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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa,
2023. Metodo: El presente estudio se disefié con una metodologia transversal, no experimental,
descriptiva y observacional. Por conveniencia se selecciond una muestra de ochenta pacientes que
recibian servicios de terapia fisica y rehabilitacion en el Hospital Santa Rosa, ubicado en la region
Pueblo Libre de la provincia de Lima Metropolitana. Se utilizaron las encuestas SERVQUAL y
SUCE, de 22 items cada una, como instrumentos para medir el nivel de satisfaccion y la calidad
del trato recibido por los pacientes que reciben servicios de fisioterapia y rehabilitacion,
respectivamente. Resultados: De todos los pacientes que acudieron, el 40% pensaba que la
atencion era de alta calidad, el 35% que era regular y el 25% que era de baja calidad. Se
establecieron correlaciones positivas entre la satisfaccién de los pacientes y la calidad de la
atencion prestada en los servicios de fisioterapia y rehabilitacion. Conclusiones: La calidad de
atencion y la satisfaccion del paciente mantienen una correlacion significativa (r = 0,386; p=

0,000).

Palabras clave: calidad, atencion, satisfaccion, paciente



ABSTRACT

Objective: To determine the relationship between quality of care and patient satisfaction in the
Physical Therapy and Rehabilitation Service of the Santa Rosa Hospital, 2023. Method: The
present study was designed with a cross-sectional, non-experimental, descriptive and
observational methodology. A sample of eighty patients receiving physical therapy and
rehabilitation services at the Santa Rosa Hospital, located in the Pueblo Libre region of the
province of Metropolitan Lima, was selected by convenience. The SERVQUAL and SUCE
surveys, with 22 items each, were used as instruments to measure the level of satisfaction and the
quality of treatment received by patients receiving physical therapy and rehabilitation services,
respectively. Results: Of all the patients who attended, 40% thought that the care was of high
quality, 35% that it was regular and 25% that it was of low quality. Positive correlations were
established between patient satisfaction and the quality of care provided in physical therapy and
rehabilitation services. Conclusions: Quality of care and patient satisfaction maintain a

significant correlation (r = 0.386; p= 0.000).

Key words: quality, care, satisfaction, patient.



I. INTRODUCCION
La presente investigacion sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del paciente en el
servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion en el Hospital Santa Rosa surgen para conocer los

estandares establecidos para poder brindar un servicio de calidad.

En este contexto, la calidad de atencion hace referencia en la evaluacion de la atencion
médica y en garantizar que los pacientes reciban una atencién adecuada y efectiva, mientras que
la satisfaccion del usuario se enfoca en la percepcién de los pacientes sobre su experiencia con el
Sistema de Salud. Actualmente, la evaluacion de la calidad de la atencién y la satisfaccion del
paciente se han convertido en temas relevantes dentro del &mbito médico, ya que su anélisis
permite identificar &reas de mejora y tomar decisiones basadas en evidencia. Esto responde a la
comprensién de que la mejora continua es crucial en cualquier sistema sanitario. Por lo tanto, la
evaluacion constante de la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente son aspectos esenciales

para garantizar una atencion de alto nivel.

Por ello, el rol del fisioterapeuta es fundamental para cumplir con estas expectativas, ya
gue mantiene un contacto directo con el usuario durante la prestacion del servicio y desempefia un
papel significativo en la recuperacion de su salud. En este sentido, es crucial que el fisioterapeuta
cuente con las habilidades necesarias para ofrecer un servicio de excelencia. Asimismo, es
importante que los usuarios participen activamente en el proceso de mejora, fortaleciendo los

mecanismos de escucha y atendiendo sus necesidades y sugerencias en el servicio.

1.1 Descripciony formulacion del problema
En los ultimos 50 afios, se ha acentuado la necesidad de que los paises sudamericanos
implementen politicas enfocadas en mejorar la calidad de los servicios de salud. Aunque nuestro

pais ha logrado avances en este &mbito, persisten altos niveles de desigualdad en el acceso a la
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atencion sanitaria. Es fundamental promover una opinién puablica que reconozca estas
disparidades, razén por la cual la Unidad de Gestion de Calidad (UGC) tiene como propdsito
analizar estrategias para garantizar una atencion médica rapida, integral y segura. Segun la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2015), una atencién médica éptima debe ser capaz de
identificar las necesidades del paciente. En los ultimos afios, se ha reconocido el rol del
fisioterapeuta en los nuevos modelos de atencion al usuario, ya que también promueve la salud y
el bienestar del mismo. Es esencial comprender que el sistema de salud estd compuesto por

relaciones estructuradas entre las instituciones y la poblacion.

Por lo tanto, el rol del Fisioterapeuta en el sistema de salud conlleva una interaccion
continua y adaptable entre las necesidades de la poblacion y las demandas que estas generan. El
Fisioterapeuta esta en contacto directo con los pacientes y su participacion es esencial para mejorar
el servicio de salud. Esta investigacion enfatiza la importancia de que una institucion de salud,
como el Hospital Santa Rosa, entienda la calidad del servicio que se brinda y su relacion con la

satisfaccion del usuario en el area de Terapia Fisica y Rehabilitacion.

1.1.1 Formulacion del Problema
1.1.1.1 Problema general.
¢ Qué relacion existe entre calidad de atencion y la satisfaccion de pacientes atendidos en
el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023?
1.1.1.2 Problemas especificos.
e ;Qué relacion existe entre la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y la
satisfaccidn de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion

del Hospital Santa Rosa, 2023?
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e ;Cual es la relacion existente entre la dimension capacidad de respuesta de la calidad
de atencion y la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica
y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023?

e ;Como se relaciona la dimension seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion
de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Santa Rosa, 20237

e ;Qué relacion existe entre la dimensién empatia en la calidad de atencion y la
satisfaccién de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacién
del Hospital Santa Rosa, 2023?

e /Existe relacion entre la dimension elementos tangibles de la calidad de atencion y
la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y
Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023?

1.2 Antecedentes
1.2.1. Antecedentes Nacionales:

Segun Saldafia (2022), su propdésito fue determinar la conexidn entre la gestion por
procesos y la calidad de la atencion en los pacientes del servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion.
Se realizé utilizando un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental, de alcance correlacional
y de naturaleza aplicada, se conto con la participacion de 169 pacientes y se empled un cuestionario
validado por expertos como instrumento. Lo hallazgos evidencian que el 27.7% de los pacientes
encuestados indico que existe una mala gestion en cuanto a la gestion por procesos y la satisfaccion
del usuario, mientras que el 37.9% lo percibié como regular. En cuanto a su objetivo, se determiné
una asociacion directa y significativa (Rho=0.766) entre las variables con un p-valor inferior a

0.05.
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Chavez et al. (2022) realizaron un estudio entre agosto y diciembre de 2021 para examinar
la asociacion entre la calidad de la atencidn y la satisfaccion de los pacientes ambulatorios del
servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Cusco. Para lograr este objetivo, se empled un
disefio no experimental, una técnica descriptivo-correlacional y un punto de vista cuantitativo. La
muestra incluyé 94 pacientes elegidos mediante un método probabilistico. Se utilizaron dos
cuestionarios: el «Cuestionario de Calidad Asistencial» (SERVQUAL), elaborado para evaluar la
calidad del servicio recibido por los usuarios, y el «Cuestionario de Satisfaccion del Paciente»
(CSAT), que evalud el nivel de satisfaccion de los pacientes. Segun los resultados, el 55,3% de los
encuestados percibi6 una gran calidad de servicio. El 35,1% de los pacientes expresaron un gran
nivel de satisfaccion. Por ultimo, se descubri6 una correlacion directa de Spearman de 0,711, lo

que demuestra una fuerte relacion entre ambas variables.

Diaz (2021) realizo un estudio para determinar la asociacion entre la calidad del servicio y
la satisfaccion del cliente. Para este objetivo se utilizaron dos encuestas: SERVQUAL y CSAT. El
tamafo de la muestra fue de 100 pacientes, y el estudio se realiz6 utilizando una metodologia
correlacional y no experimental, con un enfoque cuantitativo y aplicado. Los datos revelaron una
relacion significativa entre la calidad del trato y la satisfaccion del cliente, con un nivel de
significacion de 0,000 (inferior a 0,05) y una correlacion positiva moderada (0,429) entre las
variables. Se demostro que el 17% de los participantes estaban realmente satisfechos con el
servicio. Los resultados de la dimension empatia fueron muy positivos, con un 19% de encuestados
que indicaron una satisfaccion muy alta y una correlacion de 0,417 segun el coeficiente de
Spearman. Esto apunta a una asociacion moderadamente buena entre este atributo y el placer
general. Por otro lado, el 67% califico de buena la dimension fiabilidad, y el coeficiente de

Spearman fue de 0,294, lo que indica una ligera asociacion positiva.
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Guiop (2022) llevé a cabo un estudio para evaluar la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion de los usuarios en el Centro de Salud de Zarate. El estudio adopté un disefio no
experimental, con un enfoque cuantitativo, descriptivo y comparativo. La poblacion consistio en
personas que recibieron atencion en el centro de salud, selecciondndose una muestra de 80
personas. El instrumento empleado fue validado por expertos, quienes confirmaron su alta
fiabilidad. En cuanto a los hallazgos se plasmaron que el 96.3% de los usuarios se sentian
complacientes con la calidad de atencidn recibida. En cuanto a la accesibilidad, el 78.8% manifestd
estar satisfecho; en la fiabilidad, el 87.5% considerd que la calidad era buena; y en la dimensién
de empatia, el 73.8% califico la calidad como buena. En general, el 93.8% de los participantes
expresaron estar complacientes tanto con la calidad de atencidn como con su experiencia en el
centro en que fueron atendidos. Sin embargo, en relacion con el objetivo principal del estudio, se
encontrd que no existe una vinculacion significativa entre las variables “satisfaccion del usuario”

y “calidad de atencion”, ya que el coeficiente de Spearman emiti6 un valor significativo de 0.145.

Quispe (2021) en su estudio tuvo el fin de identificar la conexion entre el nivel de
satisfaccion y la calidad de atencion en los pacientes del area de Terapia Fisica en el Centro Médico
Concepcion — Junin. La investigacion abarcd una poblacion de 495 pacientes, de los cuales se
selecciond una muestra de 113 para el analisis. Para mensurar la calidad de atencion, se emplearon
dos cuestionarios validados por expertos, con un valor alfa de 0.946 y 0.966, respectivamente, para
cada variable. Los hallazgos develaron que el 94.7% de los usuarios manifestaron una satisfaccién
regular. Respecto a la calidad de atencidn, el 40.7% indicaron estar conformes con la atencion
recibida y se encuentra una relacion entre la variable satisfaccion con la calidad de atencion siendo

p=0.029, menor al valor alfa 0,050. En conclusion, se destaca la importancia de que la institucion
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continte esforzandose por mejorar la calidad de atencidn ya que se hallaron areas ineficientes y

por lo cual se busca elevar el nivel de satisfaccion de los pacientes.

Milla (2021) llevo a cabo una investigacion con el propdsito de identificar la relacion entre
la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos en diferentes consultorios
especializados del Hospital Santa Rosa, entre abril y mayo de 2021. Se aplicé una metodologia
descriptiva-correlacional, un disefio no experimental y un enfoque cuantitativo. Asimismo, se
incluy6 a una muestra de 80 participantes externos, y se utilizé el "SERVQUAL", que abarca 5
dimensiones y 22 items; sin embargo, la investigadora optd por medir la satisfaccion del usuario
utilizando solo 3 dimensiones. Ademas, se aplico el cuestionario "SUCE", compuesto por 2
dimensiones y 12 items, para evaluar la satisfaccion del paciente. Los hallazgos mostraron que el
58.8% considerd que la calidad de atencion era buena, en tanto que solo un 6.3% la calific6 como
mala. Respecto a la satisfaccion con la atencion recibida, un 66.3% se declar6 muy satisfecho, en
contraste con un 5% que expreso insatisfaccion. Especificamente, en la dimension asistencial de
la satisfaccion del usuario, solo el 20% considero que era alta. Finalmente, el estudio esclarecid
que se aprecia una asociacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario, con un

coeficiente de correlacion de Spearman de 0.795 y un nivel de significancia de p = 0.000.

Davila (2020) realizé una investigacion para examinar la relacién entre la calidad de la
atencion y la satisfaccion del cliente en un Centro de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Solidaridad de Carabayllo. Se elabord utilizando un disefio no experimental y una técnica
cuantitativa de tipo aplicativa y correlacional. El tamafio de la muestra fue de 100 pacientes y los
datos se recogieron mediante dos cuestionarios: uno para determinar la felicidad de los usuarios y
otro para evaluar la calidad de la atencién. Segun los resultados, el 20% de los participantes valoro

la calidad de la atencién como muy alta, y el 19% juzgd alto el componente de empatia dentro de
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esta medida. En cuanto a la satisfaccion de los clientes, el 17% de los encuestados estaban
extremadamente satisfechos, mientras que el 19% estaban completamente insatisfechos. En
relacion con el objetivo principal del estudio, las variables mostraron una correlacion positiva

moderada, con un nivel de asociacion de 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,429.

Paricahua et al. (2019) realizaron un estudio para investigar la relacion entre la calidad de
la atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacién de un
centro privado en enero de 2019. El estudio empled una metodologia descriptivo-correlacional,
con un enfoque cuantitativo, transversal y prospectivo. El estudio contdé con una muestra de 40
usuarios, y se emplearon los cuestionarios SERVQUAL y CSAT como herramientas de recogida
de datos. La investigacion revel6 que el 17,5% de los encuestados cree que el servicio es altamente
fiable. EI 35% de los encuestados evaluaron la capacidad de respuesta como alta, mientras que el
82,5% de los clientes valoraron la seguridad como alta. Sin embargo, en cuanto al objetivo
principal, el estudio no encontr6 ninguna relacion significativa entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion de los usuarios de los servicios de Terapia Fisica y Rehabilitacion, con un coeficiente

de correlacion de Spearman de p=0,475.

Vasquez (2019) su investigacion es centrada en evaluar la conexion entre la calidad de los
servicios y la satisfaccion de pacientes postoperados de cirugia mamaria en el Hospital Alberto
Sabogal. El estudio fue de disefio correlacional, descriptivo y no experimental. Participaron 40
pacientes, y se utiliz6 un cuestionario desarrollado por el MINSA junto con una escala de Likert
para la medicion. Los resultados develaron que el 50% de los participantes se encontraban
parcialmente satisfechos con la calidad del servicio recibido. Asimismo, la dimension de
percepcion del usuario sobre la atencion, el 87.5% de los encuestados afirmaron que el personal

de salud les proporcioné informacién sobre el examen que se iban a realizar, y el 85% indic6 que
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recibié una explicacion clara y comprensible sobre su problema de salud. Respecto al tiempo de
espera para la atencion, el 65% consider6 que fue adecuado. En la dimensién de satisfaccion
administrativa, solo el 10% de los encuestados expresaron estar satisfechos. En relacién con el
objetivo principal del estudio, se concluyd que presenta una asociacion positiva y significativa
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, con un coeficiente de correlacion de
Pearson de r = 0.871, indicando una relacion alta, y una significancia de Sig. = 0.000, lo que

confirma la relevancia de esta relacion.

1.2.2 Antecedentes Internacionales:

Tenorio (2021) realiz6 una encuesta para medir la satisfaccion de los usuarios de la consulta
externa del Centro de Salud tipo C del canton Muisne. La poblacion del estudio estuvo conformada
por 253 pacientes que recibieron atencion en este centro de salud de primer nivel. Se utilizé el
cuestionario SERVQUAL, donde el indice general de Cronbach fue 0,81/1 demostrando su
fiabilidad, junto con una escala de Likert siendo ésta el valor de 4.4/5 para evaluar la calidad de
los servicios en el sector ambulatorio. Los hallazgos encontraron que, en términos de tangibilidad,
52% estuvo completamente de acuerdo con la calidad percibida. ElI 52% estaba de acuerdo con la
fiabilidad. En cuanto a la capacidad de respuesta, el 60% estaba de acuerdo, mientras que el 29%

lo estaba completamente.

Moreno et al. (2018) realizaron un estudio para determinar la satisfaccion de los usuarios
externos con los servicios de salud prestados en el area de urgencias de un hospital de primer nivel
en Cundinamarca. Fue un estudio no experimental que adopté un método cuantitativo, transversal
y descriptivo. La poblacion estuvo conformada por 376 pacientes que fueron atendidos en el
hospital en el afio 2017. Los datos se recogieron utilizando una versién personalizada del

cuestionario SERVQUAL que se adaptd especificamente al servicio de urgencias. Los resultados
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mostraron que el 77,9% de los encuestados estaban satisfechos con la calidad de la atencion
recibida. En la dimension fiabilidad, el 84,6% de los participantes estaban satisfechos, y en la
dimensién empatia, el 84,1% estaban satisfechos con la calidad del servicio. Ademas, la
satisfaccion con los componentes de respuesta, seguridad y concrecién fue del 61,4%, 79,2% y

80,1%, respectivamente.

Tovar (2018) llevd a cabo una investigacion para estimar el nivel de satisfaccion de los
usuarios en atencion médica en una unidad de primer nivel en Pefiasco, Sonora. Este fue
observacional, descriptivo, transversal y prospectivo. La poblacion incluy6 a los usuarios mayores
de edad que se atendieron en la unidad de consulta externa del hospital, y la muestra estuvo
compuesta por 383 personas. Se utiliz6 una version modificada del cuestionario SERVQUAL para
medir la satisfaccion. En cuanto a los hallazgos, el 51% de los participaron manifestaron estar muy
satisfechos con la calidad de la atencion recibida, mientras que el 6% se mostraron insatisfechos y

el 2% expreso estar muy insatisfecho con la calidad de atencion.

Cobo et al. (2018) plantearon una investigacion con la intencién de describir la percepcion
de la calidad de atencion en un centro de Fisioterapia. El estudio se basé en un disefio no
experimental, de corte transversal y de tipo descriptivo, utilizando un muestreo no probabilistico.
La muestra fue de 40 pacientes del Centro Universitario de Atencidn en Fisioterapia. Para la
investigacion, se aplicaron dos cuestionarios: uno sobre la Satisfaccion del usuario y otro sobre la
Calidad de atencion, basados en el cuestionario SERVPERF. En cuanto a los resultados, la
dimensién de elementos tangibles, el 61% de los participantes estuvieron totalmente de acuerdo
con los espacios y la limpieza del centro. En la dimension de confiabilidad, el 69% consider6 que
el servicio era completamente confiable. Respecto a la dimension de empatia, el 73% de los

participantes expresaron estar totalmente de acuerdo con la atencion recibida. Finalmente, en la
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dimensién de seguridad, el 75% de los encuestados estuvieron totalmente de acuerdo con la

atencion brindada, lo que refleja una satisfaccion total, sin resultados negativos.

1.2 Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion de pacientes

atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023.

1.3.2 Obijetivo Especificos

> Identificar la relacion de la dimension fiabilidad de la calidad de atencion y la satisfaccion
de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacién del Hospital Santa
Rosa, 2023.

> Conocer la relacion de la dimension capacidades de respuestas de la calidad de atencion y
la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Santa Rosa, 2023.

> Establecer la relacion de la dimension seguridad de la calidad de atencion y la satisfaccion
de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa
Rosa, 2023.

> Distinguir la relacion de la dimension empatia de la calidad de atencidn y la satisfaccion
de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacién del Hospital Santa
Rosa, 2023.

> Observar la relacion de la dimension elementos tangibles de la calidad de atencién y la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del

Hospital Santa Rosa, 2023.
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1.3 Justificacion

El presente estudio se centra en la necesidad de conocer la opinion de los pacientes sobre
los servicios de terapia fisica y rehabilitacion del Hospital Santa Rosa. Evaluar y mejorar
constantemente la calidad del servicio y la satisfaccion de los pacientes es fundamental en

cualquier hospital.

El tratamiento de fisioterapia tiene un impacto significativo en la salud y la calidad de vida
de los pacientes, por lo que es crucial que los servicios sanitarios, especialmente los de terapia
fisica y rehabilitacion, sean de alta calidad y eficiencia, ya que se encuentran en contacto directo

con los pacientes.

La satisfaccion del paciente influye no solo en su salud, sino también en la reputacion del
hospital y la confianza en el sistema sanitario. En consecuencia, es necesario desarrollar técnicas
para evaluar y mejorar la calidad del tratamiento y la satisfaccion en los hospitales, garantizando
que se cubran las necesidades y expectativas de los pacientes y que siempre se ofrezcan servicios

de alta calidad.

Ademas, la mejora de la calidad de la atencion hospitalaria y de la satisfaccion de los
pacientes beneficia tanto a la institucion como a los pacientes, incluyendo la mejora de la
adherencia al tratamiento, lo cual es especialmente relevante en el campo de la terapia fisica y la

rehabilitacion.

1.5 Hipdtesis
1.5.1 Hipdtesis general
La calidad de atencion esta relacionada estadisticamente con la satisfaccion de pacientes

atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023.
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1.5.2 Hipotesis especificas
> La dimension fiabilidad de la calidad de atencion se relaciona estadisticamente con la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Santa Rosa, 2023
> La capacidad de respuesta de la calidad de atencion se relaciona estadisticamente con la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del

Hospital Santa Rosa, 2023

> La seguridad de la calidad de atencion se relaciona estadisticamente con la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa
Rosa, 2023.

> La empatia se relaciona estadisticamente con la satisfaccion de pacientes atendidos en el
servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023.

> La dimensidn elementos tangibles se relaciona estadisticamente con la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa

Rosa, 2023.
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1. MARCO TEORICO

2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1 Calidad de atencion

La calidad de atencion alude a las medidas en la que los diferentes servicios de salud que
se proporciona al individuo y a las poblaciones en general va a aumentar la probabilidad de obtener
grandes resultados las cuales se ajustan a las directrices de la préactica fundamentada en evidencia.
Esta definicion abarca también cuidados de prevencién, curacion, rehabilitacion y cuidados
paliativos en la cual tiene su significancia que la calidad de atencién evaluarse y mejorarse de
manera continua para seguir proporcionando a la poblacidon una atencidn que tenga en cuenta

basicamente las preferencias y necesidades del usuario externo del servicio (OMS, 2020).

Entendiendo esta definicion, en las Gltimas décadas se han descrito ciertos elementos para

brindar un servicio de calidad:

v Efectividad: Ofrecer servicios de salud fundamentados en evidencia a quienes los
necesiten.

v Seguridad: No permitir que se dafie a aquellos que estan bajo un cuidado

v Centrado en la persona: Lo cual indica que en el marco de los servicios que se ofrecen
éstos se encuentren alineados y organizados de acuerdo con las necesidades de cada
usuario.

+ Oportuno: Minimizar los tiempos de espera y las demoras en la atencion, que
frecuentemente afectan negativamente tanto a los usuarios como a los proveedores de

servicios.
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v Equidad: Referencia en la cual se brindara una atencion que no difiera en calidad por

razén de edad, sexo, raza, religion, condicidn socioeconémica, idioma, etc.
+ Integrativo: Brindar una atencién coordinada en todos los niveles.

v Eficientes: Referencia en el aprovechamiento maximo de los recursos disponibles.

Asimismo, se debe entender que la calidad de atencidn tiene en cuenta las perspectivas y
expectativas del usuario externo, en los cuales considera que la presentacion fisica de las
instalaciones, la presentacion de herramientas, elementos adecuados, la confianza que brindan al
servicio, la empatia, conocimiento, competencia del personal de salud son importantes elementos

que puede afectar la satisfaccion de una buena calidad de atencion (Boada et al., 2019).

Actualmente, se debe mencionar que existen muchas definiciones de calidad de servicio en

término de salud, pero la actitud humana y la ética que ésta presenta son totalmente esenciales.

La colaboracion intersectorial, la gobernanza y el empoderamiento son importantes es por
eso que se debe incluir el acceso, equidad, seguridad y atencion enfocada en el usuario externo.
Para definiciones de calidad de los enfoques de atencion en el rubro de la salud, se sugiere
considerar ciertos elementos como: la atencion enfocada en el usuario externo, ética, gestion,
competencia profesional, satisfaccidn del paciente, los avances en innovacion, eficiencia y eficacia

para brindar esa seguridad al usuario externo (Mejias, 2019).

2.1.2 Calidad de atencién en el Peru

El Pert se fijo como meta, la Cobertura Universal en Salud (CUS), de esta manera buscaba
un sistema universal, justo y solidario. Sin embargo, como muchos de los paises de nuestra region,
aun padece de serios e injustas desigualdades socioeconémicas que lamentablemente, estos

problemas afectan y condicionan la salud de millones de personas. El sistema de salud actual,
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fragmentado y definido por la carencia de inversion y una administracion ineficiente de los
recursos resulta en servicios ineficientes que no satisfacen las necesidades de la poblacion,
llevando a una grave crisis en el sector. Esta situacion se expresa en la insatisfaccion de los usuarios
externos y en problemas asociados con la calidad del servicio y la atencion, los cuales han sido
ampliamente descritos en diferentes estudios de nuestro servicio. En los Gltimos afios, el MINSA
ha llevado a cabo numerosos esfuerzos para abordar los problemas de salud de todos los peruanos.
Por lo tanto, es crucial destacar que los recursos humanos en salud desempefian un papel relevante
en la prestacion de servicios adecuados, asegurando que los usuarios externos reciban una atencion

eficaz y justo (Inga y Arosquipa, 2019).

2.1.2.1. Dimensiones de la calidad de atencion
Se pueden identificar cinco dimensiones que se relacionan con los criterios de evaluacion
y que se emplean para valorar la calidad de un servicio (Paricahua y Grace, 2019).
El modelo SERVQUAL es clasificado del siguiente modo:

a. Fiabilidad: Esto denota la habilidad de proporcionar un servicio de forma
consistente y segura. Este concepto abarca la habilidad de una entidad para ofrecer
sus servicios de forma confiable y precisa, asegurando que los usuarios o pacientes
perciban la competenciay profesionalismo de la entidad en cuestién (Duque, 2005).

b. Capacidad de respuesta: Indica la disposicion y rapidez con la que se ayuda a los
usuarios externos y se ofrece un servicio efectivo. Este aspecto incluye la voluntad
de asistir a los pacientes, cumplir puntualmente con los compromisos asumidos y
garantizar la accesibilidad de la organizacion, es decir, la facilidad para contactar y

obtener el servicio (Parasuraman et al., 1988).
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c. Seguridad: Son los conocimientos y atencion que se muestra en los empleados para
poder brindar la confianza necesaria al usuario. Se hace referencia a la habilidad de
la empresa para generar confianza en los pacientes respecto al servicio que van a
recibir, garantizando que se sientan protegidos durante todo el proceso, y que el
personal de salud sea capaz de responder con confianza y cortesia. (Parasuraman et
al., 1988).

d. Empatia: Es la atencion que se va a brindar al usuario. Segun Parasuraman et al.
(1988), implica la disposicion del centro para ofrecer un cuidado y atencion
personalizados. Esto no se limita solo a ser cortés, aunque la cortesia es una parte
esencial, al igual que la seguridad. La empatia requiere un compromiso genuino y
una participacion activa con el usuario, comprendiendo a fondo sus caracteristicas
y necesidades especificas (Duque, 2005).

e. Elementos tangibles: Compuesto por los equipos, materiales de comunicaciony las
instalaciones fisicas, infraestructura y personal (Matsumoto, 2014). Se hace
también referencia a todos los componentes fisicos presentes en el servicio, que
incluyen equipos modernos, una infraestructura atractiva visualmente, que cuenta
con el personal uniformado adecuadamente y materiales que correspondan con el
servicio que se esta brindando (Duque, 2005).

2.1.3 Modelo SERVQUAL
Es una herramienta para medir la calidad del servicio basada en las opiniones de los
usuarios. Este paradigma hace hincapié en cinco dimensiones criticas: capacidad de respuesta,

fiabilidad, seguridad, tangibles y empatia.
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En un estudio, el modelo SERVQUAL se utilizé en un hospital del norte de Portugal para
evaluar la calidad del servicio desde la perspectiva del paciente. Segun los autores, el factor
seguridad obtuvo la puntuacion mas baja, lo que indica que debe mejorarse en la atencion al

paciente (Teshnizi et al., 2018).

El modelo SERVQUAL se utiliza para estimar la calidad de atencidn al paciente en
hospitales y otros servicios de salud. Los estudios basados en este modelo han permitido identificar
tanto las fortalezas como las areas de mejora en la atencién al paciente, y han ofrecido

recomendaciones para optimizar la calidad del servicio.

2.1.4 Modelo SERVPERF

Este modelo se enfoca en medir la calidad del servicio a partir de la impresion del usuario
sobre su experiencia. EI modelo SERVPERF, introducido por Cronin y Taylor (1992), se ha
utilizado desde entonces para evaluar la calidad del servicio en diversos contextos, incluyendo

servicios de salud y hospitales.

En un estudio sobre la atencion en un servicio de urgencias, los resultados indicaron que la
dimensién percibida con alta calidad fue la fiabilidad, seguida por la capacidad de respuesta y la
accesibilidad. Estos hallazgos sugieren que es necesario mejorar la empatia y la capacidad de

comunicacion con el paciente (Caiza et al., 2022).

Los estudios han utilizado esta herramienta para estimar la calidad de atencion en
hospitales y servicios de salud, permitiendo determinar las fortalezas y areas de mejora en la

atencion al paciente, lo que puede contribuir a mejorar su satisfaccion.
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2.1.5 Satisfaccion del paciente

El documento técnico aprobado, Sistema de Gestion de la Calidad en Salud N° 519-
2006/MINSA, establece que el objetivo del sistema de gestion de la calidad es mejorar
continuamente los servicios, los recursos y la tecnologia de la atencion sanitaria. Pretende construir
una cultura de excelencia que cumpla las expectativas de los usuarios y garantice su satisfaccion.
La satisfaccion de los usuarios se considera un indicador importante de la calidad de la atencién
porque representa la capacidad del proveedor para ajustarse a los valores y expectativas de sus
clientes. Es fundamental disponer de herramientas de medicion que los usuarios puedan utilizar en
las distintas etapas del sistema sanitario, incluidas las encuestas de satisfaccion. Los resultados
deben utilizarse para desarrollar una estrategia o proyecto de mejora continua, que incluya la

supervision y el seguimiento. (OMS, 2020).

Inicialmente, la satisfaccidn del usuario se limitaba a evaluar aspectos especificos de un
servicio proporcionado. Sin embargo, actualmente se entiende que la satisfaccion es el resultado
de un proceso cognitivo completo que incluye la percepcion de toda la informacion. En este
contexto, la calidad de la atencion proporcionada se percibe a través de las caracteristicas de este
proceso, que abarca las interacciones interpersonales, el diagnéstico, la duracion, las acciones

clinicas de revision y el contenido de la consulta (Miranda et al., 2021).

2.1.5.1 Dimensiones de la satisfaccion del usuario

A. Percepcion del paciente. La percepcion del paciente frente a un servicio de salud es
el resultado de como experimenta y evalUa su interaccion con el sistema de atencién
médica. Esto incluye una variedad de aspectos que influird en su experiencia personal

(Bustamante et al., 2019), entre las cuales son:
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i.  Laexperiencia de atencion: El paciente evalia como fue recibido y tratado desde
el momento en que entra en contacto con el sistema de salud, incluyendo la
amabilidad y disposicion del personal administrativo, la facilidad para reservar
citas y acceder a la informacion relevante. (Matsumoto, 2014)

ii.  Interaccion con el personal médico: La impresion del paciente sobre la atencién
recibida estd influenciada por la comunicacion y empatia demostrada por el
personal médico. La claridad en las explicaciones, la escucha activa y la respuesta
a las preguntas que tiene el paciente son aspectos cruciales que puede influir en
su experiencia. (Oliva, 2005)

iii.  Coordinacion del cuidado: La efectividad en la coordinacion entre diferentes
servicios y la continuidad de la atencion recibida son factores clave que influiran
en la impresion del paciente acerca de la calidad y seguridad de su atencion.
(Oliva, 2005)

iv.  Resultados del tratamiento: La percepcion del paciente también se verd
influenciada por los resultados del tratamiento recibido, incluyendo la mejoria en
su salud, la resolucion de sus sintomas y su satisfaccion con los resultados
obtenidos. (Matsumoto, 2014)

Estas dimensiones también se presentan en el cuestionario SUCE, que las divide en dos

categorias: Satisfaccion Administrativa y Satisfaccion Clinica.

B. Satisfaccion Administrativa. Se entiende como el servicio ofrecido al usuario, cuyo
propdsito es cumplir con sus necesidades y expectativas. Es crucial reconocer que la

calidad de atencion es esencial para el progreso y eficacia de nuestro sistema de salud.
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C. Satisfaccion Clinica. Se entiende como la capacidad de una organizacion para cumplir
con las necesidades de los usuarios, donde la eficacia de los procedimientos médicos
se mejora mediante la probabilidad de alcanzar los resultados que los pacientes desean

(Vasquez, 2019).



29

I1l.  METODO
3.1 Tipo de Investigacion
Es de tipo observacional, descriptivo, de corte transversal, de disefio y de enfoque

cuantitativo.

Observacional: Es un enfoque de investigacion en el que el investigador se limita a
observar y registrar comportamientos, eventos o condiciones sin intervenir o alterar las variables.
En este tipo, las variables se examinan en su estado natural dentro del entorno de los sujetos

(Basterra et al., 2014)

Descriptivo: El propdsito de un estudio descriptivo es proporcionar una descripcion
detallada de las caracteristicas de una poblacion o fendmeno, sin investigar las relaciones causales.
Se enfoca en identificar una serie de aspectos y reunir datos para evaluarlos (Hernandez et al.,

2019).

Cuantitativo: Un estudio cuantitativo utiliza datos numéricos y métodos estadisticos para

analizar los resultados. Se enfoca en medir y cuantificar fendmenos (Fernandez et al., 2014).

Transversal: Un estudio transversal recolecta datos en un Gnico momento en el tiempo.

(Bes et al., 2014).

3.2 Ambito temporal y espacial

a. Delimitacion Temporal

El estudio se realiz6 desde abril hasta junio de 2023, en el turno de la mafana (de 8 a.m. a
2 p.m.), aprovechando el mayor flujo de pacientes en ese horario para asegurar una amplia

participacion en el analisis.

b. Delimitacion espacial
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El desarrollo de esta propuesta en el trabajo de investigacion se realizé con pacientes que

reciben sus terapias en la direccion Jr. Moreyra y Riglos N° 128, primer piso, en el distrito de

Pueblo Libre, en la provincia y departamento de Lima.

3.3 Variables

Tabla 1

Variable independiente: Calidad de atencion

Nivel y Rango
Dimension items Escala de
medicién UNIDAD DE MEDIDA
X1: Fiabilidad ftems del 1 al 5 Ordinal
X2: Capacidad de ftems del 6 al 9 Escala Likert
respuesta ) )
Muy insatisfecho: 1
X3: Seguridad Ttems del 10 al 13 Parcialmente insatisfecho:2
Normal:3
X4: Empatia Items del 14 al 18 Parcialmente satisfecho:4
Muy Satisfecho:5
X5: Elementos tangibles Ttems del 19 al 22
Tabla 2
Variable dependiente: Satisfaccion del paciente
p Escala de .
Dimension Items medicion Nivel y Rango
Escala Likert
Y1: Satisfaccién ftems del 1 al 6 o '
administrativa Muy insatisfecho: 1
Parcialmente insatisfecho:2
Ordinal
Normal:3
Y2: Satisfaccion clinica Items del 7 al 12 Parcialmente satisfecho:4
Muy Satisfecho:5




Tabla 3

Operacionalizacion de variables

paciente

Satisfaccion Clinica

Tiempo de la consulta, calidad de la informacién clinica, claridad en la
explicacion del tratamiento y agilidad en la gestion de tramites

Variables Dimensiones Definicion Escala
Fiabilidad Explicacion sobre el servicio ofrecido
La capacidad para atender las necesidades de los pacientes, ofreciendo un
Capacidad de respuesta | servicio agil y oportuno en respuesta a sus demandas, con un nivel de
calidad superior.
Evaluar el grado de confianza establecido a partir de la actitud del personal
Calidad de atencion Seguridad de salud, analizando su competencia, capacidad de comunicacion y respeto | Ordinal
por la privacidad.
Empatia Esla capacidad dg Una persona para conectar con los demés, entender sus
perspectivas y satisfacer sus necesidades de manera efectiva.
Elementos fisicos que el usuario experimenta al interactuar con una
Elementos tangibles institucion, estan vinculados a las condiciones de las instalaciones, medios
de comunicacién, higiene y el nivel de comodidad ofrecido.
Satisfaccion El tiempo de espera, comodidad y el trato del personal
administrativa ’
Satisfaccion del
Ordinal
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3.4 Poblacion y Muestra
a. Poblacion
La poblacién consistié en 101 pacientes que reciben atencion en el servicio de Terapia
Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa.
Criterios de inclusién:
- Pacientes mayores de 18 afios hasta los 60 afios
- Pacientes continuadores del servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion
- Pacientes que asistieron con frecuencia a sus terapias
Criterios de exclusion:
- Pacientes que hayan faltado méas de 2 veces a sus terapias.
- Pacientes que se nieguen a ser parte del estudio
- Pacientes que presenten alguna discapacidad intelectual.
b. Muestra
Se utilizd6 un método de muestreo no probabilistico por conveniencia, obteniendo una

muestra de 80 pacientes.
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3.5 Instrumentos

Los datos se recogieron y analizaron mediante la técnica de encuesta. Para evaluar el grado
de calidad asistencial se utilizé el cuestionario SERVQUAL. Este cuestionario consta de 22
preguntas y evalla cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia y
elementos tangibles. Las respuestas se califican en una escala de Likert. Claudia Mariel Quispe
Montero elaboré el cuestionario, el cual fue validado por el Magister Andy Arrieta Cordova,
Américo Vera Arriolay Hugo Cerdan Cueva, y recibié una puntuacién de 1,0 en concordancia de

jueces, lo que indica que el instrumento tiene una validez sobresaliente.

El segundo cuestionario empleado fue el SUCE, validado por Cristina Rodriguez Rieiro,
Maria del Carmen Olmedo Luceron, Ana Chacon Garcia, Dolores Vigil Escribano, Susana
Granado de la Orden y Paz Rodriguez Pérez (2007). Este cuestionario estd compuesto por 12
preguntas y mide dos dimensiones: Satisfaccion Clinica y Satisfaccion Administrativa, con

respuestas evaluadas mediante una escala de Likert. Fue sometido a evaluacion en Perd.

3.6 Procedimientos

En esta investigacion, se recolect6 informacion empleando una escala de evaluacion con
exclusion temporal y/o definitiva. Los participantes se eligieron de acuerdo a los criterios de
inclusion y exclusion predefinidos, y se cred una base de datos en Excel para manejar la

informacion.

La informacién se recopil6 mediante la utilizacion de un cuestionario, asegurando que
todos los pacientes recibieran las mismas instrucciones y que las preguntas fueran formuladas de
manera idéntica. Se explico a los pacientes el proposito del estudio y la duracién estimada, que fue

de aproximadamente 10 minutos. La recopilacion de datos se realizo utilizando el cuestionario



34

SERVQUAL, respetando los principios éticos de anonimato, confidencialidad y participacion

voluntaria.

3.7 Andlisis de datos
Después de recoger la informacion con el instrumento, los datos fueron analizados y luego
introducidos en una base de datos en Microsoft Excel para su evaluacion. El analisis de los datos

se realiz6 utilizando:

e El software estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) Version 24.
Los hallazgos se presentardn mediante tablas univariadas y bivariadas, asi como graficos
estadisticos, tanto numéricos como porcentuales

e El coeficiente Alfa de Cronbach se empled para determinar la fiabilidad del instrumento,
evaluando asi la estabilidad y consistencia de las medidas obtenidas.

e [Escala Likert, cominmente empleada en cuestionarios y encuestas, esta escala mide
actitudes o opiniones mediante respuestas en una escala ordinal, que habitualmente varia
con respuestas binarias como si/no.

e EIl coeficiente de correlacion de Pearson es una medida estadistica utilizada para

determinar el grado de asociacion entre dos 0 mas variables.
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Tabla 4

Interpretacion segun el valor de coeficiente de correlacion

Valor del coeficiente de correlacion de .,
Interpretacion

Pearson (r)

0.99-0.70 Correlacion lineal alta

0.69 -0.40 Correlacion lineal moderada

0.39-0.20 Correlacion lineal baja

0.10-0.19 Correlacion lineal insignificante
0 Ausencia de correlacion lineal

3.8 Consideraciones éticas
Esta investigacion se ajustard a los lineamientos de la Declaracion de Helsinki 2,
asegurando la confidencialidad de los datos y la obtencién del consentimiento informado de los

participantes, asi como el permiso institucional necesario antes de iniciar la recoleccion de datos.

Asimismo, se consideraran los siguientes principios bioéticos:
e Principio de autonomia
e Principio de beneficencia

e Principio de no maleficencia
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IV. RESULTADOS
A continuacion, se examinan los datos descriptivos referentes a las variables de Calidad de
Atencion y satisfaccion de los pacientes que recibieron servicios en el area de terapia fisica y

rehabilitacion del Hospital Santa Rosa durante el afio 2023.

Tabla5

Distribucion de pacientes del servicio de terapia fisica del HSR, 2023

Frecuencia Porcentaje
Género Femenl-no 53 66,3
Masculino 27 33,8
Total 80 100,0
0-20 2 2,5
Edad 21-40 33 41,3
41-60 45 56,3
Total 80 100,0

Nota. Se proporciona una vision detallada de la distribucién por género y edad. Se observa que el
66,3 % (n=53) corresponde al género femenino, mientras que el 33,8% (n=27) corresponde al
género masculino. Respecto a la edad, el 56,3 % (n=45) se encuentra en el rango de 41-60 afios;
el 41,3 % (n=33) se sitla entre los 21-40 afios, y un pequefio porcentaje, el 2,5% (n=2), abarca el

grupo de 0-20 afios.

4.1. Descripcion de la variable x: Calidad de atencion

4.1.1 Descripcion de los resultados de la variable calidad de atencion
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Niveles de percepcion de la calidad de la atencion en los pacientes del servicio de terapia fisica

del HSR, 2023
) ) Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 32 40,0 40,0 40,0
Calidadde | oo jar 28 35,0 35,0 75,0
atencion
Bajo 20 25,0 25,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. De acuerdo con los hallazgos, la mayoria de los pacientes encuestados tuvieron una

percepcidn muy positiva respecto a la atencion recibida en el servicio de terapia fisica del HSR en

2023. El 40% de los pacientes evaluaron la calidad de la atencion como alta, mientras que el 35%

la consideraron regular, lo que representa un total del 75% de los encuestados. No obstante, un

25% expreso insatisfaccion, calificando la calidad de la atencion como baja.

4.1.2 Descripcion de los resultados de la dimension fiabilidad

Tabla7

Niveles de la percepcion de fiabilidad en los pacientes del servicio de terapia fisica del HSR,

2023
: : Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Alto 13 16,3 16,3 16,3
Fiabilidad Regular 50 62,5 62,5 78,8
Bajo 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Nota. Los resultados revelan que el 16.3% de las pacientes evaluaron la fiabilidad como alta, el

62.5% la consideraron como regular, y el 21.3% la clasificaron como baja. Estos hallazgos reflejan

una diversidad de percepciones entre las pacientes en cuanto a la fiabilidad del servicio de terapia

fisica, destacando la necesidad de abordar y mejorar la percepcién de fiabilidad en este contexto

particular del HSR.

4.1.3 Descripcion de los resultados de la dimensién capacidad de respuesta

Tabla 8

Niveles de percepcion de la dimension capacidad de respuesta en los pacientes del servicio de

terapia fisica del HSR, 2023

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
' Alto 13 16,3 16,3 16,3
Capacidadde |'p. o )ar 50 62,5 62,5 78,8
respuesta
Bajo 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. Segun la informacion presentada en la tabla, la percepcién de la capacidad de respuesta en

los pacientes del servicio de terapia fisica del Hospital Santa Rosa en 2023 exhibe una notable

variabilidad. Mientras que el 62.5% de los pacientes evaluaron la capacidad de respuesta como

regular, las proporciones de aquellos que la calificaron como alta (16.3%) y baja (21.3%) también

son significativas.

4.1.4 Descripcion de los resultados de la dimension seguridad
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Niveles de seguridad en los pacientes del servicio de terapia fisica del HSR, 2023
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Frecuencia Porcentaje Po\:gleirét(;aje ananelﬂfé(e)
Alto 10 12,5 12,5 12,5
Seguridad Regular 53 66,3 66,3 78,8
Bajo 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. De acuerdo con la tabla 9, se presentaron los niveles de seguridad donde se estableci6 que

el 12.5% de los pacientes consideraron el nivel de seguridad como alto; el nivel regular fue

percibido por un 66.3%; y el nivel bajo fue indicado por un 21.3% de los pacientes. Estos

resultados sugieren que la mayoria de los pacientes (alrededor del 78.8%) percibieron el nivel de

seguridad en el servicio de terapia fisica como regular o bajo. Por otro lado, solo un pequefio

porcentaje (12.5%) considerd que el nivel de seguridad era alto.

4.1.5 Descripcion de los resultados de la dimension empatia

Tabla 10

Niveles de la dimensidén empatia en los pacientes del servicio de terapia fisica del HSR, 2023

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Alto
Empatia Regular 63 78,8 78,8 78,8
Bajo 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. Los resultados revelan que una gran parte de los pacientes del servicio de terapia fisica del

HSR en 2023 experimentan una percepcion de empatia clasificada como regular, alcanzando el

78.8%. Ademas, un 21.3% de los pacientes perciben la empatia como baja, y no se identifican
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pacientes que califiquen la empatia como alta en esta muestra. Esto sugiere que existe un notable
potencial para mejorar la percepcion de la empatia en el servicio de terapia fisica, dado que una

proporcidn considerable de pacientes la considera insatisfactoria.

4.1.6 Descripcion de los resultados de la dimension elementos tangibles

Tabla 11

Niveles de la dimension elementos tangibles en los pacientes del servicio de terapia fisica del

HSR, 2023
F . . Porcentaje | Porcentaje
recuencia Porcentaje e

valido acumulado

Alto 14 17,5 17,5 17,5

Empatia Regular 37 46,3 46,3 63,7

Bajo 29 36,3 36,3 100,0

Total 80 100,0 100,0

Nota. Segun los resultados de la tabla 11, se nota que una proporcién significativa de pacientes,
equivalente al 17.5%, percibe los aspectos tangibles del servicio de terapia fisica como
satisfactorios. Sin embargo, la mayoria de los pacientes, constituyendo el 82.6%, consideran estos
aspectos como regulares o deficientes, con un 46.3% y un 36.3% respectivamente. Esto implica
que, aunque algunos pacientes estan satisfechos con los elementos tangibles, la mayoria percibe

areas de mejora en este aspecto del servicio.

4.2. Descripcion de la variable y: Satisfaccion del paciente

4.2.1 Descripcion de los resultados de la variable satisfaccion del paciente
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Percepcion del usuario segun la variable de satisfaccion del paciente del servicio de terapia

fisica del HSR, 2023

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o1
valido acumulado
_ 5 Alto 20 25,0 25,0 25.0
Satisfaccion Regular 39 48,8 48,8 73,8
del paciente
Bajo 21 26,3 26,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. Los resultados indican que una significativa proporcion de pacientes encuestados,

especificamente el 48.8%, reportan estar moderadamente satisfechos con la atencion general

recibida, que incluye tanto aspectos administrativos como clinicos. Sin embargo, un 26.3% de los

pacientes expresan un nivel bajo de satisfaccion. Solo un 25% de los encuestados considera que la

atencion general que reciben es de alta calidad.

4.2.2 Descripcion de los resultados de la dimension satisfaccion administrativa

Tabla 13

Percepcion del usuario segun la dimension de satisfaccion administrativa los pacientes del

servicio de terapia fisica del HSR, 2023

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
_ _ Alto 14 17,5 17,5 17.5
Satisfaccion  Foo o jar 38 475 475 65,0
administrativa
Bajo 28 35,0 35,0 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Nota. Basandonos en los resultados recabados, se puede concluir que la mayor parte de las
pacientes encuestadas tienen una percepcion regular de la atencion en el area administrativa,
representando el 47.5% del total. Ademas, un 35% de las pacientes reportan una satisfaccion baja,
mientras que solo un 17.5% considera que la atencion proporcionada por el hospital es altamente

satisfactoria.

4.2.2 Descripcion de los resultados de la dimension satisfaccion clinica

Tabla 14

Percepcidn del usuario segun la dimension de satisfaccién clinica en los pacientes del servicio

de terapia fisica del HSR, 2023

Porcentaj Porcentaj

) . e valido e
Frecuencia Porcentaje
acumulad
0
Alto 9 11,3 11,3 11,3
Satisfaccion oo jar 46 57,5 57,5 68,8
clinica
Bajo 25 31,3 31,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Nota. Los resultados indican que un 57.5% de los pacientes encuestados reportan una
satisfaccion clinica regular. En contraste, un 31.3% de los pacientes experimentan una
satisfaccion baja. Solo un 11.2% de los encuestados consideran que su satisfaccion clinica es

alta.

Pruebas de hipoétesis

Prueba de hipoétesis general

Paso 1 Planteamiento de la hipotesis
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Ho: La calidad de atencion no esta relacionada estadisticamente con la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa,

2023.

Ha: La calidad de atencion esta relacionada estadisticamente con la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa,

2023.

Paso 2: Determinacion del nivel de confianza y el p valor

El nivel de confianza es al 95% y un p valor menor que 0.005

Paso 3: Prueba estadistica

Estadistico de correlacién de Pearson

Paso 4: Valor de p

p=menor a0, 05

Paso 5: Decision

Se rechaza la hipdtesis nula

Paso 6: Conclusién

Existe relacidn significativa entre la calidad de atencion y satisfaccion de paciente en el

servicio de terapia fisica del Hospital Santa Rosa, 2023.

Ademas, existe una correlacion positiva débil de 0.386
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Tabla 15

Prueba de hipdtesis general

Calidad de Satisfaccion del
Atencion paciente
Calidad de Atencion C_orrel{?lCIon de Pearson 1 ,386
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
Satisfaccién del paciente C_orrelrflmon de Pearson ,386 1
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Se determind que la correlacion entre las variables "calidad de atencion™ y "satisfaccion del
paciente” es r = 0.386, sugiriendo que no hay una relacién significativa. La significancia estadistica
fue de Sig. = 0.000, que esta por debajo de 0.05, confirmando que la relacion es estadisticamente
relevante. En consecuencia, se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alternativa.

Prueba de Hipdtesis Especifica 1

Ho: La dimension fiabilidad de la calidad de atencion no se relaciona estadisticamente con
la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Santa Rosa, 2023

Ha: La dimension fiabilidad de la calidad de atencion se relaciona estadisticamente con la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital

Santa Rosa, 2023
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Tabla 16

Prueba de hipétesis especifica 1

Fiabilidad Satisfac‘ci(')n del
paciente

Fiabilidad Correlacion de Pearson 1 ,285"

Sig. (bilateral) ,010

N 80 80
Satisfaccion del paciente Correlacion de Pearson ,285° 1

Sig. (bilateral) ,010

N 80 80
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

¢ Nivel de significancia (alfa) = 0.05.
e Intervalo de confianza(1-ALFA)100% = 95%.

e pvalor=0,010< 0,05
Se rechaza Ho

Nota: Entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del paciente existe una relacion

significativa (p=0,010)

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Ho: La capacidad de respuesta de la calidad de atencion no se relaciona estadisticamente
con la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Santa Rosa, 2023

Ha: La capacidad de respuesta de la calidad de atencion se relaciona estadisticamente con
la satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del

Hospital Santa Rosa, 2023.
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Prueba de hipdtesis especifica 2
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Capacidad de | Satisfaccion del
respuesta paciente

Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 1 ,355™

Sig. (bilateral) ,001

N 80 80

Satisfaccion del paciente Correlacion de Pearson 3557 1
Sig. (bilateral) ,001

N 80 80

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

e Nivel de significancia (alfa) = 0.05.

e Intervalo de confianza(1-ALFA)100% = 95%.

e pvalor=0,001 < 0,05

Se rechaza Ho

Nota: Entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del paciente existe una relacion

significativa (p=0.001)

Prueba de Hipétesis Especifica 3

Ho: La seguridad de la calidad de atencion no se relaciona estadisticamente con la

satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital

Santa Rosa, 2023

Ha: La seguridad de la calidad de atencion se relaciona estadisticamente con la

satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital

Santa Rosa, 2023




Tabla 18

Prueba de hipdtesis especifica 3
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Seguridad

Satisfaccion del

paciente
Seguridad Correlacion de Pearson 1 ,290™
Sig. (bilateral) ,009
N 80 80
Satisfaccion del paciente Correlacion de Pearson ,290™" 1
Sig. (bilateral) ,009
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

¢ Nivel de significancia (alfa) = 0.05.

e Intervalo de confianza(1-ALFA)100% = 95%.

e pvalor=0,009 < 0,05

Se rechaza Ho

Nota: Entre la dimension seguridad y satisfaccion del paciente existe una relacion

significativa (p=0,009)

Prueba de Hipdtesis Especifica 4

Ha: La empatia se relaciona estadisticamente con la satisfaccion de pacientes atendidos

en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023

Ho: La empatia no se relaciona estadisticamente con la satisfaccion de pacientes

atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa, 2023
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Prueba de hipétesis especifica 4
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Empatia

Satisfaccidn del

paciente
Empatia Correlacion de Pearson 1 ,283"
Sig. (bilateral) ,030
N 80 80
Satisfaccion del paciente Correlacion de Pearson 283" 1
Sig. (bilateral) ,030
N 80 80

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

¢ Nivel de significancia (alfa) = 0.05.

e Intervalo de confianza(1-ALFA)100% = 95%.

e pvalor=0,030 < 0,05

Se rechaza Ho

Nota: Entre la dimension empatia y satisfaccion del paciente existe una relacion

significativa (p=0,030)

Prueba de Hipotesis Especifica 5

Ho: La dimension elementos tangibles no se relaciona estadisticamente con la

satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital

Santa Rosa, 2023

Ha: La dimension elementos tangibles se relaciona estadisticamente con la satisfaccion

de pacientes atendidos en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa,

2023
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Tabla 20

Prueba de hipétesis especifica 5

Elementos Satisfaccion del
tangibles paciente
Elementos tangibles Correlacion de Pearson 1 117
Sig. (bilateral) ,300
N 80 80
Satisfaccion del paciente Correlacion de Pearson 117 1
Sig. (bilateral) ,300
N 80 80

e Nivel de significancia (alfa) = 0.05.
e Intervalo de confianza(1-ALFA)100% = 95%.

e pvalor=0,300 < 0,05
No hay suficiente evidencia para rechazar Ho

Nota: Entre la dimension empatia y satisfaccion del paciente no se puede establecer una

relacion significativa (p=0,300)
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto al estudio se demostré relacion significativa entre la calidad de la atencion
y la satisfaccion del paciente en el departamento de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Santa Rosa durante el 2023. Estos hallazgos son congruentes con los resultados de investigaciones
anteriores, que se detallaran mas adelante. El presente proyecto ha coincidido con los hallazgos de
Chavez et al. (2022), quienes demostraron una relacién entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del paciente en los servicios de terapia fisica y rehabilitacion del Cusco, presentando
una correlacién positiva débil, sin embargo, demuestra una relacién entre ambas variables. Los
instrumentos utilizados fueron los mismos y tras revisar los datos se observd valores aceptables en
la mayor parte de las dimensiones. El estudio de Diaz (2021) encontré una correlacion favorable
entre la calidad de la atencion y la satisfaccion del paciente en los centros de salud, presentando
una correlacion de Pearson positiva moderada entre las variables, siendo también la empatia el
factor mas importante. Quispe (2021) encontré una correlacion entre la satisfaccion del paciente y
la calidad asistencial en el servicio de Fisioterapia del Centro Médico Concepcién de Junin. Sin
embargo, estos hallazgos no son congruentes con Guiop (2022), quien demostrd que no existe una
relacion entre satisfaccion del usuario y calidad de atencion, su investigacion utilizé dos escalas
internacionales y se comprob6 que las relaciones entre ambas variables son media-baja y que no
hay asociacién entre ambas. También se pudo revisar las causas de dichos resultados que pueden

ser influidos por el contexto social o el propio centro de salud.

La asociacion favorable entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente en
Fisioterapia y Rehabilitacion puede atribuirse a factores como la habilidad profesional, la empatia
y la buena comunicacion. Cuando estos elementos no se combinan adecuadamente, los pacientes

no disfrutaran de una experiencia de rehabilitacién que se ajusta a sus expectativas y necesidades.
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Respecto al primer objetivo se hall6 que, en el dominio de Terapia Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Santa Rosa de 2023, la dimensidn fiabilidad se caracterizd en general como regular
(62,5%), seguida de alta (16,3%) y baja (21,3%). Estos hallazgos difieren de los de Paricahua et
al. (2019), quienes encontraron una prevalencia de 17,5% de alta fiabilidad en pacientes de terapia
fisica y rehabilitacién en un establecimiento privado, contando con un coeficiente de correlacion
de Spearman baja. El estudio de Quispe (2021) donde la dimension fiabilidad se relaciona con la
variable satisfaccion. La fiabilidad se refiere a la coherencia con la que se prestan los servicios
médicos; los pacientes aprecian la oportunidad de obtener una atencidn coherente cada vez que
interacttan con el sistema sanitario. Esto aumenta la confianza en la calidad del servicio y permite
una planificacion mas eficaz del tratamiento. Ademas, la fiabilidad esta relacionada con la mejora

de los resultados clinicos y sanitarios de los pacientes.

En cuanto al segundo objetivo especifico se observd que, en el servicio de Terapia Fisica
y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa en 2023, la dimension capacidad de respuesta se
distribuyé como alta en un 16,3%, regular en un 62,5% y baja en un 21,3%. Estos hallazgos no
son consistentes con Tenorio (2021), quién en su estudio afirmé que no hay relacién entre la
variable satisfaccion con la dimension capacidad de respuesta, teniendo en cuenta los datos
obtenidos, se han hallado valores no aceptables en esta dimension esto se debié a la poca
accesibilidad de los pacientes. Sin embargo, los hallazgos obtenidos son consistentes con los de
Quispe (2021), quien descubrié que el 60% de los usuarios calificaron la satisfaccion con la
atencion como regular. La capacidad de respuesta esta estrechamente ligada a la rapidez con la que
se satisfacen las necesidades de los pacientes; cuando reciben atencion oportuna, se sienten
valorados, lo que contribuye significativamente a su satisfaccion general con el servicio (Grace,

2019). La capacidad de respuesta ayuda a gestionar las expectativas de los pacientes al brindarles
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informacion clara y transparente, ya que cuando estan bien informados estaran maés satisfechos

con el servicio y tendran una experiencia positiva en general (Rodriguez, 2019).

En lo que respecta al tercer objetivo especifico, se establecio que la dimension de seguridad
en el servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion del Hospital Santa Rosa en 2023 se distribuy6 en
un 12,5% para alta, un 66,3% para regular y un 21,4% para baja. Nuestros hallazgos presentan
similitud con (Zamora, 2020), quienes establecieron que el 79,2% presentaron como regular la
seguridad con la satisfaccion del paciente. Cuando los pacientes perciben que estan seguros
durante su atencion, experimentan una sensacion de confianza y tranquilidad, esta sensacion de
seguridad contribuye significativamente a la satisfaccion del paciente (Hernandez, 2021). La
seguridad en la atencidn esta intimamente ligada a la percepcion de la calidad del servicio por parte
del paciente. Cuando los pacientes experimentan un entorno seguro durante su atencion, suelen
evaluar el servicio como de alta calidad, sin embargo, en nuestros hallazgos se ha establecido que
el 12,5% de pacientes han percibido como alta, la seguridad en la atencidn tiene un impacto directo
en la experiencia del paciente (Miranda et al., 2021). La dimension seguridad en la atencion
desempefia un rol fundamental en la satisfaccion del paciente al generar confianza, ya que se
mejora la percepcion de calidad, demostrar el cumplimiento de estandares de seguridad y mejorar

la experiencia general del paciente (Boada et al., 2019).

En cuanto al cuarto objetivo especifico, se constatd que la dimension de empatia esta
estrechamente relacionada con la satisfaccion de los pacientes que reciben atencion en el servicio
de terapia fisica y rehabilitacién del Hospital Santa Rosa en 2023. Se identificé que el 78,8% de
los pacientes perciben la empatia como regular, mientras que el 21,3% la consideran baja. Estos
hallazgos son consistentes con el estudio de Davila (2020), que también mostré una predominancia

de niveles regulares de empatia, con un 17% de los encuestados reportando satisfaccion con la
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atencion recibida. Del mismo modo con Tenorio (2021), cuyo estudié demostré que el 29% de los
encuestados se encontraban totalmente de acuerdo con la satisfaccion de atencion. De modo
similar, concordamos con Cobo et al. (2018), cuyo estudio determiné un regular y alta satisfaccion
con un 73% de los participantes. La empatia juega un papel fundamental en la satisfaccion del
paciente por diferentes razones, entre las cuales esta el sentimiento de ser escuchado y
comprendido Mejia (2019), lo cual es un rol muy importante que ejerce el fisioterapeuta para poder
brindar un servicio de calidad, cuando los pacientes sienten que son escuchados contribuye a su
satisfaccion general con el servicio recibido. La empatia fortalece la relacion y se establece un
vinculo de confianza y comprension, esto mejora la satisfaccion del paciente y promueve una
colaboracién efectiva en el proceso de tratamiento (OMS, 2015). La empatia puede impactar
significativamente en la adherencia al tratamiento. Cuando los pacientes se sienten comprendidos
y apoyados, estan mas inclinados a seguir las recomendaciones y cumplir con las pautas del
tratamiento, lo que puede mejorar los resultados y aumentar su satisfaccién con el servicio

recibido.

En cuanto al quinto objetivo especifico, se observé que la dimensién de elementos
tangibles en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion del Hospital Santa Rosa en 2023 mostrd
un 17.5% en nivel satisfactorio, un 46.3% en nivel regular y un 36.3% en nivel deficiente entre los
pacientes. Estos resultados contrastan con los hallazgos de Zamora et al. (2020), quienes
reportaron un alto nivel de satisfaccion del 80.1% en los pacientes del area de urgencias de un
hospital de primer nivel en Cundinamarca. Asimismo, difieren del estudio de Tenorio (2021), que
encontrd que el 52% de los encuestados en un centro de salud de primer nivel expresaron un alto
grado de satisfaccion. En el contexto de este estudio, es claro que los niveles de satisfaccion pueden

variar segun las circunstancias, por lo que los resultados no son concluyentes respecto a la
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satisfaccion en relacion con la dimension de los elementos tangibles. Esta dimension abarca los
aspectos fisicos y materiales del entorno de atencidn, los cuales pueden influir en la percepcion y
satisfaccion del paciente (Cifuentes, 2022). La presencia de equipos adecuados, tecnologia actual
y un entorno limpio y bien organizado puede contribuir a que los pacientes se sientan mas comodos

y relajados durante su tratamiento.
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VI. CONCLUSIONES
Se observa que existe una relacion significativa entre la calidad de la atencion y la
satisfaccion de los pacientes que recibieron tratamiento en el servicio de terapia fisica del
Hospital Santa Rosa durante el afio 2023. Ademas, se mostrd una correlacion positiva débil
entre ambas variables.
Existe la relacion significativa entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion de los pacientes
atendidos que recibieron tratamiento en el servicio de terapia fisica del Hospital Santa Rosa
durante el afio 2023. Ademas, se mostrd una correlacion positiva débil entre ambas variables.
Existe la relacion significativa entre la dimensidn de capacidad de respuesta y la satisfaccion
de los pacientes atendidos en el servicio de terapia fisica del Hospital Santa Rosa en 2023.
En la cual se mostrd una correlacion positiva baja entre ambas variables.
Se determin6 que la dimension de seguridad fue calificada como regular en un 66.3% de los
pacientes, y como alta en un 12.5%, entre aquellos atendidos en el servicio de terapia fisica
del Hospital Santa Rosa durante 2023.
Se identifico que hay una relacion significativa entre la dimension de empatia el cual
predomind como regular en un 78.8% en relacion con la satisfaccion de los pacientes
atendidos en el servicio de terapia fisica del Hospital Santa Rosa en 2023.
Se observé que la satisfaccion de los pacientes fue alta en un 17.5%, regular en un 46.3%, y
baja en un 36.3% entre los pacientes atendidos en el servicio de terapia fisica del Hospital

Santa Rosa en 2023.
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VII. RECOMENDACIONES
Se recomienda potenciar la calidad de atencion y satisfaccion de pacientes atendidos en el
servicio de terapia fisica del hospital Santa Rosa, mediante encuestas anuales o evaluaciones
periddicas para poder determinar qué areas se necesitan mejorar para poder brindar un
adecuado servicio.
Se recomienda que se establezca procesos sélidos para garantizar que los pacientes sean
atendidos puntualmente segln sus citas programadas, esto incluye el monitoreo de los horarios
para evitar retrasos en la atencién, con la finalidad de que los pacientes se sientan valorados
y respetados.
Se recomienda que el servicio de terapia fisica tenga un sistema efectivo para gestionar las
citas de los pacientes, un sistema de comunicacion eficiente puede implicar la utilizacion de
tecnologia como plataformas de citas en linea, que les recuerde a los pacientes sus citas. De
esta manera los pacientes experimentan una respuesta eficiente a sus necesidades lo cual
contribuird a su satisfaccion con el servicio de terapia fisica.
Se recomienda que todo el personal se encuentre capacitados para brindar una atencién segura
y prevenir lesiones durante el servicio que ese le esta brindando al paciente, esto puede incluir
en la correcta manipulacion de equipos, identificacion y prevencion de riesgos.
Se recomienda practicar la escucha activa al interactuar con los pacientes por parte de todo el
personal del servicio de terapia fisica, esto significa prestar total atencion a lo que el paciente
esta expresando, validar sus preocupaciones y emociones, respondiendo siempre de manera
empatica, esto contribuird a una mejor experiencia general y una mayor satisfaccion del

paciente en el servicio.



57

7.6 Se recomienda implementar mejoras en las instalaciones para crear un entorno fisico mas
agradable y acogedor. Esto puede incluir la renovacion de las salas de espera entre otros, es
importante priorizar el confort y bienestar, las instalaciones tienen que ser accesibles para
todos los pacientes sin exclusion para facilitar la movilizacion dentro del servicio de terapia

fisica.
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IX. ANEXOS
ANEXO A
Cuestionario de satisfaccion del usuario de consultas externas (SUCE)
“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE TERAPIA FiSICA DEL HSR, 2023

Sres.:

Como parte de mi investigacion en la Universidad Nacional Federico Villarreal, estoy
realizando una investigacién acerca de la asociacion de la calidad de atencion y la satisfaccion en
pacientes atendidos en el servicio de terapia fisica del HSR periodo 2023

Por ello, no le tomara mas de 10 minutos en llevar a cabo la realizacién de la encuesta que
seran de gran ayuda. Los datos que en ella se consigne sera de manera anénima por favor marcar
con una (X) la que corresponde, que sera con la siguiente valoracion

1.- Muy insatisfecho

2. Parcialmente insatisfecho

3.Normal

4. Parcialmente satisfecho

5. Muy Satisfecho



64

SATISFACCION DEL USUARIO (Y)

¥.1. Satisfaccion Admimstrativa 1 2 3 4 5

01 | El tempo que paso desde que pidio la cita hasta la fecha de consulta.

(2 | Las sefializaciones y carteles para orientarse en ¢l hospital.

03 | Los tramites que tuvo que hacer en Admision.

(4 | El iempo de espera en consulta.

05 | La comodidad de la sala de espera.

(4 | El trato por parte del personal de enfermeria.

Y .2 Satsfaccion Clinica

07 | El trato por parte del personal meédico.

0% | El cundado con su intimudad durante la consulta.

¥ | La duracion de la consulta.

10 | La informacion clinica recibida sobre su problema de salud.

11 | Laclaridad con que le explicaron el tratamiento y pauta.

12 | La facilidad de los tramites que ha tenido que hacer s1 ha necesitado
volver a citarse

Cuestionario SERVQUAL

En la presente se realizard una encuesta para conocer su opinidn sobre la calidad de atencion en el servicio de medicina fisica. Muchas
gracias por su colaboracion.

Edad {afios ) | Genero: Masculing () Femenino | )

Grado de instruceion: Analfabeto () Primarna () Secundana ()
Supenor Técneo | ) Supenior Universitarso | )

INSTRUCCIONES:
Utilizando una calificacion de 1 a 5. donde: 1 Totalmente en desscuerdo, 2 En desacuerdo, 3 mi de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de
acuerdo. 5 totalmente de acuerdo, marque el nimero que identifique su sentir:

N® Fiabilidad 1 2 3 4 5

1 LEl personal le onento vy explico de manera clara v
adecuada sobre los pasos o tramiles para su atencion?

2 LEl médico le atendio en el horano programada®

3 L5u atencion se realizo respetando el orden de llagada™

4 5u hestornia clinkica se encontro dispomible para su
atencion?

5 jUsted encontrd citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

Capacidad de respucsta 1

[ ]
Lk
-
L

f ;La atencion en el madulo de admision del servicio fue
rapida”

T LEL nempo que usted espero para ser atendido en
el consultorio médico fue cono?

2 LEl tiempo que usted  esperd para ser atendido en sus
sesiones de terapia fue corto?

9 JCuando usted presento algun problema o dificuliad se
resolvio immediatamente?

Segurkdad |

b
Lak
S
L

10 1 5¢ respeto su privacidad durante su atencion?

11 (El médico le realizd un examen fisico completo v
minucioso por ¢l problema de salud por el cual fue
atendido™

12 jLaterapia le bnndo el tiempo que
usted considera necesano en sus sesiones de terapia?
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13 LEl medico u otro personal que le atendio le inspira

confignza?
Empatia 2 5
14 ‘] médico de consulta externa le traté con amabilidad,
speto ¥ paciencia?

15 LEl medice que le atendio mostra interés en solucionar
su problema de salud?

16 pUsted comprendio la explicacion que el médico le
brindd sobre su problema de salud?

17 LEl terapeuta lo tratd con amabilidad, respecto v
paciencia?

18 JEL terapeuta que le atendid mostrd interés en solucionar
su problema de salud?

Elementos tangibles 2 5

19 ;Los carteles, letreros v flechas son adecuadas para
guiaro?

20 L El personal estuvo correctaments  uniformado™

21 ;Los consultorios médicos contaron con
equipos dispomibles y matenales necesanos para su
atencion”

93

LEl consultorio medico y los demas ambientes del
servicio s¢ encontraron limpios v fueron comodos?
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ANEXO B

Consentimiento informado

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL
SERVICIO DE TERAPIA FISICA DEL HSR, 2023”

Investigador: Rosmery Isabel Quispe Huilca

Este consentimiento informado tiene como finalidad informar a los participantes de esta
investigacion titulada “CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES
ATENDIDOS EN EL SERVICIO DE TERAPIA FISICA DEL HSR, 2023”, sobre la naturaleza y

desarrollo de esta.

El objetivo de esta investigacion es “Determinar la relacion entre la calidad de servicio con la
satisfaccion de pacientes atendidos en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion del Hospital

Santa Rosa, 2023 y su participacion es estrictamente voluntaria.
Sobre el propdsito del estudio:

El propdsito de esta investigacion es determinar si la calidad de servicio esté en plena relacion con

la satisfaccion del paciente
Sobre el tiempo de participacion:

El instrumento de recoleccion de datos consta de 22 preguntas. Por ello, su participacién le puede

tomar un promedio de 10 minutos.
Sobre los riesgos del estudio y confidencialidad:

La investigacion no conlleva a riegos hacia su persona, puesto que la encuesta a realizar es de
caracter confidencial, solo los investigadores tendran accesos a los nombres y resultados de los

participantes, los cuales seran codificados. Los resultados de esta investigacidén no seran mostrados
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a ninguna persona ajena al estudio sin su consentimiento y no se usara para ningun otro proposito

fuera de los declarados en esta investigacion.

Costos o estipendios:

Su participacion en la presente investigacion no le generard ningun costo, ni tampoco su

participacion podra ser retribuida con un incentivo econémico ni de otra indole.

Si usted decide participar en el estudio, puede retirarse de éste en cualquier momento, 0 no

participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno.

Desde ya le agradezco su participacion.

acepto participar en la presente investigacion y doy conformidad a la informacion anteriormente

sefialada.
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Formulacién del Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Disefio metodoldgico

Problema General

¢Qué relaciébn existe entre
calidad de atencion vy la
satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de
Terapia Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Santa Rosa,2023?

Problemas Especificos

¢Qué relacion existe entre la
dimensidn fiabilidad de la calidad
de atencién vy la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio
de Terapia Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Santa Rosa,2023?

éCudl es la relacion existente
entre la dimension capacidad de
respuesta de la calidad de
atencién y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio
de Terapia Fisica y Rehabilitaciéon
del Hospital Santa Rosa,2023?

¢Como se relaciona la dimension
seguridad de la calidad de
atencion y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio

Objetivo General

Determinar la relacidon entre la
calidad de servicio con Ia
satisfaccion del paciente en el
servicio de Terapia Fisica vy
Rehabilitacién del Hospital Santa
Rosa, 2023

Objetivos Especificos

Identificar la relacién de Ia
dimension fiabilidad de la calidad
de atencion y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio
de Terapia Fisica y Rehabilitacidon
del Hospital Santa Rosa, 2023

Conocer la relacién de la dimensidon
capacidad de respuesta de la
calidad de atencion y la satisfaccion
de pacientes atendidos en el
servicio de Terapia Fisica vy
Rehabilitacion del Hospital Santa
Rosa, 2023.

Establecer la relacion de la
dimension seguridad de la calidad
de atencion y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio

Hipotesis General

La calidad de atencion esta
relacionada estadisticamente con
la satisfaccion de pacientes
atendidos del servicio de Terapia
Fisica en el Hospital Santa Rosa,
2023.

Hipotesis especifica

La dimensidon fiabilidad de Ia
calidad de atencion se relaciona
estadisticamente con la
satisfaccion de pacientes atendidos
en el servicio de Terapia Fisica y
Rehabilitacion del Hospital Santa
Rosa, 2023

La dimensidn capacidad de
respuesta de la calidad de atencidn
se relaciona estadisticamente con
la satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de Terapia
Fisica y Rehabilitacién del Hospital
Santa Rosa, 2023

La dimensidn seguridad de |la
calidad de atencion se relaciona
con la satisfacciéon de pacientes

Variable independiente
X: Calidad de atencion
Dimensiones:

X1: Fiabilidad

X2: Capacidad de respuesta
X3: Seguridad

X4: Empatia

X5: Elementos tangibles

Variable Dependiente

Y: Satisfaccion del
paciente

Dimensiones:

V1: Satisfaccion del usuario
V2: Satisfaccion clinica

Tipo de Investigacion
Aplicada

Método y disefio de la
investigacion:
Inductivo y no experimental

Nivel de investigacion:
Observacional- descriptivo

Enfoque: Cuantitativo.

Poblacion:
Conformada por 110
pacientes que asisten al
servicio de terapia fisica y
rehabilitacion del Hospital
Santa Rosa

Muestra:

Técnica de recoleccion:
Cuestionario
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de Terapia Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Santa Rosa,2023?

éQué relacion existe entre la
dimensidon empatia de la calidad
de atencién vy la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio
de Terapia Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Santa Rosa,2023?

éExiste  relacion  entre la
dimension elementos tangibles
de la calidad de atencion y la
satisfaccion de pacientes
atendidos en el servicio de
Terapia Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Santa Rosa,2023?

de Terapia Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Santa Rosa, 2023.

Distinguir la relacion de Ia
dimension empatia de la calidad de
atenciéon y la satisfaccion de
pacientes atendidos en el servicio
de Terapia Fisica y Rehabilitacion
del Hospital Santa Rosa, 2023.

Observar la relacion de la
dimension elementos tangibles de
la calidad de atenciéon y la
satisfaccion de pacientes atendidos
en el servicio de Terapia Fisica y
Rehabilitacion del Hospital Santa
Rosa, 2023.

atendidos en el servicio de Terapia
Fisica y Rehabilitacion del Hospital
Santa Rosa, 2023.

La dimension empatia de la calidad
de atencidn se relaciona
estadisticamente con la
satisfaccion de pacientes atendidos
en el servicio de Terapia Fisica y
Rehabilitacién del Hospital Santa
Rosa, 2023.

La dimensidn elementos tangibles
de la calidad de atencién se
relaciona estadisticamente con la
satisfaccion de pacientes atendidos
en el servicio de Terapia Fisica y
Rehabilitacion del Hospital Santa
Rosa, 2023




ANEXO D

JUICIO DE EXPERTOS POR FDRCEN:I'AJE DE ACUERDOS
Datos de calificacion:

Bl instrumenio recoge informeacidn que pesmite dar respuesta &l problema de investigacidn

El insirumento propuesio responde & los objetios del estudio.

Le estnuciurs del insinamento &5 adecuado.

Los [tems del insirumento responde a la operacionalzacin de |a vanable.

L& secuencia presentada faclita el desamollo del insrumenio.

Los Items son claros y enlendibles.

El nimera de Hems es adecusdo pars sU aplicaciin.
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1: de acuerdo 0: desacuerdo

b: grado de concordancia significativa

b: 21x100% =1.0
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ANEXO E

Lima Camtio r i M‘m e Rt

CONSTANCIA 023 - 2023 — CMI - HSR
HOSPITAL SANTA ROSA

El Comité Metodoldgico de Investigacion del Hospital Santa Rosa (CMI - HSR)
oficializado a través de la Resolucidn N"138-2020-DG-HSR-MINSA, certifica que, e
Proyecto de Investigacién descrito a continuacion, ha sido APROBADO con fecha 15 de
junio del 2023.

“CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE PACIENTES ATENDIDOS EN EL SERVICIO
DE TERAPIA FISICA DEL HSR, 2023".

Con el codigo N 23/017, presentado por la investigadora: QUISPE HUILCA ROSMERY
ISABEL. Esta aprobacién tendré vigencia del 15 de Junio del 2023 al 14 de junio del
2024.

El investigador debe solicitar toda informacién que requiera para desarrollar su
proyecto de investigacién a la Oficina de Apoyo 2 la Docencia e Investigacion.

Asimismo, debe reportar el avance del estudio mensualmente y el informe final luego

de terminado el mismo. Los tramites para su renovacion deberdn iniciarse por lo menos
30 dias previos a su vencimiento.

Pueblo Libre, 20 de junio del 2023
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