabla N° 3:
Tabla N° 4:
Tabla N° 5:
Tabla N° 6:
Tabla N° 7:
Tabla N° 8:
Tabla N° 9:

Tabla N° 28

Caracteristicas de la edad

Distribucién de la muestra por sexo
Distribucion por tipo de seguro
Distribucion de la muestra por nivel educativo

Distribucién de la muestra por tipo de paciente
Resultados de la evaluacion del SERVQHOS por items
Calidad subjetiva objetiva de la muestra
Calidad de atencién en la Clinica “EL GOLF” de San Isidro
Tabla N° 10:
Tabla N° 11:
Tabla N° 12:
Tabla N° 13:
Tabla N° 14
Tabla N° 15:
Tabla N° 16:
Tabla N° 17:
Tabla N° 18:
Tabla N° 19:
Tabla N° 20:
Tabla N° 21:
Tabla N° 22:
Tabla N° 23:
Tabla N° 24:
Tabla N° 25:
Tabla N° 26:
Tabla N° 27:

LISTA DE TABLAS

Distribucion de la muestra por grupos etareos..............cccoeeeeneenn.

Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por grupo etareos
Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por sexo

Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por tipo de seguro

Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por nivel educativo ....

Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por tipo de paciente ....

Grado de satisfaccion de la muestra
Satisfaccidon de la dimension fiabilidad por items
Satisfaccidon de la dimension capacidad de respuesta por items
Satisfaccion de la dimension seguridad por items
Satisfaccion de la dimensién empatia por items
Satisfaccidon de la dimension aspectos tangibles por items
Grado de satisfaccion de la muestra por dimensiones

Grado de satisfaccion de la muestra por sexo

Grado de satisfaccion de la muestra por edad.....................ooooeee.

Grado de satisfaccion de la muestra por nivel educativo

Grado de satisfaccion de la muestra por tipo de seguro

Grado de satisfaccion de la muestra por tipo de paciente
Calidad del servicio y grado de satisfaccion de la muestra

: Prueba de Chi-cuadrado

47
48
49
50
51
52
54
55
56
58
59
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76



Gréfico N° 1:
Gréfico N° 2:
Gréfico N° 3:
Gréfico N° 4:
Gréfico N° 5:
Gréfico N° 6:
Gréfico N° 7:
Gréfico N° 8:
Gréfico N° 9:

Gréfico N° 10:
Gréfico N° 11:
Gréfico N° 12:
Gréfico N° 13:
Gréfico N° 14:
Gréfico N° 15:
Gréfico N° 16:
Gréfico N° 17:
Gréfico N° 18:
Gréfico N° 19:
Gréfico N° 20:
Gréfico N° 21:
Gréfico N° 22:
Gréfico N° 23:
Gréfico N° 24:
Gréfico N° 25:

LISTA DE FIGURAS

Distribucion por grupos etareos ...........ccoeveieeieiiinenannnn. a7
Distribucion de la muestra por SEXO0.........ocveveieieieinininannnnn. 48
Distribucion de la muestra por el tipo de seguro ................... 49
Distribucion de la muestra por el nivel educativo ................... 50
Distribucion por tipo de paciente ..............cccoeviiiiiiiiiieen. 51
Calidad subjetiva y objetiva promedio de la muestra ............. 54
Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” San lIsidro .......... 55
Calidad de atencién en la Clinica “EL GOLF” por grupo etareos. 57
Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por sexo .......... 58
Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por tipo de seguro... 60
Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por nivel educativo . 61
Calidad de atencion en la Clinica “EL GOLF” por tipo de paciente .62
Grado de satisfaccion de lamuestra ............cooviiiiiiiiininnnnnn. 63
Satisfaccion de la dimension fiabilidad por items ...................... 64
Satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta por items . 65
Satisfaccidon de la dimension seguridad por items ................... 66
Satisfaccidon de la dimension empatia por items ...................... 67
Satisfaccion de la dimensién aspectos tangibles por items ....... 68
Grado de satisfaccion de la muestra por dimensiones ............. 69
Grado de satisfaccion de la muestra por SEX0 ..........c.ccceevevennnnn. 70
Grado de satisfaccion de la muestraporedad ......................... 71
Grado de satisfaccion de la muestra por nivel educativo ............. 72
Grado satisfaccion de la muestra por tipo de seguro ................ 73
Grado satisfaccion de la muestra por tipo de paciente ............. 74
Calidad del servicio y grado satisfaccion de la muestra ............. 75

10



INTRODUCCION

La concepcion de calidad fue introducida en los servicios de salud hace mas de
cuarenta afios. Pese a eso, en el contexto actual, influenciado por la
globalizacion, la accesibilidad a nuevos mercados y la introduccion de nuevos
modelos de atencion en salud, la interpretacion y definicion de calidad, asi como
la metodologia para su medicion no son de consenso. Existen multiples formas
de enfocarlo y los métodos para evaluarlo que han ido variando en el tiempo.
Para Joseph Moisés Juran considerado como el “Padre de la Calidad” la calidad
son “aquellas caracteristicas que responden a las necesidades del cliente y

ausencias de eficiencias”. (1)

En temas de salud, no existe una definicién Unica de calidad cada autor propone
dos 0 mas conceptos. La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) define calidad
como “un alto grado de excelencia profesional, uso eficiente de recursos, riesgos
minimos, alto grado de satisfaccion para el paciente y el impacto total de la
salud”. (2) Los pacientes son los Unicos jueces de la calidad del servicio, ellos
evallan el servicio comparando el servicio que reciben (percepcion) con el

servicio que desearias recibir (expectativas). (3)

Durante los ultimos afios, la calidad de la atencién y la satisfaccion del cliente o
usuario han cobrado mayor importancia. Los estudios realizados a nivel mundial
demuestran que de cada cien clientes insatisfechos solo cuatro lo expresaran.

(4,5)
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En nuestro pais se ha vuelto mas comun la evaluacion del nivel de satisfaccion
del usuario, lo cual se ha manifestado en diversas investigaciones. El nivel de
satisfaccion constituye la formacion de una opinion positiva del usuario sobre
una determinada institucion que satisfaga suficientemente sus necesidades y
expectativas. Los beneficios de este método son la rapidez para evaluar

aspectos de calidad a un costo relativamente bajo. (6,7)

La relacion terapeuta-paciente es uno de los temas que mas se habla hoy en
dia, sin embargo, optimizar dicha relacion es poco comun. Debido al aumento de
interés por optimizar la calidad de los servicios en salud, se han elaborado
modelos para evaluar la calidad y satisfaccion de los usuarios. El objetivo de este
estudio fue medir el nivel de calidad de atencién y grado de satisfaccion de los
usuarios que recibieron atencion fisioterapéutica en el servicio de Medicina

Fisica y Rehabilitacién en la Clinica Sanna Golf San Isidro.

Los usuarios de la Clinica Sanna Golf San Isidro del area de Medicina Fisica y
Rehabilitacion, no son ajenos a esta problematica. En este sentido se planteé la
presente investigacion, cuyo objetivo es conocer la calida del servicio y la

satisfaccion del usuario.

12



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema:
Segun la OMS, la calidad, es la comparacion del nivel de atencion en el
aqui y ahora, con la que se establece en el nivel deseado de la atencion.
Este concepto refleja la idea de que la calidad no es percibida por todos por
igual, o al mismo nivel, que el estado de desarrollo de la poblacion mundial,
no es uniforme y por lo tanto también el nivel de atencion de la salud no es
homogénea. (8)
La satisfaccion contiene componentes tanto afectivos como cognitivos y
representan una evaluacion del consumidor respecto a una transaccion
especifica y una experiencia de consumo. La calidad de servicio percibida
representa un juicio mas global y duradero, a través de multiples
encuentros de servicio y es similar a una actitud general hacia la empresa.
Es decir, la calidad de servicio se vincula a largo plazo, mientras que la
satisfaccion se asocia a un juicio transitorio. (9)
La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los
usuarios acerca del servicio y la percepcion del servicio recibido. (10)
Clearly y McNeil definen la satisfaccién, como “la reaccién del usuario a los
aspectos de la atencion recibida, haciendo hincapié en los elementos
subjetivos ligados a su experimentar medidas de evaluacion cognitiva, de
la reaccion emocional del usuario y de la estructura, proceso y/o resultados
de la atencion”. (11)
En la Union Europea, en la Encuesta Mundial de Salud 2003, descubrieron
que la percepcion de los pacientes estaba influenciada de forma

significativa con la satisfaccion con el sistema de atencion de salud.
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Ademas, otros factores, como las expectativas de los pacientes, su estado
de salud, el tipo de atencién y la cobertura de la atencion, también fueron
factores predictivos relevantes de la satisfaccién con el sistema de salud.
(12)

En investigaciones realizadas en hospitales de Espafa, en los afios 2009
y 2011, reportaron niveles de satisfaccion global de 52,2% y 57%,
respectivamente, los cuales corresponden a niveles de satisfaccion “en
proceso”. (13,14)

En México, los usuarios perciben que la calidad de la atencion de los
servicios de salud es, 81.2% buena y 18.8% mala. (15)

El Instituto de Medicina de EE. UU. considera a la calidad como: "El grado
en el cual los servicios de salud para los individuos y las poblaciones
incrementan la posibilidad de resultados deseados y son coherentes con el
conocimiento profesional actual”. Se trata de una visibn maximalista e ideal
cuyo limite es el maximo conocimiento cientifico-técnico y tiene una vision
centrada en la calidad cientifica técnica del prestador.

En Venezuela, donde los estudios sobre la satisfaccion del paciente y la
calidad percibida han sido meramente descriptivos, lo que refleja la
ausencia de inventarios que evalle la calidad en los servicios ofrecidos.
Ademas, el paciente no cuenta donde poner sus quejas ni sugerencias ni
mucho menos valorar el servicio recibido. Como es de conocimiento
mundial la crisis en este pais hace que los hospitales tengan condiciones
precarias y son ampliamente diferentes que las clinicas privada donde si se
toma en cuenta la calidad de su funcionamiento general (forma de ingreso,

procesos y procedimientos médicos, estado de equipos, existencia de
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1.2.

insumos, atencién ofrecida). (16)
En el Per(, segun la Guia técnica de Minsa para la evaluacion de
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
meédicos de apoyo, la calidad de atencion es “conjunto de actividades que
realizan los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo en el
procesos de atencién, desde el punto de vista técnico y humano, para
alcanzar los efectos deseado tanto por los proveedores como por los
usuarios, en términos de seguridad, eficacia, eficiencia y satisfaccion del
usuario”.(17)
En Perd, Villar y col., evaluaron la percepcion de la calidad de los servicios
de medicina complementaria administrados por el Seguro Social de Salud
en Lima, donde se encontr6 una percepcion de la calidad promedio de
68,9%, muy por encima de referencias nacionales en la misma institucion.
(18)
Estudios realizados en diferentes areas de salud en hospitales de Lima e
Ica en los afios 2000 y 2008, donde reportan niveles de satisfaccion entre
86,6% y 82,4%, en pacientes de diferentes servicios de atencion de salud
hospitalaria y que emplearon la misma metodologia empleando la misma
metodologia. (19) (20)
Formulacion del Problema:
1.2.1. Problema General:
¢,Cual es la relacién entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en el servicio de Medicina Fisica de la clinica Sanna Golf

San isidro?

15



1.2.2. Problemas Especificos:

Los problemas especificos de este trabajo de investigacion fueron,

conocer:

1.3. Objetivos:

¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencién segun sexo en el servicio de
Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro?

¢,Cual es la relacién entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencion segun la edad en el servicio de
Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro?

¢,Cual es la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencién segun tipo de seguro en el servicio
de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro?

¢,Cudl es la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencién segun el grado de instruccion en el
servicio de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro?
¢, Cual es la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencién segun el tipo de paciente en el

servicio de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro?

1.3.1. Objetivo General:

El objetivo general de este proyecto de investigacion sera:

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y el grado de

satisfaccion en el servicio de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna

Golf San Isidro.
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1.3.2. Objetivos Especificos:

Los objetivos especificos de este trabajo de investigacion fueron:

1.4. Hipotesis:

Determinar la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencion segun el sexo, en el servicio de
Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

Conocer la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencion segun la edad, en el servicio de
Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
Determinar la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencion segun tipo de seguro, en el servicio
de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
Conocer la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencién segun grado de instruccion, en el
servicio de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
Conocer la relacion entre la calidad de atencion y el grado de
satisfaccion en la atencién segun tipo de paciente, en el servicio

de Medicina Fisica, de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

1.4.1. Hipotesis General:

La hipdtesis general de este trabajo de investigacion fue determinar

Si:

Ha: La calidad de atencion y grado de satisfaccion presentan una

asociacion significativa en el servicio de Medicina Fisica de la Clinica

Sanna Golf San Isidro.

HO: La calidad de atencion y grado de satisfaccion no presentan una

17



1.4.2.

asociacion significativa en el servicio de Medicina Fisica de la Clinica

Sanna Golf San Isidro.

Hipodtesis Especificas:

Las hipotesis especificas de este trabajo de investigacion fueron

demostrar si:

Ha: La calidad de atencidon y grado de satisfaccion presentan una
asociacion significativa segun sexo en el servicio de Medicina
Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
HO: La calidad de atencion y grado de satisfaccion no presentan
una asociacion significativa segun sexo en el servicio de Medicina
Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

Ha: La calidad de atencién y grado de satisfaccion presentan una
asociacion significativa segun edad en el servicio de Medicina
Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
HO: La calidad de atencion y grado de satisfaccion no presentan
una asociacion significativa segin edad en el servicio de Medicina
Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

Ha: La calidad de atencién y grado de satisfaccién presentan una
asociacion significativa segun tipo de seguro, en el servicio de
Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
HO: La calidad de atencion y grado de satisfaccion no presentan
una asociacion significativa segun tipo de seguro, en el servicio
de Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

Ha: La calidad de atencién y grado de satisfaccion presentan una

asociacion significativa segun nivel de educacion, en el servicio

18



de Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
HO: La calidad de atencién y grado de satisfaccion no presentan
una asociacion significativa segun nivel de educacién, en el
servicio de Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

e Ha: La calidad de atencion y grado de satisfaccion presentan una
asociacion significativa segun tipo paciente, en el servicio de
Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
HO: La calidad de atencion y grado de satisfaccion no presentan
una asociacién significativa segun tipo de paciente, en el servicio
de Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.

1.5. Justificacion:

La presente investigacion es importante porque permitio conocer el
diagnéstico de la satisfaccion del servicio, segun el modelo de SERVQUAL,
en la Clinica Sanna Golf San Isidro, Lima 2018 con una descripcion real y
original de los aspectos referidos a la empatia, elementos tangibles,
fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, que permitié que en su hallar
dicha relacion, se encuentre la satisfaccion del usuario externo de la
mencionada Clinica.

La originalidad y novedad de la investigacion, se basé en que este estudio
nos proporciond nuevos conocimientos sobre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario externo en que se vive, en la Clinica Sanna Golf
San Isidro, en el tiempo determinado del afio 2018, caracterizando las
cualidades o propiedades de la calidad de servicio, que percibieron los
usuarios del servicio de Medicina Fisica de la clinica en estudio, las cuales

influyeron en su satisfaccion.
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La investigacion sirvio a los directivos de la Clinica Sanna Golf San Isidro,
en la que se realizé el estudio, para formular planes de intervencion e
implementar politicas y practicas adecuadas para mejorar la calidad de
servicio y satisfaccion de los usuarios que acudiran al servicio de Medicina
Fisica de la Clinica.

Esta investigacion sirvi6 como aporte cientifico para la comunidad
fisioterapéutica, para que pueda realizar investigaciones cuasi

experimentales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Bases Tedricas:
Calidad De Servicio
En la actualidad el término calidad de servicio ha venido cobrando vigencia
en la literatura vinculada con diferentes disciplinas como la Gerencia y la
Administracion entre otras; por considerarse que aspectos tales como la
productividad y rentabilidad de una organizacién estan vinculados a la
calidad de los productos y servicios ofrecidos.
“La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto a
cualquier servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier criterio, si es
Que tiene alguna opinidon que ofrecer, mostrar4 una distribucion que va
desde la insatisfaccidbn extrema a la mayor complacencia de gran
satisfaccion”. (21)
Otro aporte al concepto de calidad de servicio es el de Cerezo (1996) quien
la define como “la minimizacion de la distancia entre las expectativas del
cliente con respecto al servicio y la percepcion de este tras su utilizacion”.
(22)
Horovitz (1991) describe los principios de la calidad de servicio, que pueden
resumirse de la siguiente manera:
1. El cliente es quien juzga la calidad del servicio.
2. El cliente impone qué nivel de excelencia debe alcanzar el servicio
3. La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener
beneficios y poder destacarse.
4. La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.

5. Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en el
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servicio.

6. La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una
disciplina y un esfuerzo constante. (23)

A partir de las definiciones anteriores, es importante destacar la presencia
de dos concepciones de la calidad. Por una parte, la adecuacion del uso y
por otra la satisfacciéon del usuario; sin embargo, ambas se relacionan con
la percepcion del usuario, y consideran que la calidad es una filosofia
integradora de las distintas actividades de la empresa que genera un modo
de hacer las cosas, que es necesario para alcanzar el reto de la
competitividad.

El concepto de calidad incluye todas las fases que interviene en la
prestacion del servicio, poniendo en juego todos los recursos necesarios
para prevenir errores e involucrando a todo el personal, mermando el clima
y las relaciones entre los miembros que la integran, es decir, las relaciones
entre los clientes (internos, externos). Entendiéndose por cliente interno,
“aquellos que trabajan dentro de la organizacién y otorgan sus servicios a
la empresa” y por cliente externo, “aquellos que solo se relacionan con la
organizacioén cuando van a adquirir un bien o servicio que esta produzca o
preste” (24)

Usualmente encontramos productos o servicios que cumplen con ciertas
Especificaciones o requerimientos, pero no satisfacen las expectativas del
Usuario, por lo que resulta importante al definir la calidad, tomar como punto
de partida al usuario.

"La calidad es lo que quiere el cliente, como €l juzga. Es un concepto

sistematico de la busqueda de la excelencia. La calidad de un mismo
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producto o servicio puede ser diferente para diferentes clientes y para el
mismo cliente en diferentes momentos”. (25)

La calidad como un conjunto integrado de actividades planeadas, basados
en la definicion de objetivos explicitos y evaluacién del desempefio,
cubriendo todos los niveles de atencién, con el objetivo de mejorar
continuamente y siendo uno de los objetivos de este enfoque para obtener
la mayor satisfaccion posible de los consumidores de la atencion de salud.
(26)

En consecuencia, podemos considerar que un servicio o producto, tiene
calidad cuando es capaz de satisfacer las necesidades o expectativas del
usuario.

Calidad De los servicios de salud

La preocupacion por la calidad en el cuidado de la salud surge en los afios
sesenta del siglo XX, por el importante avance de la ciencia y la tecnologia
y en el contexto social, habiendo sido Donabedian (1969) el fundador del
area de calidad en materia de salud en la segunda mitad de la década. Esta
preocupacion surge no solo por los resultados obtenidos, sino también por
los crecientes costos de atencién de la salud, lo que implico una evaluacion
de la eficacia de sus servicios. (27)

La busqueda de la calidad en los servicios de salud representa un desafio
o incluso una prioridad estratégica para los profesionales de la salud,
considerando la Organizacion Mundial de la Salud, Gilmore y Moraes,
(1996), la calidad como el concepto clave hoy en dia para los servicios de
la salud y la define como:

» Un alto nivel de excelencia profesional.
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* Uso eficiente de los recursos.

* Un minimo de riesgo para el paciente.

* Un alto grado de satisfaccion por parte del paciente.

* Impacto final en la salud.

Dentro de las funciones esenciales de la salud publica, la Organizacion
Panamericana de la Salud. Ross (2000) ha sefialado un conjunto de
responsabilidades que tiene el Estado para garantizar la calidad de los
servicios de salud:

1. Fomentar la existencia de sistemas permanentes de garantia de la
calidad y crear un sistema para que los resultados de las evaluaciones
efectuadas con ellos puedan monitorearse continuamente.

2. Facilitar el establecimiento de normas aplicables a las caracteristicas
bésicas que deban tener los sistemas de garantia de calidad y garantizar
su cumplimiento por parte de los proveedores de los servicios.

3. Fomentar un sistema de evaluacion de tecnologias de salud que participe
en la toma de decisiones de todo el sistema de salud.

4. Utilizar la metodologia cientifica para evaluar intervenciones de salud de
diverso grado de complejidad.

5. Usar el sistema para mejorar la calidad de la provisién directa de los
servicios de salud. (28)

Como puede apreciarse la preocupacion de organismos como la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) ha ido en aumento,
comprometiéndose en una cruzada titanica para compenetrar a los
gobiernos de los paises afiliados de la importancia fundamental de

asegurar la calidad tanto en la salud publica como en la parte asistencial.
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El modelo de atencion a la salud tiene como obligacion reconocer la
satisfaccion del usuario mediante la prestacion de servicios convenientes,
aceptables y agradables; para ello se valoran las preferencias del paciente
informando tanto en lo relativo a los resultados como al proceso, lo que
constituye un ingrediente esencial en cualquier definicion de calidad en la
atencioén a la salud.

El modelo de la atencion a la salud resalta la importancia de la eficiencia,
como un modelo basico de la calidad y realiza un andlisis de la calidad a
partir de tres dimensiones: estructura, proceso y resultado, de este se
desprende el analisis de la satisfaccion del usuario, vista como un indicador
de la dimension de resultado; a partir de la cual se puede obtener opinién
acerca de los aspectos de la estructura, ( comodidades, instalaciones
fisicas, organizacion) el proceso, (procedimientos y acciones realizadas en
la consulta) y en resultado (cambios en el estado de salud y la percepcion
general de la atencion recibida).

Por todo lo antes expuesto podemos decir que la Calidad en Salud es el
conjunto de circunstancias, recursos, caracteristicas que requiere el
individuo para alcanzar el bienestar fisico, psicolégico y social. (29)

Si la calidad significa un conjunto de caracteristicas o circunstancias que
un usuario requiere para satisfacer sus necesidades, o el maximo de
esfuerzos para satisfacer las necesidades del usuario, o los mejores
servicios con la mas esmerada tecnologia para la Optima satisfaccion del
usuario, se esta mencionando que la meta de la calidad es la satisfaccion
del usuario.

Es por ello, que la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud ha
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venido adquiriendo notable importancia, como indicador de la calidad de la
atencién en salud desde la década de 1980. Para que la atencién que
brinda el personal de salud sea de calidad, requiere la aplicacion de
conocimientos cientificos y técnicos, de relaciones interpersonales calidas
y de un ambiente fisico agradable. (29)

Garantizar la calidad en los servicios significa asegurar condiciones
organizacionales optimas, que permitan otorgar el maximo de beneficio con
el menor riesgo en la Atencion a la salud o en la prestacion de un servicio.
(30)

Para lograr esta garantia debe efectuarse un seguimiento casi permanente
de los procesos de atencion (monitoreo) y comparar los resultados
alcanzados con los programados (evaluacion) para que, de esta forma, se
puedan establecer las medidas correctivas necesarias para alcanzar la
calidad en las metas establecidas. Para que esta medida correctiva se
cumpla debe existir una clara definicion de autoridad, responsabilidad,
comunicacién e informacion (disefio organizacional). Sin embargo, la
concientizacion del trabajo de cada individuo y del equipo, asi como la
superacion profesional de sus miembros, juegan un papel fundamental para
lograr la calidad (desarrollo organizacional), que sin actitud de cambio
pueden hacer fracasar el programa. (30)

Ofrecer calidad significa corresponder a las expectativas del usuario o
incluso sobrepasarlas, por lo que diferentes autores describen las
principales dimensiones de la calidad del servicio. Cerezo (1996) y
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993).

Las definiciones genéricas de las dimensiones que presentan los autores
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antes mencionados son:

1. Accesibilidad: Facilidad de contacto, sea telefénico o fisico, vias de
comunicacioén, tiempo de espera, facilidad para hacer uso del servicio.
Caracteristica del servicio que facilitan u obstaculizan los esfuerzos del
usuario para obtener atencion.

2. Caracter Tangible: Aspecto fisico, calidad y cantidad de materiales,
equipos, personal e instalaciones. Elementos del servicio percibido por los
sentidos.

3. Competencia: Personal capacitado e informado para prestar el servicio,
posesion de habilidades y conocimientos requeridos para desempeiiar el
servicio.

4. Cortesia: Educacién, amabilidad, respeto y consideraciones por parte del
personal. Es igual a empatia.

5. Credibilidad: Honestidad de la organizacién en cuanto a palabras y actos.
6. Actitud Responsiva: Disposicion por parte de la empresa para ayudar al
cliente y proporcionar un servicio rapido, no solo en el tiempo indicado, sino
en el menor tiempo posible (rapidez de respuesta)

7. Comunicacion: Uso del lenguaje claro sin tecnicismos al brindar la
informacion al usuario. Escucharlo, mantener comunicacion verbal, tener
actitud y expresion que generen confianza.

8. Comprension: Esforzarse por comprender y reconocer las verdaderas
necesidades del cliente.

9. Seguridad: Ausencia de riesgos, peligro o dudas al momento de usar el
servicio.

10. Confiabilidad: Brindar el servicio correctamente desde el inicio y
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mantenerlo a lo largo del tiempo. (31) (32)

Satisfaccion Del Usuario

Ribeiro (2003). Define la satisfaccion como una respuesta emocional de los
usuarios de atencion médica, sobre aspectos sobresalientes relacionados
con la atencion recibida y sefalan que la satisfaccion es un indicador
confiable para evaluar la calidad de atencion. (33)

La satisfaccion es definible mientras resulta de la actitud de evaluaciones
positivas de dimensiones distintas de la atencion de salud. El autor cree
que existe la satisfaccion del usuario cuando se realiza una valoracion
positiva de las distintas intervenciones o las experiencias resultantes de la
atencion de salud, no se refiere a los factores que influyen en esta misma
satisfaccion. (34).

Lozano (1997). Afirma que la satisfaccién puede significar una actitud del
usuario contra el sistema de salud en general, la reaccion contra un centro
de salud o el comportamiento de un proveedor o evaluacion personal hacia
una experiencia concreta de la prestacion de cuidados. La satisfaccion es
una actitud que implica tanto un componente emocional como intelectual y
como reaccién, enumera las diversas dimensiones de la atencién de la
salud - estructura, proceso y resultados. (35)

Aunque es posible que no exista un sistema de salud que cumpla con este
ideal, es posible identificar carencias u omisiones que dan lugar a
deficiencias en la atencion, lo cual servira para encontrar alternativas para
Su correccion y prevencion. (35)

Los pacientes experimentan uno de los 3 niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion. - Se produce cuando el desempeiio percibido del producto
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no alcanza las expectativas del paciente.

Satisfaccion. - Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del paciente.

Complacencia. - Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del paciente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede conocer el
grado de lealtad hacia la institucion. Por ejemplo: un paciente insatisfecho
cambia una marca o proveedor de forma inmediata (deslealtad
condicionada por el centro de salud), por su parte el paciente satisfecho se
mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro servicio que tenga
una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio, el paciente complacido
sera leal a un servicio porque siente una afinidad emocional que supera
ampliamente a una simple preferencia racional.

Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus pacientes
mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar mas de lo que promete.
(36)

Dimensidn de Satisfaccion

» Confiabilidad. - La confiabilidad es la: “Capacidad para desempenar el
servicio que se promete de manera segura y precisa”. En un sentido mas
amplio, la confiabilidad significa que la institucion cumple sus promesas
acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la solucién de problemas y
los precios (“entregar lo que se promete”). La calidad de confiabilidad es la
probabilidad del buen funcionamiento de una cosa, es también la
credibilidad, veracidad y honestidad en el servicio brindado. Se puede

definir como la capacidad de que un producto realice su funcionamiento de
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la manera prevista. De otra forma, la confiabilidad se puede definir también
como la probabilidad de que un producto realizara su funcion prevista sin
incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo condiciones
indicadas. (37)

* Validez. - Es la caracteristica principal del servicio que brinda el médico
de una manera correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el efecto
que se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del
paciente. Aunque no es el espacio para hacerlo, pero lo vamos a recoger
cuando se trate de precisar mas adelante acerca de la validez de los
instrumentos del cual, se aplica la férmula para hallar la confiabilidad de las
escalas de Calidad de Servicio y Satisfaccion, dice al respecto que: “la
validacion es el proceso por medio del cual el investigador que desarrolla
cuestionarios obtiene evidencia para sustentar sus inferencias. Este
proceso de validacion requiere un estudio empirico dirigido a recolectar la
evidencia requerida”. (38)

 Lealtad. - Define la lealtad como: “Es el sello distintivo de los grandes
lideres y se da cuando los lideres pueden ayudar a sus empleados a
construir relaciones con los pacientes correctos: los pacientes que puedan
crear un valor tan consistente, que quieran regresar por mas, tarde o
temprano hacer todos sus negocios con esta compafiia.” (39)

También se le puede asumir como compromiso organizacional: “Es el grado
en el que un empleado se identifica con la organizacion y desea seguir
participando activamente en ella. Los empleados comprometidos con la
organizacion suelen poseer buenos récords de asistencia, cumplir

voluntariamente las politicas de la organizacion e indicar en indices de
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2.2.

rotacion més bajos. Debe considerarseles como los socios estratégicos

comprometidos e identificados con la Institucion, en la toma de decisiones

de la empresa bajo responsabilidad compartida”. (40)

El modelo de Parasumaram, Le Berry y Valerie Zeithaml determind cinco

dimensiones de satisfaccion, de las cuales solo una es visible:

1. Tangibles: Como la parte visible de la oferta: la apariencia y limpieza de

las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de comunicacion.

2. Confiables: la habilidad para desarrollar el servicio prometido en forma

acertada y como fue dicho.

3. Respuesta del personal: respuesta pronta y deseada, deseo de ayudar

a los usuarios y de proveer el servicio con prontitud y esmero.

4. Seguridad: conocimiento y cortesia del personal y su habilidad para

producir confianza.

5. Calidez o empatia: el carifio, la atencion individualizadas que se provee

alos usuarios, el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente

y encontrar la respuesta mas adecuada. (41)

Antecedentes:

2.2.1. Antecedentes Internacionales:
Santos, Renato. (2015). Analysis of the user satisfaction level in a
public physical therapy service. Brasil. Articulo Cientifico. Objetivo:
identificar el nivel de satisfaccion del cliente en un departamento de
terapia fisica involucrado en el area publica y analizar las variables
clave que impactan la calidad percibida de los usuarios.
Metodologia: Estudio observacional de corte transversal, con una

muestra de 95 pacientes del Departamento de Terapia Fisica de un
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hospital universitario de Brasil, se utilizaron dos instrumentos, el
cuestionario SERVQUAL y un breve cuestionario para identificar el
perfil sociocultural de los pacientes. Técnica de analisis: Los datos
fueron analizados con el programa estadistico SPSS 17.0, la prueba
de chi-cuadrado (X  2) para confirmar las hipotesis, el coeficiente de
Spearman (rho), para el andlisis de posibles correlaciones entre los
datos socioculturales y el nivel de satisfaccion y por ultimo un andlisis
de regresién multiple lineal hacia adelante. Resultados: El servicio
presentd un estado de satisfaccién con el tratamiento, y el valor
promedio final de la poblacién en el cuestionario fue de 0.057 (un
valor positivo indica satisfaccion). Hubo una influencia del nivel
educativo en el estado de satisfaccion (p = 0,002). Se encontré una
correlacion entre la satisfaccion y las dimensiones de la tangibilidad
(rho = 0.56, p = 0.05) y empatia (rho = 0.46, p = 0.01). Para el grupo
Insatisfecho. Entre el grupo Satisfecho, la dimension correlacionada
con el valor final de SERVQUAL fue la receptividad (rho = 0.44, p =
0.01). (42)

Ortiz, Rosa. (2004). Ssatisfaccion de los Usuarios de 15 Hospitales
de Hidalgo México. Articulo Cientifico. Objetivo: evaluar la
satisfaccion del usuario de los servicios institucionales del sector
salud. Metodologia: Estudio de corte transversal, comparativo y
analitico. La muestra fue de 8.555 usuarios de consulta externa de
15 Hospitales con o sin seguridad social. El Instrumento fue un
cuestionario de Avedis Donabedian, estructurado con 69 preguntas

que abarcaban 6 dimensiones de la calidad- Para el analisis
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estadistico se utilizd la prueba de chi? para comparacion de
proporciones, la prueba de Kolmogorov Smirnov para verificar la
normalidad de las variables se empled el método de los valores
extremos y el de Dixon, para la prevalencia se utilizé la razén de
ventaja (OR) y la regresion logistica no condicional para el andlisis
multivariado. La base de datos se construyé con ACCES y se
utilizaron los paquetes estadisticos STATA 6.0 SPSS 9.01C.
Resultados: la insatisfaccion fue del 15,06%. La percepcion de mala
calidad asociada con la insatisfaccion fue 10,8% (p<0,05). El 18,5%
refiri insatisfaccion y deseo de no regresar a solicitar atencion al
mismo hospital, de éstos el 65% se asoci6 con mala calidad
(p<0,05). La insatisfaccion se asocia con omisiones de informacion
sobre su padecimiento (Odds ratio 1,87 IC 95% 1,59-2,26), actitud
poco amable del médico (Odds ratio 3,36 IC 95% 2,82 -3,74) tramite
de consulta complicado (Odds ratio 2,49; IC 95%: 2,11-5,41),
percepcion de mala de la calidad (Odds ratio 4,16; IC95% 3,6-4,8),
ser usuario subsecuente (Odds ratio 1,53; 1C95% 1,19-1,92),
ausencia de bafio en la sala de espera (Odds ratio 2,37; IC 95%
2,05-2,74). Conclusion: La insatisfaccion del paciente se relaciona
con las omisiones en el proceso de la consulta, el mal trato por parte
del médico y con la percepcion de mala de la calidad de la atencion,
aspectos que sugieren ahondar en el estudio de la perspectiva del
usuario dentro del marco de la evaluacion cualitativa. (43)

Alvarez, Alma. (2012). Satisfaccion de los pacientes hospitalizados

con la atencion de enfermeria. México. Articulo Cientifico. Objetivo:
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Comparar el grado de satisfaccion de los pacientes con la atenciéon
de enfermeria de acuerdo al género y su asociacion con los datos
sociodemogréficos. Metodologia: Estudio comparativo,
correlacional, prospectivo y transversal, Muestra: a 286 pacientes
hospitalizados. El instrumento que se utilizo fue el cuestionario
SERVQUAL con una escala de respuesta tipo Likert, donde 1 es
valor minimo y 7 el valor maximo cada pregunta. El puntaje general
para conocer el grado de satisfaccion fue: 1-66 = totalmente
insatisfecho, 67-88 = parcialmente insatisfecho, 89-110 =
regularmente satisfecho, 111-132 = parcialmente satisfecho y 133-
154 = totalmente satisfecho. Técnica de Andlisis: Los datos fueron
analizados con el programa SPSS v17 mediante frecuencias,
porcentajes, media, prueba de Pearson, Spearman, t de Student y
ANOVA; se consideré estadisticamente significativo p < 0.05.
Resultados: El 54.5% eran hombres. El 57% refiri6 estar totalmente
satisfecho y el 20.6% esta parcialmente satisfecho con la atencion
de enfermeria; se asocia mas con la fiabilidad (r = 0.941, p = 0.000).
Los hombres estdn mas satisfechos que las mujeres (t = -1.04, gl =
284, p = 0.295); los pacientes con educacion superior estdn mas
satisfechos. (F= 0.580, gl = 284, p = 0.629). Conclusiones: La
mayoria de los pacientes estan satisfechos independientemente de
su género, edad o nivel académico; sin embargo, se requiere

mantener una atencion con calidad y calidez (44)
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2.2.2. Antecedentes Nacionales:

Niflo, Brenda (2010). Calidad de servicio en la consulta externa de
un hospital de la regién Lambayeque octubre 2010. Peru. Articulo
Cientifico. Objetivo: Evaluar la calidad de servicio segun el grado de
satisfaccion percibido por las personas de la consulta externa en el
hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo. Metodologia: Estudio
descriptivo, observacional y transversal, cuya Muestra estuvo
conformado por 106 usuarios de los consultorios externos. El
instrumento utilizado fue la encuesta SERVQUAL modificada a 19
pares (Aspectos tangibles, Confiabilidad, Respuesta rapida,
Seguridad y Empatia). Técnica de Analisis: los datos fueron
analizados con el SPSS. Se utiliz6 estadistica descriptiva; analisis
bivariado de las medias, test T de Student y test de Anova; chi2;y
un andlisis multivariado aplicando la regresion lineal mdltiple.
Resultados: Se hall6 una insatisfaccién global del 89.8%, siendo la
dimension seguridad la que recibié el mayor nivel de insatisfaccién
(93.5%), la dimensién de empatia es la recibié los menores niveles
de insatisfaccion (80.5%), de esta manera dicha dimension tiene los
mayores niveles de satisfaccion con un 19.4% de usuarios
satisfechos con el servicio. Concluyendo en que la percepcion de
calidad del servicio de consulta externa de dicho hospital es baja.
(45)

SHIMABUKU, Roberto. (2012). Niveles de insatisfaccion del usuario
externo en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Lima. Peru.

Articulo Cientifico. Objetivo: Determinar los cambios de los niveles
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de insatisfaccion del usuario externo del Instituto Nacional de Salud
del Nifio. Metodologia: Estudio observacional, la poblacién estuvo
conformada por todos los acompafantes del usuario externo en
consulta ambulatoria, hospitalizacion y emergencia en los afios
2008, 2009 y 2010, se obtuvo una muestra de 2051 acompafantes.
el Instrumento utilizado fue la encuesta para la evaluacion del indice
de insatisfaccion del usuario denominada software para la
evaluacion de encuestas de usuarios en salud (SEEUS), validado
por el Ministerio de Salud del Peru. Técnica de Analisis: Para
asociar los niveles de insatisfaccion, medido por el indicador solucion
del motivo de atencién, se aplicd la prueba de chi cuadrado con
correccién de Yates o prueba exacta de Fisher, segun corresponda.
Para el procesamiento de los datos se uso el paquete estadistico
SPSS v.15.0. Se considerd un valor p< 0,05 como significativo.
Resultados: Se constatd una tendencia decreciente de los niveles
de insatisfaccion en consulta ambulatoria, y un aumento de la
insatisfaccion en la dimension capacidades médicas en
hospitalizacion y emergencia. Se encontrd, ademas, indices de
insatisfaccion menores de 0,20 en las dimensiones capacidades
meédicas en consulta ambulatoria. En contraste, los mayores indices
de insatisfaccion se encontraron en las dimensiones de higiene
durante los afios 2009 (0,25) y 2010 (0,25), y otros en emergencia
durante el 2009 (0,25). Conclusiones: las dimensiones en las que
hubo un incremento en el indice de insatisfaccion fueron aspectos

tangibles, higiene y otros en hospitalizacion y emergencia y que la
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dimension capacidades médicas en consulta ambulatoria mostré
una disminucion de los niveles de insatisfaccion durante el periodo
evaluado. (46)

ACUNA, Paulo. (2012). Evaluacién del nivel de satisfacciéon del
adulto mayor entre 60 a 90 afios en la consulta ambulatoria del
Hospital Edgardo Rebagliati Martin. Pert. Objetivo: Evaluar el
nivel de satisfaccion en la atencion del adulto mayor entre 60 a 90
afnos en los servicios de consulta ambulatoria del Hospital Edgardo
Rebagliati.  Metodologia:  Estudio  transversal, descriptivo,
observacional y prospectivo. Para la muestra, se realiz6 un muestreo
no probabilistico, el tamafio de la muestra fue de 100 pacientes entre
60 a 90 aflos de ambos sexos atendidos en Consultorios Externos.
El instrumento utilizado estuvo basado en el lllustrated Patient
Satisfaction Instrument (IPSI), estructurado en 20 preguntas. Para
el procesamiento de los datos se usé el paquete estadistico IBM
SPSS Statistics 20. Se emplearon tablas de contingencias, tablas de
frecuencias y se us6 CHI2 para establecer el grado de relacion entre
las dimensiones estudiadas. Resultados: la media del nivel
satisfaccion igual a 65,6%. El 73% de los encuestados, no obtuvieron
la cita tan pronto la desearon, sino después de una espera promedio
de 3 meses. Se obtuvo como resultado que el 66% de los
encuestados espero mas de 3 turnos para ser atendido. Y al
establecer una relacion entre el tiempo de espera y el nivel de
satisfaccion obtenido de la consulta, se observa que aquellos

pacientes que esperaron mas de 3 turnos para ser atendidos
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manifestaron un nivel de satisfaccion regular. Un 79% de los
pacientes se sintieron escuchados por el médico. Sélo el 58% de las
veces el médico dio una explicacion clara 'y que el 64% de las veces
el medico explico el resultado de los analisis. Los datos demuestran
que el 66% comprendié todo lo que el medico dijo en la consulta, y
un 61% obtuvo toda la informacion que quiso obtener para despejar
sus dudas. La conclusién fue entonces que el nivel de satisfaccion
de los usuarios adultos mayores del servicio de Consulta Externa del
HNERM es mediano. (47)

HERMITANO, Magdieli. (2007). Satisfaccion del usuario de los
servicios de consulta externa de pediatria del Hospital Guillermo
Almenara Irigoyen. Peru. Articulo Cientifico. Objetivo: Determinar el
grado de satisfaccion de los usuarios de los servicios de consulta
externa de pediatria e identificar posibles mejoras. Metodologia: El
estudio es transversal descriptivo. La muestra estuvo constituida por
184 madres de una poblacion de 355. El Instrumento empleado fue
un cuestionario adaptado del modelo empleado por la Asociacion de
Urdlogos de Columbia de los Estados Unidos y por el Hospital
Universitario Virgen de la Arrixaca, Murcia (Espafia). Para el
analisis de los datos se emple¢ el software estadistico SPSS en su
version 11.5. Resultados: ElI 75% manifiesta que el tiempo de
atencion es correcto, el 87% indica que el personal casi siempre fue
amable y el 83% que casi siempre el personal se intereso por
prestarle ayuda. En cuanto a las condiciones fisicas en un promedio

mayor al 70% las madres percibieron que era como lo esperaban El
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andlisis de las preguntas referidas a la informacion recibida muestra
gue un 100% de las madres manifestaron que recibieron “siempre”
(87.5%) y “casi siempre” (12.5%) informacién general de la
enfermedad de nifio. Del total de encuestadas el 76.6% registraron
recomendaciones para el servicio: el 35.3% recomendd mejorar la
puntualidad en la atencion y disminucion del tiempo de espera, un
28.8% manifestd sugerencias para mejorar el trato amable gentil y
vigilante del personal. La recomendacion referente a la ampliacion
de citas fue considerada por un 5.4%, la mejora de la informacién del
personal de salud incluyendo a los vigilantes 4.9% y finalmente la
ampliacion de la planta fisica del consultorio fue mencionada por un
2.2% de las encuestadas. En la escala numérica del 1 al 10 en la
que el paciente sefialé el grado de recomendacion de servicio, el
66.3% asign6 7 y 8, por lo tanto. Conclusion: En general el servicio
de pediatria es recomendable desde el punto de vista de la
experiencia de satisfaccion de las madres encuestadas en una
puntuacién media de 7 en la escala de 0 a 10, debiendo mejorar la
rapidez en el tiempo de espera, puntualidad en la atencién y

optimizar el trato amable en todo el proceso de atencion. (48)
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CAPITULO lll: METODOLOGIA
3.1. Diseio del Estudio:
El tipo de estudio de la investigacion es descriptivo correlacional de tipo
transversal, que tuvo como objetivo medir el grado de relacién que existe
entre la calidad de atencién y grado de satisfaccién en el servicio de
Medicina Fisica de la Clinica Sanna Golf San Isidro.
3.2. Poblacioén:
La poblacion estuvo conformada por los pacientes que acudieron al servicio
de medicina fisica de la clinica Sanna Golf San Isidro. Durante el periodo
de julio y agosto del 2018, que cumplieron con los criterios de inclusién.
3.2.1. Criterios de Inclusion:
e Paciente que haya firmado consentimiento informado de 18 a
66 afios a mas. (anexo N°1).
e Paciente que esté ubicado en tiempo y espacio.
e Paciente hombre o mujer que haya sido atendido en los meses
de julio a agosto del 2018
e Paciente mayor de edad.

3.2.2. Criterios de Exclusion:

e Paciente o familiar que tenga alguna discapacidad mental.

e Paciente o familiar que sufra algun problema de visién.

e Paciente o familiar que sufra alguna discapacidad en la mano
gue le impida escribir adecuadamente y de forma legible.

e Paciente con nivel educativo primario o analfabetas.
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3.3. Muestra:
En este proyecto no se realizé ningun tipo de muestreo, ya que se pretende
estudiar a toda la poblacion que asista a atenderse en la Clinica Sanna El
Golf y que cumpla con los criterios de seleccion. El numero de pacientes

atendidos de Julio a agosto 2018 es (n=200) personas.
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3.4. Operacionalizacién de Variables:

Definicion Instrumento | Escala de Forma de
Variable
Operacional de medicion | Medicién Registro
Principal: Conformidad SERVHOST nominal Mucho peor de
Calidad de | con el servicio lo que me
atencion prestado. La esperaba
totalidad de Peor de lo que
funciones, me esperaba
caracteristicas, Como me lo
ausencia de esperaba
deficiencias de Mejor de lo que
un servicio. esperaba

Mucho mejor de
lo que esperaba

Satisfaccion Evaluacién SERVQUAL binario Insatisfecho
positiva o que el
paciente realiza

sobre el servicio Satisfecho
prestado

Secundarias: Género de la | Ficha de | Binaria Femenino

Sexo persona recolecciéon de Masculino

datos

Edad Aflos que ha | Ficha de | discreto 18 a 29 afos
vivido una | recoleccion de 30 a 49 afios
persona desde | datos 50 a 65 afos
Su nacimiento 66 afios a mas

Tipo de Seguro Cobertura de | Ficha de | Nominal Pacifico
salud con la que | recoleccién de Rimac
dispone la | datos Sanna
persona Particular

CMP

Nivel Educativo Situacion Ficha de | Ordinal Ninguno
educativa de la | recoleccién de Primaria
persona datos Secundaria

Técnico
Universitaria

Tipo de Paciente Condicion de | Ficha de | binario Nuevo

atencion recoleccion de

Continuador

datos
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3.5. Procedimientos y Técnicas:
Se solicitdé el permiso correspondiente a traves de una carta de
presentacion avalada por la Universidad Alas Peruanas a la Clinica Sana
Golf San Isidro. Para iniciar la recoleccion de datos, se presento el proyecto
de tesis al comité de investigacion, de acuerdo con los reglamentos de la
Clinica Sanna El Golf.
Para poder coordinar con los pacientes previa autorizacion de un
consentimiento informado (Anexo 1) y poder realizar la encuesta
respectiva. Del mismo modo, se registraron datos importantes que
favorecieron a este estudio a través de una ficha de recoleccion de datos.
Asimismo, se debe resaltar que todos los participantes fueron encuestados
por la misma persona con el fin de reducir los errores.
Durante la cual se le informd y se le explicé al paciente sobre el estudio a
realizar.
Instrumento Para Satisfaccion
El instrumento que se utilizo es la encuesta SERVQUAL modificada por el
MINSA, para su uso en los establecimientos de salud y servicios médicos
de apoyo. La encuesta SERVQUAL de los profesores Parasuman, Zeithaml
y Berry fue utilizado en la presente investigacion, debido a su gran utilidad
para determinar la satisfaccion de los usuarios de una empresa de servicios
(en este caso una empresa de salud), mediante el reconocimiento de la
brecha o diferencia existente entre lo que los clientes esperan y lo que
reciben. Las encuestas incluyen en su estructura preguntas de
Expectativas y preguntas de Percepciones, distribuidas en cinco criterios o

dimensiones de evaluacion de la calidad:
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3.6.

¢ Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05.

e Capacidad de Respuesta: Preguntas del 06 al 09.

e Seguridad: Preguntas del 10 al 13.

e Empatia: Preguntas del 14 al 18.

e Aspectos Tangibles: Preguntas del 19 al 22.
La validaciéon de la encuesta SERVQUAL en Peru hecha por el Hospital
Nacional Cayetano Heredia mediante un estudio observacional, descriptivo
y transversal. Dentro de los resultados que obtuvieron fue que la validacién
de constructo mostré una medida de adecuaciéon de KMO de 0,975 en la
consulta externa y 0,957 en emergencia. La prueba de esfericidad de
Bartlett para ambas encuestas mostré un valor significativo (p<0.001). El
alfa de Cronbach mostré un valor de 0.98 tanto para la consulta externa
como para emergencia.
Para el andlisis de los resultados se considerara como usuarios satisfechos
a los valores positivos (+) y cero por la diferencia entre las percepciones
(P) y las expectativas (E), y como usuarios insatisfechos a los valores
negativos (-) de la diferencia (P-E).
Plan de Anédlisis de Datos:
Los datos fueron analizados mediante el programa estadistico SPSS
version 23.0. Se determinaron medidas de tendencia central y de
dispersion. Se emplearon tablas de frecuencia y de contingencia. Se
determinaron la asociacion entre variables a través de la prueba chi
cuadrado para las variables cualitativas y la prueba t de student, analisis de
varianza (ANOVA) y andlisis de covarianza para las variables cuantitativas,

considerando estadisticamente significativo los valores de p<0,05.
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3.7. Aspectos Eticos:
Esta investigacién no cuenta con problemas éticos, ya que se trata de un
estudio de tipo descriptivo donde el Unico contacto con la unidad de estudio
es la entrevista mediante la cual se llend la ficha de recoleccién de datos.
Ademas, todos los pacientes entrevistados recibieron una charla

informativa donde se enfatizé el objetivo del estudio.
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CAPITULO IV: DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Resultados:
Los resultados estadisticos que se presenta, corresponden a la evaluacion
de la muestra formada por 200 pacientes que acuden al Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red
de Clinicas de SANNA, con relacion a la calidad de atencién recibida y el
grado de satisfaccion del servicio recibido en el periodo de Julio y Agosto
del 2018.

CARACTERISTICAS DE LOS PACIENTES QUE ACUDEN AL SERVICIO DE
MEDICINA FiSICA DE LA CLIiNICA “EL GOLF”, SAN ISIDRO 2018

Edad de la Muestra

Tabla N2 1: Caracteristicas de la edad de los pacientes.

Caracteristicas de la edad
Muestra 200
Media 49,89
Desviacion estandar +14,32
Edad minima 22
Edad maxima 85

Fuente: Elaboracion propia

La muestra formada por 200 pacientes que acuden al Servicio de Medicina Fisica
de la Clinica “El Golf’ de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de
SANNA, que fueron evaluados para determinar la calidad de atencion recibida y
el grado de satisfaccion del servicio, presento una edad promedio de 49,89 afos
con una desviacion estandar de + 14,32 afos; una edad minima de 22 afios y

una maxima de 85 afnos.
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Tabla N° 2: Distribucion de los pacientes por grupos etareos

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | Acumulado

de 20 a 29 afios 16 8,0 8,0

de 30 a 39 afios 36 18,0 26,0

de 40 a 49 afos 43 21,6 47,6

de 50 a 65 afios 82 41,0 88,6

Mas de 65 afios 23 11,4 100,0
Total 200 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N2 1: Distribucién de los pacientes por grupos etareos

La tabla N@ 2 presenta la distribuciébn de la muestra por grupos etareos. 16
pacientes tenian entre 20 y 29 afos; 36 pacientes tenian entre 30 y 39 afios; 43
pacientes tenian entre 40 y 49 afos; 82 pacientes tenian entre 50 y 65 afios 'y 23
pacientes tenian mas de 65 afios. Se observa que la mayor parte de la muestra

tenia entre 50 y 65 afos. La figura N2 1 presenta los porcentajes.
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Sexo de La Muestra

Tabla N2 3: Distribucion de los pacientes por sexo

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje acumulado
Femenino 133 66,5 66,5
Masculino 67 33,5 100,0
Total 200 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
@ Masculino
@ Femenino

Figura N° 2: Distribucion porcentual de los pacientes por sexo.

Con relacion al sexo de la muestra (tabla N° 3), se encontré que 67 pacientes
eran del sexo masculino y 133 pacientes eran del sexo femenino. Se observa

gue la mayor parte de la muestra, eran del sexo femenino. La figura N° 2 presenta

los porcentajes correspondientes.
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Tipo de Segura de la Muestra

Tabla N° 4: Distribucion de los pacientes por tipo de seguro

Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje | Acumulado
Pacifico 126 63,0 63,0
Rimac 54 27,0 90,0
SANNA 6 3,0 93,0
Particular 8 4,0 97,0
CMP 6 3,0 100,0
Total 245 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Pacifico

Rimac

SANNA

Particular

CMP

Figura N° 3: Distribuciéon Porcentual de los pacientes por Tipo de Seguro

La tabla N2 4 presenta el tipo de seguro que tenia la muestra. 126 pacientes

tenian un seguro de salud en Pacifico; 54 seguros Rimac; solo 6 tenian un

seguro de salud SANNA; solo 8 tenian un seguro particular y solo 6 tenian un

seguro del Colegio Médico del Peru. La figura N° 3 presenta los porcentajes.

49



Nivel Educativo de la Muestra

Tabla N° 5: Distribucion de los Pacientes por nivel educativo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado
Educacién 6,0
. 12 6,0
Secundaria
Educacién 11,0
_— 10 5,0
Técnica
Educacioén 100,0
, o 178 89,0
Universitaria
Total 200 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

B Educacion secundaria
B Educacion técnica
O Educacion universitaria

Figura N°4: Distribucion porcentual de los pacientes por nivel educativo.

En la tabla N° 5 se presenta la distribuciéon de la muestra por el nivel educativo.
Solo 12 pacientes tenian estudios secundarios; 10 pacientes tenian estudios
técnicos y 178 pacientes tenian estudios universitarios. Se observa que la mayor
parte de la muestra tenia estudios universitarios. La figura N2 4 presenta los

porcentajes correspondientes.
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Muestra segun tipo de Seguro

Tabla N° 6: Distribucion de la muestra por tipo de paciente.

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Acumulado|
Nuevo 39 19,5 19,5
Continuador 161 80,5 100,0
Total 200 100,0
Fuente: Elaboracion Propia
@ Nuevo

@ Continuador

Figura N2 5: Distribucion porcentual de los pacientes segln tipo de pacientes

En la tabla N° 6 se presenta la distribucion de la muestra por el tipo de paciente.
Solo 13 pacientes eran nuevos mientras que 161 pacientes eran continuadores
en la atencién en la clinica. Se observa que la mayor parte de la muestra eran

continuador. La figura N@ 5 presenta los porcentajes.
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EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DEL

USUARIO DE ACUERDO AL CUESTIONARIO SERVQHOS

Resultados del Servghos por items

Tabla N° 7: Resultados de la evaluacion del SERVQHOS por items

Mucho peor de|Peor de lo|Como lo| Mejor de lo|Mucho mejor de
lo que esperaba | que esperaba | esperaba gue esperaba | lo que esperaba
La t logi I i
a tecnologia de los equipos) 9(4,5%) 26(13%) | 104(52%) 61(30,5%)
usados en el tratamiento.
La apariencia (limpieza y|_ } 28(14%) 76(38%) 96(48,0%)
1iniforme) del nersonal
Las sefializaciones para]
orientarse y saber dénde ir en ell - 16(8,0%) 44(22%) 63(31,5%) 77(38,5%)
servicio
El interés del personal por cumplir| _ } 18(9,0%) 59(29,5%) 123(61,5%)
lo norometido
El estado en que estan 0s box Y| (1) 7(3,5%) 37(18,5%) |102(51%) 52(16,0%)
salas de esnera
La informacién proporcionada por
los fisioterapeutas y el personall - 9(4,5%) 23(11,5%) | 69(34,5%) 99(49,5%)
administrativo
El tiempo de espera para ser
- 8(4,0%) 19(9,5%) 66(33,0%) 107(53,5%)
atendido por el fisioterapeuta
La facilidad para llegar al Servicio| 12(6,0%) 45(22,5%) 60(30%) 42(21%) 41(20,5%)

El del

solucionar los problemas

interés personal por|

La puntualidad de las sesiones

La rapidez de conseguir lo que se

necesita
La disposicion del personal para

ayudar
La amabilidad del personal
La capacidad del personal para

realizar su trabajo
El trato personalizado que se da

La capacidad del personal para

comprender las necesidades
La informacion del fisioterapeuta

El interés del fisioterapeuta por los

pacientes

3(1,5%)

2(1,0%)

5(2,5%)

2(1,0%)

3(1,5%)

2(1,0%)

2(1,0%)

23(11,5%)

12(6,0%)

10(5,0%)

9(4,5%)
8(4,0%)
14(7,0%)
13(6,5%)
15(7,5%)
9(4,5%)

6(3,0%)

55(27,5%)

38(19,0%)

57(28,5%)

56(28,0%)
47(23,5%)
60(30,0%)
64(32,0%)
66(33,0%)
71(35,5%)

97(48,5%)

119(59,5%)

150(75,0%)

131(65,5%)

130(65,0%)
145(72,5%)
124(62,0%)
120(60,0%)
119(59,5%)
118(59,0%)

95(47,5%)

Fuente: Elaboracion Propia
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La tabla N2 7 presenta los resultados de la evaluacion de la muestra, formada
por 200 pacientes que acuden al Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El
Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA, con relacion
a la calidad de atencion recibida en el periodo de Julio y Agosto del 2018. De
acuerdo a los resultados obtenidos, mediante el cuestionario SERVQHOS por
items, los aspectos que no presentan calidad fueron la facilidad para llegar al
servicio de medicina fisica con un 6,0% (mucho peor a lo esperado) y un 22,5%
que encontrd este aspecto peor de lo esperado, seguido de las sefalizaciones
para orientarse y saber dénde ir en el servicio de Medicina Fisica con un 8%
(peor de lo esperado); el estado en que estan los box y salas de espera 4,5%
(mucho peor y peor de lo esperado); la tecnologia de los equipos usados por el
fisioterapeuta que le atendié 4,5% (peor de lo esperado); la informacion que los
fisioterapeutas y el personal administrativo proporcionan 4,5% (peor de lo
esperado) y el tiempo de espera para ser atendido por el fisioterapeuta 4,5%
(peor de lo esperado). Entre los items mejor valorados con mucho mejor de lo
esperado, se encontraron la puntualidad de las sesiones 75,0%; la amabilidad
del personal en su trato 72,0%; el interés del personal por solucionar los
problemas 62,0%; la rapidez con que se consigue lo que se necesita 0 se pide
65,0%; la disposicién del personal para ayudarle cuando lo necesita 65,0%; la
capacidad del personal para realizar su trabajo 62,0%; el trato personalizado que
se da a los pacientes 60,0%; la capacidad del personal para comprender las
necesidades 60,0%; la informacion proporcionada por el fisioterapeuta 59,0% y
el interés del fisioterapeuta por los pacientes 48,0% (mejor y mucho mejor de lo

esperado).
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CALIDAD SUBJETIVA Y OBJETIVA PROMEDIO DE LA MUESTRA

Tabla N° 8: Calidad subjetiva y objetiva de la muestra

Calidad Calidad
. . % . . %

subjetiva objetiva
Mucho peor de lo que
esperaba
Peor de lo que esperaba |- - - -
Como lo esperaba 24 12,0 9 4,5
Mejor de lo que esperaba | 91 45,5 62 31,0
Mucho mejor de lo que

85 42,5 129 64,5
esperaba
Total 200 100,0 200 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

140
==¢==Calidad subjetiva
120
120 —=—Calidad objetiva /
100
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85
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Mucho peor delo Peor de lo que Como lo esperaba Mejor de lo que Mucho mejor de lo
gue esperaba esperaba esperaba gue esperaba

Figura N2 6: Calidad subjetiva y objetiva promedio de la muestra

Con respecto a la calidad de atencién recibida por los 200 pacientes que acuden
al Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El Golf’ de San Isidro en el periodo
de Julio y agosto del 2018, se encontro que, al comparar las dos dimensiones
(calidad subjetiva y objetiva), una tendencia hacia las opciones 4 y 5 (mejor de
lo que esperaba y mucho mejor de lo que esperaba) respectivamente. El 88,0%

de los pacientes expresaron, respecto a la calidad subjetiva del servicio, que este
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era mejor y mucho mejor de lo que esperaba, mientras que el 96,0% de los

pacientes expresaron, respecto a la calidad objetiva del servicio, que este era

mejor y mucho mejor de lo que esperaba. Estos resultados nos indican que los

pacientes estuvieron satisfechos de este servicio, puesto que recibieron un mejor

y mucho mejor servicio de lo que esperaban. La comparacion promedio de la

calidad subjetiva y objetiva se muestra en la figura N° 6.

RESULTADOS DE LA CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE
MEDICINA FiSICA EN LA CLINICA “EL GOLF” DE SAN ISIDRO

Tabla N° 9: Calidad de atencién en la clinica “El Golf” de San Isidro

Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje |Acumulado
Mucho peor de lo que esperaba | - - -
Peor de lo que esperaba - - -
Como lo esperaba 15 7,5 7,5
Mejor de lo que esperaba 74 37,0 44,5
Mucho mejor de lo que esperaba | 111 55,5 100,0
Total 200 100,0
Fuente: Elaboracion propia.
6 -
50 +
40 1
30 +
20 +
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Mucho peor  Peor de lo Como lo Mejor de lo  Mucho mejor
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Figura N2 7: Calidad de atencién en la clinica “El Golf’ de San Isidro
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La tabla N2 9 presenta los resultados de la evaluacion de la calidad de atencién
en el servicio de medicina fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro,
perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA, obtenidos a partir del cuestionario
SERVQHOS respondido por 200 pacientes que recibieron el servicio en el
periodo de Julio y agosto del 2018. Ninguno de los pacientes manifesté que el
servicio recibido fue mucho peor o peor de lo que esperaban; 15 pacientes
manifestaron haber recibido un servicio como lo esperaban; 74 pacientes
manifestaron que el servicio fue mejor de lo que esperaban y 111 pacientes
manifestaron que el servicio fue mucho mejor de lo que esperaban. Estos
resultados nos indican que mas del 92% de los pacientes, que recibieron el
servicio de medicina fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro, perteneciente a
la Red de Clinicas de SANNA, aseguran que la atencion en el referido servicio

es de calidad. La figura N2 7 presenta los porcentajes

CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA EN LA
CLINICA “EL GOLF” DE SAN ISIDRO POR GRUPO ETAREO

Tabla N°10: Calidad de atencidn en la Clinica “El Golf” por grupo etareo

Calidad del servicio en la Clinica “El Golf

Como me lo|Mejor de lo|Mucho mejor de | Total

esperaba gue esperaba | lo que esperaba
de 20 a 29 afios 2 4 10 16
de 30 a 39 afios 4 13 19 36
de 40 a 49 afios 3 17 23 43
de 50 a 65 afos 4 31 47 82
Mas de 65 afios 2 9 12 23

Total 15 74 111 200

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N2 8: Calidad de atencién en la Clinica “El Golf” por grupo etareo.

La tabla N2 10 presenta la calidad de atencion en el servicio de medicina fisica
de la Clinica “El Golf”, por grupo etareo. En el grupo de los pacientes que tenian
de 20 a 29 afos, 2 manifestaron que la calidad de atencién fue como lo
esperaban; 4 mejor de lo que esperaban y 10 mucho mejor de lo que esperaban.
Los pacientes que tenian de 30 a 39 afios, 4 expresaron que la calidad de
atencién fue como lo esperaban; 13 mejor de lo que esperabany 19 mucho mejor
de lo que esperaban. Los pacientes que tenian de 40 a 49 afios, 2 expresaron
que la calidad de atencion fue como lo esperaban; 17 mejor de lo que esperaban
y 23 mucho mejor de lo que esperaban. Los pacientes que tenian de 50 a 65
afnos, 4 expresaron que la calidad de atencion fue como lo esperaban; 31 mejor
de lo que esperaban y 45 mucho mejor de lo que esperaban. Los pacientes que

tenian 65 a mas afios, 2 expresaron que la calidad de atencién fue como lo
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esperaban; 9 mejor de lo que esperaban y 12 mucho mejor de lo que esperaban.

Los porcentajes se muestran en la figura N° 8.

CALIDAD DE LA ATENCION DEL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA DE LA

CLIiNICA “EL GOLF” POR SEXO

Tabla N2 11: Calidad de atencion en la Clinica “El Golf” por Sexo

w W
o 0
1 )

Como lo esperaba

Mejor de lo que Mucho mejor de lo que
esperaba esperaba

Calidad del servicio en la Clinica “El Golf
Como me lo|Mejor de lo que|Mucho mejor de lo | Total
esperaba esperaba gue esperaba
Masculino 2 24 41 67
Femenino 13 50 70 133
Total 15 74 111 200
Fuente: Elaboracion propia.
@ Masculino @ Femenino

Figura N° 9: Calidad de atencion en la Clinica “El Golf” por sexo

La tabla N2 11 presenta la calidad de atencion en el servicio de medicina fisica

de la Clinica “El Golf’, por sexo. En los pacientes del sexo masculino, 2

manifestaron que la calidad de atencion fue como lo esperaban; 24 mejor de lo
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que esperaban y 41 pacientes manifestaron que fue mucho mejor de lo que
esperaban. En los pacientes del sexo femenino, 13 manifestaron que la calidad
de atencion fue como lo esperaban; 50 mejor de lo que esperabany 70 pacientes
expresaron que la atencion fue mucho mejor de lo que esperaban Se observa
gue la mayor parte de los pacientes, tanto hombres como mujeres, manifestaron
estar satisfechos con la atencion recibida en el servicio de medicina fisica, lo cual
nos indica que la atencion ofrecida en este servicio es de calidad. Los

porcentajes correspondientes se muestran en la figura N° 9.

CALIDAD DE LA ATENCION DEL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA DE LA
CLINICA “EL GOLF” POR TIPO DE SEGURO

Tabla N° 12: Calidad de atencion en la Clinica “El Golf” por tipo de seguro

Calidad del servicio en la Clinica “El Golf

Como me lo|Mejor de lo|Mucho mejor de | Total

esperaba que esperaba | lo que esperaba
Seguro Pacifico |10 48 68 126
Seguro Rimac 5 17 32 54
Seguro SANNA |- 3 3 6
Seguro particular | - 4 4 8
Seguro del CMP |- 2 4 6

Total 15 74 111 200

Fuente: Elaboracion propia.
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@ Seguro Pacifico
B Seguro Rimac
@ Seguro SANNA

35 + @ Seguro particular
30 - O Seguro del CMP
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Como lo esperaba Mejor de lo que esperaba Mucho mejor de lo que
esperaba

Figura N° 10: Calidad de atencién en la Clinica “El Golf” por tipo de seguro

La tabla N2 12 presenta la calidad de atencion en el servicio de medicina fisica
de la Clinica “El Golf”, por el tipo de seguro que tenian los pacientes. 10 pacientes
asegurados en Seguros Pacifico, manifestaron que la calidad de atencion fue
como lo esperaban; 48 mejor de lo que esperaban y 68 manifestaron que fue
mucho mejor de lo que esperaban. En los que tenian Seguros Rimac, 5
expresaron que la calidad de atencion fue como lo esperaban; 17 mejor de lo
gue esperaban y 32 manifestaron que fue mucho mejor de lo que esperaban. De
los pacientes con Seguro SANNA, 3 manifestaron que la atencién fue mejor de
lo que esperaban y 3 manifestaron que fue mucho mejor de lo esperado. En los
asegurados Particularmente, 4 manifestaron que la calidad de atencion fue mejor
de lo esperado y 4 mucho mejor de lo que esperaban. En los asegurados por el
Colegio Médico del Peru, ninguno manifestd que la calidad de atencion fue como
lo esperaba; 2 mejor de lo que esperaban y 4 pacientes manifestaron que fue
mucho mejor de lo que esperaban. Los porcentajes se muestran en la figura N°

10.
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CALIDAD DE LA ATENCION EN EL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA DE LA
CLINICA “EL GOLF” POR NIVEL EDUCATIVO

Tabla N2 13: Calidad de atencion la Clinica “El Golf” por nivel educativo

Calidad del servicio en la Clinica “El Golf
Como me lo|Mejor de lo|Mucho mejor de lo| Total
esperaba que esperaba | que esperaba
Educacion secundaria | - 7 5 12
Educacion técnica - 5 5 10
Educacion
o 15 62 101 178
universitaria
Total 15 74 111 200

Fuente: Elaboracion propia.

B Educacioén secundaria BEducacion técnica @ Educacion universitaria

60

50

30

20 ~
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Como lo esperaba Mejor de lo que Mucho mejor de lo que
esperaba esperaba

Figura N° 11: Calidad de atencion en la Clinica “El Golf” por nivel educativo

La tabla N2 13 presenta la calidad de atencion en el servicio de medicina fisica
de la Clinica “El Golf”, por nivel educativo de los pacientes. De los pacientes que
tenian estudios secundarios, 7 manifestaron que la calidad de atencion fue mejor
de lo esperaban y 5 mucho mejor de lo que esperaban. De los pacientes que
tenian estudios técnicos, 5 manifestaron que la calidad de atencién fue mejor de

lo esperaban y 5 mucho mejor de lo que esperaban. De los pacientes que tenian
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estudios universitarios, 15 manifestaron que la calidad de atencién fue como lo
esperaban; 62 mejor de lo que esperaban y 101 manifestaron que fue mucho
mejor de lo que esperaban. Los porcentajes correspondientes se muestran en la

figura N° 11.

CALIDAD DE LA ATENCION EN EL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA POR
TIPO DE PACIENTE

Tabla N2 14: Calidad de la atencién en la Clinica “El Golf” por tipo de paciente.

Calidad del servicio en la Clinica “El Golf

Como me lo|Mejor de lo|Mucho mejor de lo | Total
esperaba que esperaba | que esperaba
Nuevo 4 19 16 39
Continuador |11 55 95 161
Total 15 74 111 200

Fuente: Elaboracion propia.

ENuevo EContinuador
50 -
40 -
30 -
20 -
8%
o o 8%
O // . . { _z"
Como lo esperaba Mejor de lo que Mucho mejor de lo
esperaba que esperaba

Figura N° 12: Calidad de atencién en la Clinica “El Golf” por tipo de paciente

La tabla N2 14 presenta la calidad de atencion, en el servicio de medicina fisica
de la Clinica “El Golf’, por el tipo de paciente. En los pacientes nuevos, 4
indicaron que la atencion fue como lo esperaban; 19 mejor de lo que esperaban
y 16 que fue mucho mejor de lo que esperaban. En los pacientes que eran
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continuadores, 4 manifestaron que la atencion fue como lo esperaban; 55 mejor
de lo que esperaban y 95 manifestaron que fue mucho mejor de lo que

esperaban.

EVALUACION DEL GRADO DE SATISFACCION DEL SERVICIO DE

MEDICINA FISICA DE ACUERDO AL CUESTIONARIO SERVQUAL

Grado de Satisfaccion de los Pacientes

Tabla N2 15: Grado de satisfaccion de los pacientes

Porcentaje

Frecuencia |Porcentaje |acumulado

Satisfecho 136 71,0 71,0
Insatisfecho 64 29,0 100,0
Total 200 100,0

Fuente: Elaboracion propia.

@ Satisfecho

@ Insatisfecho

Figura N° 13: Grado de satisfaccion de los pacientes

En la tabla N° 15 se presenta el grado de satisfaccién de la muestra, formada
por 200 pacientes que acuden al Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El

Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA, con relacién

63



al servicio recibido en el periodo de Julio y agosto del 2018. Se encontrd que 136
pacientes estaban satisfechos con el servicio de medicina fisica que brinda la
Clinica “El Golf” mientras que 64 pacientes no se encontraban satisfechos. La

figura N2 13 muestra los porcentajes.

GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR DIMENSIONES E
ITEMS
Dimensién Fiabilidad

Tabla N2 16: Satisfaccion de la dimension fiabilidad por items.

Grado de satisfaccion

Satisfecho Insatisfecho | Total
Pregunta 1 136 64 200
Pregunta2  [144 56 200
Pregunta 3 132 68 200
Pregunta 4 170 30 200
Pregunta 5 147 53 200

Fuente: Elaboracion propia

O Satisfecho (+)

@ Insatisfecho (-)
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Figura N° 14: Satisfaccion de la dimension fiabilidad por items
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La tabla N2 16 presenta el grado de satisfaccién de la dimension fiabilidad por

items. Los pacientes que acuden al Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El

Golf” quedaron, principalmente satisfechos con los mecanismos que utiliza la

clinica para atender las quejas o reclamos; con la disponibilidad de las citas en

el area de terapia fisica y con la atencidén que es realizada en orden. Asimismo,

estan menos satisfechos con la atencion realizada sin diferenciar a los pacientes

y con el horario programado por el fisioterapeuta. La figura N& 14 muestra los

porcentajes correspondientes.

Dimension Capacidad de Respuesta

Tabla N2 17: Satisfaccion de la dimension capacidad de respuesta por items

Grado de satisfaccion
Satisfecho Insatisfecho | Total
Pregunta 1 141 59 200
Pregunta2 1150 50 200
Pregunta 3 134 66 200
Pregunta 4 168 32 200
Fuente: Elaboracion propia.
O Satisfecho (+)
@ Insatisfecho (-)
90
75%
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Figura N° 15: Satisfaccion de la dimensién capacidad de respuesta por items
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En latabla N° 17 se presenta el grado de satisfaccion de la dimensién capacidad
de respuesta por items. Los pacientes quedaron, principalmente satisfechos con
los mecanismos que utiliza la clinica para resolver atender los problemas que
dificulte la atencién y que la atencion en el area de admisién sea rapida. Y, estan
menos satisfechos, con la atencidn en el area de caja (que sea rapida) y con la

espera para ser atendido en el box. La figura N 15 muestra los porcentajes.

Dimension de Seguridad

Tabla N° 18: Satisfaccion de la dimension seguridad por items.

Grado de satisfaccion

Satisfecho | Insatisfecho | Total
Pregunta 1 151 49 200
Pregunta 2 156 44 200
Pregunta 3 164 36 200
Pregunta 4 136 64 200

Fuente: Elaboracién propia.

O Satisfecho (+)

@ Insatisfecho (-)
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Figura N° 16: Satisfaccion de la dimensién seguridad por items

La tabla N2 18 presenta el grado de satisfaccién en la dimensién seguridad por

items. Los pacientes quedaron principalmente satisfechos con el tiempo que les
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brindé el fisioterapeuta para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud,
con el examen realizado que fue completo y minucioso y que durante la atencién
se respetd su privacidad. Los pacientes quedaron menos satisfechos con la

confianza que le inspir¢ el fisioterapeuta. La figura N° 16 muestra los porcentajes.

Dimension Empatia

Tabla N2 19: Satisfaccion de la dimension empatia por items

Grado de satisfaccion

Satisfecho Insatisfecho | Total
Pregunta 1 149 51 200
Pregunta 2 153 47 200
Pregunta 3 159 41 200
Pregunta4 149 51 200
Pregunta 5 169 31 200

Fuente: Elaboracion propia

O Satisfecho (+)
BInsatisfecho (-)
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Figura N2 17: Satisfaccién de la dimension empatia por items

En la tabla N° 19 se presenta el grado de satisfaccion de la dimension empatia

por items. Los pacientes quedaron, bastante satisfechos con la explicacion que
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el fisioterapeuta le brindé sobre el tratamiento que recibird y los cuidados para
su salud y que el personal de admision los trate con amabilidad, respeto y

paciencia. Asimismo, quedaron menos satisfechos con los demas items.

Dimensién Aspectos Intangibles

Tabla N2 20: Satisfaccion de la dimension aspectos tangibles por items

Grado de satisfaccion

Satisfecho Insatisfecho | Total
Pregunta 1 152 48 200
Pregunta2 1168 32 200
Pregunta 3 156 44 200
Pregunta 4 160 40 200

Fuente: Elaboracion propia.

O Satisfecho (+)
B Insatisfecho (-)
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Figura N2 18: Satisfaccién de la dimension aspectos tangibles por items

Respecto al grado de satisfaccion, en la dimension aspectos tangibles por items,
los pacientes quedaron especialmente satisfechos con la limpieza y el mobiliario
de la sala de espera; con los equipos y materiales necesarios para su atencion
que tienen los boxes y, la limpieza de los bafios de los pacientes. Se encuentran
menos satisfechos, con los carteles, letreros y flechas que sirven para orientar a

los pacientes. La figura N2 18 muestra los porcentajes.
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GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR DIMENSIONES

Tabla N2 20: Grado de satisfaccion de la muestra por dimensiones

Grado de satisfaccion por

dimensiones

Satisfecho Insatisfecho | Total
Fiabilidad 148 52 200
Capacidad de respuesta | 147 53 200
Seguridad 157 43 200
Empatia 151 49 200
Aspectos tangibles 163 37 200

Fuente: Elaboracion propia.

O Satisfecho (+)
EInsatisfecho (-)
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Figura N2 19: Grado de satisfaccion de la muestra por dimensiones

En la tabla N° 21 se presenta el grado de satisfaccion de la muestra por
dimensiones. En la dimension fiabilidad, 148 pacientes se encontraron
satisfechos y 52 insatisfechos. En la dimension capacidad de respuesta, 147
pacientes se encontraron satisfechos y 53 insatisfechos. En la dimension
seguridad, 157 pacientes se encontraron satisfechos y 43 insatisfechos. En la
dimension empatia, 151 pacientes se encontraron satisfechos y 49 insatisfechos.
En la dimension aspectos tangibles, 163 pacientes se encontraron satisfechos y
37 insatisfechos. Se observa que los pacientes se encontraron mayormente
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satisfechos con la dimension aspectos tangibles. La figura N 19 muestra los

porcentajes.

GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR SEXO

Tabla N°22: Grado de satisfaccion de la muestra por sexo

Grado de satisfaccion
Satisfecho | Insatisfecho | Total
Masculino 46 21 67
Femenino 96 37 133
Total 142 58 200
Fuente: Elaboracion propia.
O Satisfecho @ Insatisfecho
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Figura N2 20: Grado de satisfaccion de la muestra por sexo.

En la tabla N° 22 se presenta el grado de satisfaccion de la muestra por sexo.
En los pacientes del sexo masculino, 46 estaban satisfechos y 21 no se
encontraban satisfechos. En los pacientes del sexo femenino, 96 estaban
satisfechos y 37 no se encontraban satisfechos. La figura N8 20 muestra los

porcentajes.
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GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR EDAD

Tabla N2 23: Grado de satisfaccion de la muestra por edad

Grado de satisfaccion

Satisfecho | Insatisfecho | Total
de 20 a 29 aflos | 12 4 16
de 30 a 39 afios | 28 8 36
de 40 a 49 aflos | 34 9 43
de 50 a 65 aflos | 53 29 82
Mas de 65 afios |15 8 23

Total 142 58 200

Fuente: Elaboracion propia.

O Satisfecho
@ Insatisfecho
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Figura N2 21: Grado de satisfaccion de la muestra por edad

En la tabla N° 23 se presenta el grado de satisfaccién de la muestra por edad.
En los pacientes que tenian una edad entre 20 y 29 afios, 12 estaban satisfechos
y 4 no se encontraban satisfechos. En los pacientes que tenian una edad entre
30y 39 afios, 28 estaban satisfechos y 8 no se encontraban satisfechos. En los
pacientes que tenian una edad entre 40 y 49 afos, 34 estaban satisfechos y 9
no se encontraban satisfechos. En los pacientes que tenian una edad entre 50 y

65 afos, 53 estaban satisfechos y 29 no se encontraban satisfechos y en los
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pacientes que tenian mas de 65 afios, 15 estaban satisfechos y 8 no se

encontraban satisfechos. La figura N2 21 muestra los porcentajes.

GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR NIVEL EDUCATIVO

Tabla N2 24: Grado de satisfaccion de la muestra por nivel educativo

Grado de satisfaccion

Satisfecho | Insatisfecho | Total
Educacion Secundaria |9 3 12
Educacion Técnica 5 5 10
Educacion Universitaria | 128 50 178
Total 142 58 200

Fuente: Elaboracion propia.

O Satisfecho
B Insatisfecho
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Figura N2 22: Grado de satisfaccion de la muestra por nivel educativo

En la tabla N° 24 se presenta el grado de satisfaccion de la muestra por nivel
educativo. En los pacientes que tenian educacion secundaria, 9 estaban
satisfechos y 3 no se encontraban satisfechos. En los pacientes que tenian
educacioén técnica, 5 estaban satisfechos y 5 no se encontraban satisfechos. En
los pacientes que tenian educacion universitaria, 128 estaban satisfechos y 50

no se encontraban satisfechos. La figura N 22 muestra los porcentajes.
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GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR TIPO DE SEGURO
Tabla N2 25: Grado de satisfaccion de la muestra por tipo de seguro

Grado de satisfaccion

Satisfecho | Insatisfecho | Total
Pacifico 85 41 126
Rimac 41 13 54
SANNA 4 2 6
Particular 6 2 8
CMP 6 0 6

Total 142 58 200

Fuente: Elaboracion propia.

O Satisfecho
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Figura N2 23: Grado de satisfaccién de la muestra por tipo de seguro

En la tabla N° 25 se presenta el grado de satisfaccion de la muestra por tipo de
seguro. En los pacientes que tenian seguro Pacifico, 85 estaban satisfechos y
41 no se encontraban satisfechos. En los pacientes que tenian seguro Rimac,
41 estaban satisfechos y 13 no se encontraban satisfechos. En los pacientes que
tenian seguro SANNA, 4 estaban satisfechos y 2 no se encontraban satisfechos.
En los pacientes que tenian seguro particular, 6 estaban satisfechos y 2 no se
encontraban satisfechos. Todos los pacientes que tenian seguro del CMP
estaban satisfechos. La figura N2 23 muestra los porcentajes.
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GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA POR TIPO DE PACIENTE

Tabla N2 26: Grado de satisfaccion de la muestra por tipo de paciente

Grado de satisfaccion

Satisfecho | Insatisfecho | Total

Nuevo 30 9 39
Continuador | 112 49 161
Total 142 58 200

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N2 24: Grado de satisfaccion de la muestra por tipo de paciente

En la tabla N° 26 se presenta el grado de satisfaccion de la muestra por tipo de
paciente. En los pacientes nuevos, 30 estaban satisfechos y 9 no se encontraban
satisfechos. En los pacientes que eran continuadores, 112 estaban satisfechos

y 49 no se encontraban satisfechos. La figura N 24 muestra los porcentajes.
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CALIDAD EN LA ATENCION DEL SERVICIO DE MEDICINA FiSICA EN LA
CLIiNICA “EL GOLF” Y GRADO DE SATISFACCION DE LA MUESTRA

Tabla N2 27: Calidad del servicio y grado de satisfaccion de la muestra

Grado de satisfaccion
Satisfecho Insatisfecho | Total
Calidad de atenciéon | Como me lo esperaba 4 11 15
del servicio de | Mejor de lo que esperaba 46 28 74
medicina fisica Mucho mejor de lo que esperaba |92 19 111
Total | 142 58 200

Fuente: Elaboracion propia.

O Satifecho  BInsatisfecho
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Figura N2 25: Calidad del servicio y grado de satisfaccion de la muestra

La tabla N2 27 presenta los resultados de la evaluacién de la calidad de atencién
en el servicio de medicina fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro,
perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA y el grado de satisfaccion de la
muestra. En los pacientes que encontraron la calidad de atenciébn como lo
esperaban, 4 estaban satisfechos y 11 insatisfechos. En los pacientes que
encontraron la calidad de atencién mejor de lo que esperaban, 46 estaban
satisfechos y 28 insatisfechos. En los pacientes que encontraron la calidad de
atencion mucho mejor como lo esperaban, 92 estaban satisfechos y 19

insatisfechos. La figura N2 25 presenta los porcentajes correspondientes.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Prueba de la Hipétesis General

La calidad de atencion y el grado de satisfaccion presentan una asociacion

significativa en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El Golf’ de San Isidro

perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-agosto del 2018.

1.

4.

5.

Ho: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion no presentan una
asociacion significativa en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El
Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-
agosto del 2018.

Ha: La calidad de atencién y el grado de satisfaccion si presentan una
asociacion significativa en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El
Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-
Agosto del 2018.

Nivel de Significacion: « =5% ~ 0,05

Prueba Estadistica: Chi-cuadrado

Decision y conclusion:

Tabla N2 28: Prueba de Chi-Cuadrado

Significacion
Valor al asintoética
(bilateral)
Chi-cuadrado de|24,732 |2 0,000
Razon de verosimilitud 23,682 |2 0,000
Asociacion lineal por]23,801 |1 0,000
N de casos validos 200

Fuente: Elaboracion propia.
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Como el p valor calculado p =0,000 es menor al nivel de significancia « =0,05,

podemos concluir que a un nivel de significacion del 5%, se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis alterna; es decir que la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion si presentan una asociacion significativa en el Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de

Clinicas de SANNA. Julio-Agosto del 2018, lo cual ha sido corroborado con la

prueba y°?.

Para probar la Hipdtesis H1
a. La calidad de atencion y el grado de satisfaccion presentan una asociacion
significativa, segun edad, en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El

Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-

agosto del 2018.

1. Ho: La calidad de atencién y el grado de satisfaccién no presentan una
asociacion significativa, segun edad, en el Servicio de Medicina Fisica
de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas
de SANNA. Julio-agosto del 2018.

2. Ha: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion si presentan una
asociacion significativa, segun edad, en el Servicio de Medicina Fisica
de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas
de SANNA. Julio-agosto del 2018.

3. Nivel de Significacion: « =5% ~ 0,05

4. Prueba Estadistica: Modelo Logistico Lineal
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Tabla N2 29: Modelo logistico lineal

Error

95% IC para Exp(B)

5 Wald gl Sig. Exp(B)
estandar Inferior Superior
Satisfaccion Interseccion 1,967 0,912 5,143 1 0,004

Calidad de

y -2,809 0,660 18,104 1 0,000 0,060 0,017 0,220
atencion
G.etéareo (2) -5,025 1,320 5,254 1 0,022 0,049 0,004 0,645
G.etareo (3) -6,144 1,531 3,764 1 0,042 0,089 0,009 0,812
G.etareo (4) -3,725 0,740 16,247 1 0,000 0,008 0,008 0,009

a. La variables de referencia es la edad: G.etareo.

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°29 se observa que el nivel de significancia del modelo logistico

lineal es de p=o0,004, el cual es menor al nivel de significancia esperado

a = 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir

que la calidad de atencién y el grado de satisfaccidn presentan una asociacion

significativa, segun edad, en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El Golf”

de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-Agosto del

2018.

Para Probar la Hipotesis H2

b. La calidad de atencion y el grado de satisfaccion presentan una asociacion

significativa, segun sexo, en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El

Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-

Agosto del 2018.

1. Ho: La calidad de atencién y el grado de satisfaccion no presentan una

asociacién significativa, segun sexo, en el Servicio de Medicina Fisica

de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas

de SANNA. Julio-Agosto del 2018.

2. Ha: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion si presentan una

asociacién significativa, segun sexo, en el Servicio de Medicina Fisica

78



de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas
de SANNA. Julio-Agosto del 2018.

3. Nivel de Significacion: « =5% ~ 0,05

4. Prueba Estadistica: Modelo Logistico Lineal

Tabla N2 30: Modelo logistico lineal

Error 95% IC para Exp(B)

) Wald o] Sig. Exp(B)
estandar Inferior Superior
Satisfaccion Interseccion 1,751 0,296 35,000 1 0,000
Calidad de
) -2,710 0,648 17,518 1 0,000 0,067 0,019 0,237
atencion
Sexo (2) -1,110 0,351 10,021 1 0,002 0,329 0,166 0,655

a. La variable de referencia es sexo

Fuente: Elaboracion propia.

En la tabla N°30 se observa que el nivel de significancia del modelo logistico

lineal es de p=o0,000, el cual es menor al nivel de significancia esperado
a = 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir

gue la calidad de atencién y el grado de satisfaccién presentan una asociacion
significativa, segun sexo, en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El Golf”
de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-Agosto del
2018.

Para Probar la Hip6tesis H3

c. La calidad de atencion y el grado de satisfaccion presentan una asociacion
significativa, segun tipo de seguro, en el Servicio de Medicina Fisica de la
Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA.
Julio-Agosto del 2018.

1. Ho: La calidad de atencién y el grado de satisfaccion no presentan una

asociacion significativa, segun tipo de seguro, en el Servicio de Medicina
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Fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de

Clinicas de SANNA. Julio-Agosto del 2018.

2. Ha: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion si presentan una

asociacion significativa, segun tipo de seguro, en el Servicio de Medicina

Fisica de la Clinica “El Golf” de San lIsidro perteneciente a la Red de

Clinicas de SANNA. Julio-Agosto del 2018.

3. Nivel de Significacion:

a =5% = 0,05

4. Prueba Estadistica: Modelo Logistico Lineal

Tabla N° 31: Modelo logistico lineal

Error

95% IC para Exp(B)

B ) Wald o] Sig. Exp(B)
estandar Inferior Superior
Satisfaccion Interseccion 0,526 0,802 0,430 1 0,512

Calidad de

y -0,086 0,135 5,917 1 0,326 0,645 0,319 0,8154
atencién
T. seguro (1) -0,162 0,534 0,092 1 0,762 0,851 0,299 0,241
T. seguro (2) 0,790 0,649 1,480 1 0,224 2,204 0,617 7,868

a. La variables de referencia es tipo de seguro

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°31 se observa que el nivel de significancia del modelo logistico

lineal es de p=o0,512, el cual es mayor al nivel de significancia esperado

a = 0,05, por lo que se acepta la hipétesis nula y se rechaza la alterna, es decir

que la calidad de atencion y el grado de satisfaccidn no presentan una asociacion

significativa, segun tipo de seguro, en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica

“El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA. Julio-

Agosto del 2018.
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Para Probar la Hip6tesis H4
d. La calidad de atencién y el grado de satisfaccion presentan una asociacion
significativa, segun nivel educativo, en el Servicio de Medicina Fisica de la

Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA.

Julio-Agosto del 2018.

1. Ho: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion no presentan una
asociacion significativa, segun nivel educativo, en el Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica “El Golf’ de San Isidro perteneciente a la
Red de Clinicas de SANNA. Julio-agosto del 2018.

2. Ha: La calidad de atencién y el grado de satisfaccion si presentan una
asociacion significativa, segun nivel educativo, en el Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la
Red de Clinicas de SANNA. Julio-agosto del 2018.

3. Nivel de Significacion: « =5% ~ 0,05

4. Prueba Estadistica: Modelo Logistico Lineal

Tabla N° 32: Modelo logistico lineal

Eier 95% IC para Exp(B)

) Wald gl Sig. Exp(B)
estandar Inferior Superior
Satisfaccion Intersecciéon 1,637 0,261 39,454 1 0,000

Calidad de

) -2,649 0,639 17,160 1 0,000 0,071 0,020 0,248
atencion
N. educativo (2) o 0
N. educativo (3)  -2,992 0,182 5,592 1 0,017 0,0485 0,001 0,570

a. La variables de referencia es nivel educativo

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla N°32 se observa gue el nivel de significancia del modelo logistico

lineal es de p =0,000, el cual es menor al nivel de significancia esperado

a = 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir

81



que la calidad de atencién y el grado de satisfaccion presentan una asociacion

significativa, segun nivel educativo, en el Servicio de Medicina Fisica de la

Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA.

Julio-agosto del 2018.

Para Probar la Hip6tesis H5

e. La calidad de atencién y el grado de satisfaccion presentan una asociacion
significativa, segun tipo de paciente, en el Servicio de Medicina Fisica de la

Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA.

Julio-agosto del 2018.

1. Ho: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion no presentan una
asociacion significativa, segun tipo de paciente, en el Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica “El Golf’ de San Isidro perteneciente a la
Red de Clinicas de SANNA. Julio-agosto del 2018.

2. Ha: La calidad de atencion y el grado de satisfaccion si presentan una
asociacion significativa, segun tipo de paciente, en el Servicio de
Medicina Fisica de la Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la
Red de Clinicas de SANNA. Julio-agosto del 2018.

3. Nivel de Significacion: « =5% ~ 0,05

4. Prueba Estadistica: Modelo Logistico Lineal

Tabla N° 32: Modelo logistico lineal

Error 95% IC para Exp(B)

B Wald gl Sig. Exp(B)

estandar Inferior Superior
Satisfaccion Interseccion 1,493 0,256 33,980 1 0,000
Calidad de
> -1,168 0,355 10,848 1 0,001 0,311 0,155 0,623
atencion
Continuador (2) -1,170 0,384 11,135 1 0,004 0,387 0,167 0,667

a. La variable de referencia es tipo de paciente

Fuente: Elaboracion Propia
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En la tabla N°33 se observa que el nivel de significancia del modelo logistico

lineal es de p=o0,000, el cual es menor al nivel de significancia esperado
a = 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alterna, es decir

que la calidad de atencion y el grado de satisfaccidn presentan una asociacion

significativa, segun tipo de paciente, en el Servicio de Medicina Fisica de la

Clinica “El Golf” de San Isidro perteneciente a la Red de Clinicas de SANNA.

Julio-agosto del 2018.

4.2. Discusion:
Los resultados de la presente investigacion evidencian algunas
caracteristicas de la poblacién en estudio, que fueron un namero de 200
pacientes que acuden al Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El Golf”,
como son que el 41,0% de los pacientes tienen entre 50 a 65 afios, el 66,5%
es de sexo femenino y el 63,0% cuentan con seguro Pacifico. En cuanto a
su nivel educativo, el 89,0% tiene educacidn universitaria, segun el tipo de
paciente el 80,5% son continuadores en la atencién en la clinica.
Los resultados del presente estudio evidencian que, al comparar las dos
dimensiones (calidad subjetiva y objetiva), el 88,0% de los pacientes
expresaron, respecto a la calidad subjetiva del servicio, que este era mejor
y mucho mejor de lo que esperaba, mientras que el 96,0% de los pacientes
expresaron, respecto a la calidad objetiva del servicio, que este era mejor
y mucho mejor de lo que esperaba. Estos resultados nos indican que los
pacientes estuvieron satisfechos de este servicio. Estos resultados son
congruentes con los presentados por Ortiz, Rosa (México, 2004), donde se
evidencia gue la insatisfaccion fue del 15,06% y que la percepcién de mala

calidad asociada con la insatisfaccién fue 10,8. Por otro lado, Acufia, Diego
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(Peru, 2012) en su estudio del nivel de satisfaccion del adulto mayor entre
60 a 90 afios, analizaron los datos y se expreso el nivel de satisfaccion de
cada paciente en un porcentaje, de este modo se obtuvo como resultado la
media del nivel satisfaccion igual a 65,6%. Por el contrario, Nifio, Brenda
(Peru, 2010), en su estudio tuvo como resultado una insatisfacciéon del
89.8%. Concluyendo en que la percepcion de calidad dl servicio de consulta
externa de dicho hospital es baja.

Con respecto al grado de satisfaccion por dimensiones se encontré que el
grado de satisfaccién de la muestra por dimensiones. En la dimension
fiabilidad, 74% pacientes se encontraron satisfechos y 26% insatisfechos.
En la dimension capacidad de respuesta, 73% pacientes se encontraron
satisfechos y 27% insatisfechos. En la dimension seguridad, 78% pacientes
se encontraron satisfechos y 22% insatisfechos. En la dimensién empatia,
76% pacientes se encontraron satisfechos y 24 insatisfechos. En la
dimension aspectos tangibles, 81% pacientes se encontraron satisfechos y
19% insatisfechos. Se observa que los pacientes se encontraron
mayormente satisfechos con la dimension aspectos tangibles. Por el
contrario, Shimabuku, Roberto (Peru, 2012) en un estudio realizado a 2051
acompafantes, se constatd una tendencia decreciente de los niveles de
insatisfaccion en consulta ambulatoria, y un aumento de la insatisfaccion
en la dimension capacidades médicas en hospitalizacion y emergencia. Se
encontr6, ademas, indices de insatisfaccion menores de 0,20 en las
dimensiones capacidades médicas en consulta ambulatoria. En el estudio
se concluyé que las dimensiones en las que hubo un incremento en el

indice de insatisfaccion fueron aspectos tangibles, higiene y otros en
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hospitalizacion y emergencia y que la dimension capacidades médicas en
consulta ambulatoria mostr6 una disminucion de los niveles de
insatisfaccion durante el periodo evaluado. Por otro lado, Ortiz, Rosa
(México, 2004), llegd a la conclusion que la insatisfaccidon del paciente se
relaciona con las omisiones en el proceso de la consulta, el mal trato por
parte del médico y con la percepcién de mala de la calidad de la atencion,
que corresponde a la dimension de empatia. Nifio, Brenda (Peru , 2010) en
un estudio realizado alas madres que acudieron en busqueda de atencion
para sus hijos se tuvo como resultado una insatisfaccion del 89.8%, siendo
la dimension seguridad la que recibié el mayor nivel de insatisfaccion
(93.5%), la dimension de empatia es la recibié los menores niveles de
insatisfaccion (80.5%), de esta manera dicha dimensién tiene los mayores
niveles de satisfaccion con un 19.4% de usuarios satisfechos con el
servicio.

El presente estudio determind la asociacion que existe entre la calidad de
atencién y el grado de satisfaccion en el Servicio de Medicina Fisica de la
Clinica “El Golf’, ya que segun la prueba de Chi—cuadrado podemos
concluir que a un nivel de significacién del 5%, se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipétesis alterna; es decir que la calidad de atencion y el
grado de satisfaccion si presentan una asociacion significativa en el
Servicio de Medicina Fisica de la Clinica “El Golf”.

Asi mismo que la calidad de atencion y el grado de satisfaccion presentan
una asociacion significativa, segun edad, sexo, nivel educativo y tipo de
paciente. Sin embargo, no presentan una asociacion significativa, segun

tipo de seguro.
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4.3. Conclusiones:

4.4.

De la poblacion estudiada, la mayoria de los pacientes tuvieron edades
entre 40 y 65 afos de edad., de sexo femenino, y la mayoria cuentan
con seguro Pacifico, de educacion universitaria y son pacientes
continuadores.

Ninguno de los pacientes manifesto que el servicio recibido fue mucho
peor o peor de lo que esperaban.

Se observa que los pacientes se encontraron mayormente satisfechos
con la dimension aspectos tangibles.

La calidad de atencién y el grado de satisfaccion si presentan una
asociacion significativa en el Servicio de Medicina Fisica de la Clinica
“El Golf”.

La calidad de atencién y el grado de satisfacciébn presentan una
asociacion significativa, segun edad, sexo, nivel educativo y tipo de
paciente.

La calidad de atencién y el grado de satisfaccion no presentan una

asociacion significativa, segun tipo de seguro.

Recomendaciones:

Se entregl los resultados a la Clinica que brindé su apoyo para la
realizacion de este estudio con el fin de que aplicara las siguientes
recomendaciones.

Mejorar los aspectos que el paciente valora mas en la calidad para
poder tener un mayor grado de satisfaccion.

Se observa que la dimensién con mayor grado de insatisfaccion es la

de capacidad de respuesta, por lo que es importante capacitar al

86



personal para dar una respuesta pronta y deseada, deseo de ayudar
a los usuarios y de proveer el servicio con prontitud y esmero.

Se recomienda hacer mas estudios sobre el tema, ya que no se ha
encontrado antecedentes nacionales en clinicas que estudien la
relacion entre la calidad del servicio y el grado de satisfaccion del
usuario.

Se recomienda mejorar la infraestructura y que sea en un primer piso
el area de terapia fisica, ya que los pacientes oscilan entre 50 y 65
afos, que la sala de espera sea mas amplia y cuente con sillas, para
evitar que el paciente esté de pie mucho tiempo y evitar la
aglomeracién de los mismos.

Se recomienda aumentar mas cubiculos para evitar el tiempo de
espera en las citas para ser atendido por el fisioterapeuta.

Contar con mas equipos, para evitar la espera del tratamiento del

paciente.
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ANEXO N°1

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo:

“CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION EN EL SERVICIO
DE MEDICINA FISICA DE LA CLINICA SANNA GOLF SAN ISIDRO, LIMA
2018~

Introduccién

Siendo egresada de la Universidad Alas Peruanas, declaro que en este estudio se
pretende determinar la relacién entre la calidad de atencion y el grado de satisfaccion
del paciente, en personas que acuden al Servicio de Medicina Fisica de la Clinica Sanna
Golf San lIsidro, para lo cual Ud. esta participando voluntariamente. Para tal efecto, se
le realizara una entrevista personal, luego se llenara un cuestionario.

NIVEL DE SATISFACCION: Se entiende por satisfaccion del paciente la evaluacion
positiva que éste hace sobre las diferentes dimensiones de la atencion de los
profesionales de salud recibida.

Riesgos

No hay riesgo para usted ya que no se le realizar4 ninguna evaluacién clinica invasiva.
Solo se le realizara un cuestionario dado por el Ministerio de Salud donde usted valorara
Sus expectativas con sus percepciones sobre la atencién brindada y un cuestionario
donde usted evaluara la calidad de atencion recibida.

Beneficios

Los resultados de esta investigacion ayudaran a realizar programas de mejora continua
para que la atencién que brindemos sea de alta calidad.

Confidencialidad

No se compartira la identidad de las personas que participen en esta investigacion. La
informacién recolectada en este estudio acerca de usted sera puesta fuera de alcance;
y nadie sino solo la investigadora, tendra acceso a ella. Asimismo, se le asignara un
codigo para poder analizar la informacion sin el uso de sus datos personales. Solo la
investigadora sabra cual es su codigo. La informacion fisica (fichas) y virtual (CD) se
mantendran encerradas en un casillero con llave, al cual so6lo tendrd acceso la
investigadora. No ser4 compartida ni entregada a nadie.

¢Con quién debo contactarme cuando tenga preguntas sobre la investigacion y
mi participacion?

Egresada: Rosalina Enciso Quichca

E-mail: rosalinaenciso9@hotmail.com

Celular: 961764769

Direccion: HHAA Los Heraldos, Mz B Lt 34. San Juan De Lurigancho
Asesor de Tesis: Lic. TM Noemi Cautino Martinez.
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Declaracion del Participante e Investigadores

e Yo,

____, identificado con N° de DNI: , declaro que mi participacioén en
este estudio es voluntaria.

e Los investigadores del estudio declaramos que la negativa de la persona a participar
y su deseo de retirarse del estudio no involucrara ninguna multa o pérdida de
beneficios.

Costos por mi participacion

El estudio en el que Ud. participa no involucra ningln tipo de pago.

Numero de participantes

Este es un estudio a nivel local en el cual participaran 200 personas voluntarias.
¢Por qué se me invita a participar?

El Unico motivo para su participacion es porque usted forma parte de la poblacién de
personas que acuden a la Clinica Sanna Golf del servicio de Terapia Fisica y
Rehabilitacién Integral.

Yo:
Identificada con N° de Cédigo:

Doy consentimiento al equipo de investigadores para hacerme una entrevista personal
sobre la satisfacciéon y la atencion recibida, siempre de acuerdo con las regulaciones y
normas éticas vigentes.

[ ]sl [INO

Doy consentimiento para el almacenamiento y conservacion de la informacion, para
revisiones posteriores.

FIRMA DEL PARTICIPANTE INVESTIGADOR
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ANEXO N° 2

FICHA DE RECOLECCION DE DATOS

Cadigo: Fecha:__ /|
VARIABLES DE ESTUDIO
1.- Sexo: Masculino [ | Femenino |
2.- Edad: 18 a 29 afios | 30 a 49 afios [ 50 a 65 afios [ | 66 afios a mas [

3- Tipo de Seguro:

Rimac []
Pacifico [
Sanna [
CMP ]
Particular [

4. Nivel Educativo:

> Ninguno [
> Primaria []
> Secundaria []
> Técnico []
> Universitario []
4. Tipo de Paciente  Nuevo!| ' Continuador |
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ANEXO N°3

CUESTIONARIO SERVOHOS

Basandose en su experiencia con los servicios de esta clinica, sefiale si la calidad de la
atencion que ha recibido en el Servicio de Medicina Fisica, ha sido mejor o peor de lo
que usted esperaba. Si cree, por ejemplo, que ha sido mucho peor de lo que esperaba
ponga X en la casilla 1. Si ha sido mucho mejor de lo que esperaba ponga X en la casilla
5, y asi sucesivamente.

INSTRUCTIVO DE LLENADO
Debe marcar con una X en la respuesta que considere mas adecuada para cada
una de las preguntas.

La calidad de la atencion ha sido
SIGNIFICADO 1 2 3 4 5
DE CADA Mucho peor de | Peorde | Comome | Mejor de Mucho
RESPUESTA lo que me lo que lo lo que mejor de
esperaba me esperaba | esperaba lo que
esperaba esperaba

Ahora, basandose en su experiencia con la atencidn recibida en el Servicio de Medicina
Fisica, por favor maque con una X en el numeral que mejor represente la calificacion
gque Usted le da a la atencién de los servicios. En la Clinica Sanna Golf San Isidro, en el
Servicio de Medicina Fisica.

1 | Latecnologia de los equipos usados por el fisioterapeuta que le
atendid, durante su tratamiento ha sido.

2 | La apariencia (limpieza y uniforme) del personal ha sido

3 | Las indicaciones (sefalizaciones) para orientarse y saber donde ir en
el servicio de Medicina Fisica, ha sido

4 | Elinterés del personal por cumplir lo que promete ha sido

5 | El estado en que estan los cubiculos y salas de espera (apariencia 'y
comodidad) ha sido

6 | Lainformacién que los fisioterapeutas y el personal administrativo
proporciona ha sido

7 | El'tiempo de espera para ser atendido por el fisioterapeuta ha sido

(0]

La facilidad para llegar al Servicio de Medicina Fisica, ha sido

9 | El interés del personal por solucionar los problemas de los pacientes
ha sido

10 | La puntualidad de las sesiones de terapia ha sido

11 | La rapidez con que se consigue lo que se necesita o se pide ha sido

12 | La disposicion del personal para ayudarle cuando lo necesita ha sido

13 | La amabilidad (cortesia) del personal en su trato con la gente ha sido

14 | La preparacioén del personal (capacitacion) para realizar su trabajo ha
sido

15 | El trato personalizado que se da a los pacientes y a Usted ha sido

16 | La capacidad del personal para comprender las necesidades de los
pacientes y a Usted ha sido

17 | La informacion que el fisioterapeuta que la atendié , ha sido

18 | El interés del fisioterapeuta por los pacientes y por Usted ha sido
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ANEXO N°4

CUESTIONARIO SERVQUAL, EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las EXPECTATIVAS, que refieren a la IMPORTANCIA que usted
le otorga a la atencion que espera en la Clinica Sanna Golf San Isidro, del Servicio de
Medicina Fisica. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

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

N° Preguntas 1/2|3|4(5|6
01 | E | Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas
02 | E | Que la atencién se realice en orden.
03 | E | Que la atencién por el fisioterapeuta se realice segun el horario

programado.

04 | E | Que el establecimiento cuente con mecanismos para atender las
guejas o reclamos de los pacientes.

05 | E | Que las citas para terapia fisica se encuentren disponibles.

06 | E | Que la atencién en el area de caja sea rapida.

07 | E | Que la atencidn en el area de admision sea rapida.

08 | E | Que el tiempo de espera para ser atendido en el cubiculos sea
corto.

09 | E | Que el establecimiento cuente con mecanismos para resolver

cualquier problema que dificulte la atencién de los usuarios.

10 | E | Que durante su atencién en el Servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion se respete su privacidad.

11 | E | Que el fisioterapeuta que le atenderd le realice un examen
completo y minucioso.

12 | E | Que el fisioterapeuta que le atendera le brinde el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas sobre su salud.

13 | E | Que el fisioterapeuta que le atendera le inspire confianza.

14 | E | Que el fisioterapeuta que le atendera le trate con amabilidad,
respeto y paciente

15 | E | Que el personal de caja le trate con amabilidad, respeto y paciencia

16 | E | Que el personal de admisién le trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

17 | E | Que usted comprenda la explicacion que le brindara el
fisioterapeuta sobre su salud o resultado de la atencion.

18 | E | Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le
brindara sobre el tratamiento que recibira y los cuidados para su
salud.

19 | E | Que los carteles, letreros o flechas del establecimiento sean
adecuados para orientarse a los pacientes.

20 | E | Que el Servicio de Medicina Fisica, y la sala de espera se
encuentren limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para
comodidad de los pacientes.

21 | E | Que el Servicio de Medicina Fisica cuente con bafios limpios para
los pacientes.

22 | E | Que los cubiculos cuenten con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion.

PUNTAJE TOTAL
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califiqgue las PERCEPCIONES, que refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencion en la Clinica Sanna Golf San Isidro, en el Servicio de Medicina Fisica. Utilice una escala
numérica del 1 al 7. Considere a 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion

N° Preguntas 1/2|3|4|5|6
01 | P | ¢Usted fue atendido sin diferencia alguna relacion a otras
personas?

02 | P | ¢Su atencién se realizé en orden?

03 | P | ¢Su atencidn se realiz6 segun el horario programado en el centro
de terapia fisica?

04 | P | ¢Cuando usted quiso presentar alguna queja o reclamo el
establecimiento conto con mecanismos para atenderlo?

05 | P | ¢Las citas en terapia fisica se encontraron disponibles?

06 | P | ¢La atencion en el area de caja fue rapida?

07 | P | ¢La atencion en el area de admision fue rapida?

08 | P | ¢Eltiempo que usted espero para ser atendido en el cubiculos fue
corto?

09 | P | ¢Cuando usted presento algun problema o dificultad se resolvio
inmediatamente?

10 | P | ¢Durante su atencién en el cubiculos se respetd su privacidad?

11 | P | ¢Elfisioterapeuta que la atendio le realiz6 un examen completo y
minucioso?

12 | P | ¢Elfisioterapeuta que le atendi6 le brindo el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas sobre su salud?

13 | P | ¢Elfisioterapeuta que le atendio le inspiro confianza?

14 | P | ¢Elfisioterapeuta que le atendio le trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

15 | P | ¢El personal de caja le trate con amabilidad, respeto y paciencia?

16 | P | ¢El personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia?

17 | P | ¢Usted comprendio la explicacion que le brindo el fisioterapeuta
sobre su salud?

18 | P | ¢Usted comprendio la explicacion que el fisioterapeuta le brindara
sobre el tratamiento que recibi6 y los cuidados para su salud?

19 | P | ¢Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para orientarse?

20 | P | ¢El Servicio de Medicina Fisica y la sala de espera se encuentren
limpios y cuenten con mobiliario (bancas y sillas) para comodidad
de los pacientes?

21 | P | ¢El Servicio de Medicina Fisica cuente con bafios limpios para los
pacientes?

22 | P | ¢Los cubiculos cuentan con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

PUNTAJE TOTAL
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO METODOLOGIA
P.General O.General H.General Variable -Técnica -Mucho peor de lo | SERVHOST Tipo y Disefio de la Investigacion
-Cientifica gue me esperaba. Alcance de Investigacion:
¢Cuél es la relacion | Determinar la relacion entre | -La calidad de atencién y el grado de satisfaccion -Administrativa -Peor de lo que me Determinar la relacién entre la calidad
entre la calidad de | la atencion y el grado de | presentan una asociacion significativa en el -Humana esperaba. de atencion y grado de satisfacciéon en
atencion y el grado de | satisfaccion en el servicio de | servicio de medicina fisica. -Aspecto -Como me lo el servicio de medicina fisica, Lima
satisfaccion en el | medicina fisica. -La calidad de atencién y grado de satisfacciéon no | Calidad de | tangible esperaba. 2018.
servicio de medicina presenta una asociacion significativa en el servicio | atencion -Mejor de lo que Disefio de investigacion:
fisica? de medicina fisica. me esperaba. Estudio descriptivo observacional
-Mucho mejor de lo Tipo de Investigacion:
*Confiabilidad gue me esperaba. Transversal.
*Respuesta
Grado de | rapida *Insatisfecho Poblacién y muestra
satisfaccion *Seguridad *Satisfecho SERVQUAL Paciente atendida en el servicio de
*Empatia medicina fisica en la Clinica
SannaGolf, 2018 (n=200)
P. Especificos O. Especificos H. Especificas Sexo Género de la | Femenino Ficha de | Técnicas e instrumentos de
¢Cuél es la relacion | Determinar la relacién entre | -La calidad de atencién y el grado de satisfaccion persona Masculino recolecciéon  de | recoleccion de datos
entre la calidad de | la atencion y el grado de | presentan una asociacion significativa segun el datos. Técnica de recoleccion de datos:
atencion y el grado de | satisfaccion segin el sexo. Sexo. Se realizard un analisis univariado de
satisfaccion segun el -La calidad de atencién y el grado de satisfaccion cada de las variables:
sexo? no presentan una asociacion significativa segun el Se realizara distribucién de
Sexo. frecuencias, y se calculara las medidas
¢,Cual es la relacion | Conocer la relacion entre la | -La calidad de atencion y el grado de satisfaccion | Edad Numeros enteros | 18 a 29 afios Ficha de | de tendencia central como porcentajes
entre la calidad de | atencién y el grado de | presentan una asociacién significativa segin la 30 a 39 afios recoleccion de | y media, y medidas de dispersion
atencion y el grado de | satisfaccién segin laedad. | edad. 40 a 49 afios datos. como rango y desviacion estandar en
satisfacciéon segun la -La calidad de atencion y el grado de satisfaccion 50 a 65 afios caso de variables cuantitativas.
edad? no presentan una asociacion significativa segin la 66 afios a méas
edad. Instrumento de recoleccién de
¢Cudl es la relacién | Determinar la relacién entre | -La calidad de atencién y el grado de satisfaccién | Tipo de | Clase de Seguro | Rimac Ficha de | datos: SERVQUAL, SERVHOST vy
entre la calidad de | la atencién y el grado de | presentan una asociacion significativa segun el tipo | Seguro Pacifico recoleccion  de | ficha de recoleccion de datos.
atencion y el grado de | satisfaccion segun el tipo de | de seguro. CMP datos. o ) )
satisfaccién segin el | seguro. -La calidad de atencion y el grado de satisfaccion Particular El analisis e interpretacion de los
tipo de seguro? no presentan una asociacion significativa segun el Sanna resultados
tipo de seguro. Programa de analisis de satos SPSS
¢,Cual es la relacion | Determinar la relacion entre | -La calidad de atencidn y el grado de satisfaccion | Nivel Grado de | Ninguno Ficha de | version 24.0
entre la calidad de | la atencion y el grado de | presentan una asociacion significativa segin el | Educativo instruccion Primaria recoleccién  de
atencion y el grado de | satisfaccion segun el grado | grado de instruccion. Secundaria datos.
satisfaccion segun el | de instruccion. -La calidad de atencién y el grado de satisfaccion Técnico
grado de instrucciéon? no presentan una asociacion significativa segun el Universitario
grado de instruccién.
¢,Cual es la relaciéon | Determinar la relacion entre | -La calidad de atencion y el grado de satisfaccion | Tipo de Nuevo Ficha de
entre la calidad de | la atenci6on y el grado de | presentan una asociacion significativa segun el tipo | Paciente Continuador recolecciéon  de
atencion y el grado de | satisfaccion segun el tipo de | de paciente. datos.

satisfaccion segun el
tipo de paciente?

paciente.

-La calidad de atencién y el grado de satisfaccion
no presentan una asociacion significativa segun el
tipo de paciente.
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