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Resumen

Esta investigacion tenia como objetivo determinar la relacion entre satisfaccion y lealtad de los
pacientes del centro de fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana, donde la técnica fue la
encuesta para ambas variables y el instrumento fue un cuestionario para cada una. La primera
esta dividida por 4 dimensiones: Interaccion Paciente — terapeuta, Ambiente Fisico, Acceso y
Atencidn por recepcionista y personal de apoyo, Conveniencia. Por otro lado, para la segunda
estd dividido por 4 dimensiones: Cognitiva, afectiva, conativa y accion. Estos cuestionarios
fueron aplicados a pacientes de las tres sedes, considerando un muestreo aleatorio simple. Los
datos fueron recogidos de manera presencial y procesados por el programa SPSS version 25.
Donde se concluyé que existe una correlacion significativa, positiva y moderada con tendencia
alta (r=,509; x=0.000, x<0.05) entre las variables de satisfaccion y lealtad. Es decir, mientras

mejore la satisfaccion del paciente la lealtad tambien se vera incrementada.

Palabras Clave: Satisfaccion, Lealtad, Fisioterapia, Rehabilitacion, pacientes



Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between satisfaction and loyalty
of the patients of the physiotherapy and rehabilitation center Physio Sana, where the technique
was the survey for both variables and the instrument was a questionnaire for each variable, for
the first variable it is divided by 4 dimensions: Patient — therapist interaction, Physical
Environment, Access and Attention by receptionist and support staff, Convenience. On the
other hand, for the second it is divided into 4 dimensions: Cognitive, affective, conative and
action. These questionnaires were applied to all the patients from one site, considering that our
population is made up of patients from three sites. The data was collected in person and
processed by the SPSS version 25 program. Where it was concluded that there is a significant,
positive and moderate correlation with a high tendency (r=.509; x=0.000, x<0.05) between the
satisfaction variables and loyalty. In other words, while patient satisfaction improves, loyalty

will also increase.

Keywords: Satisfaction, Loyalty, Physiotherapy, Rehabilitation, patients



CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Planteamiento del problema

Cuando se habla de satisfaccion del cliente se debe considerar lo que nos dice Lee &
Lee (2013), este propone que la satisfaccion general del cliente estd basada con el
beneficio que recibe del bien o servicio adquirido. Asimismo, tenemos lo que explica
Toniut (2013) sobre la satisfaccion, la cual examina dos aspectos, la visualizacion
como parte de un proceso cognitivo de indagacion y el componente afectivo alusivo al
proceso de consumo o uso. Los modelos cognitivos estudian a las personas en funcion
al procesamiento de informacion, en cambio el modelo cognitivo afectivo describe al
proceso de toma de decisiones y evaluacién de las emociones recibidas. De tal forma,
podemos decir que la satisfaccion del cliente esta relacionada con lo que este percibe
al recibir o hacer uso de un bien o servicio el cual pasa por un proceso de validacion y
evaluacion. Es por ello que debemos analizarlo tomando en consideracion dichos
aspectos.

Como explican (Deng et al., 2010 como se cita en Aliaga, 2019) en su investigacion,
en un mercado altamente competitivo, el crear una fuerte relacién entre los
consumidores que podria ser seguido por su lealtad, es considerado un factor clave de
éxito para incrementar la participacién de mercado y construir una ventaja competitiva
sostenible. En esta misma linea, Chahal y Mehta (2013) hallaron que, en el sector de
servicios, el énfasis en la lealtad estad en aumento debido a que la satisfaccion del
paciente conduce a un incremento de la imagen organizacional, asi como de la
participacion de mercado. Considerando la informacién brindada por dichos autores
es que se debe analizar la satisfaccion del cliente para poder dar mayor respaldo a su
hallazgo de la relacién entre la satisfaccion del cliente con la lealtad del mismo.
(Aliaga, 2019)

Como lo menciona Mallma (2019) La carrera de fisioterapia fue instaurada en la
UNMSM ubicada en Perl en el afio de 1968, posteriormente se ha logrado que 55
universidades brinden dicha carrera y al dia de hoy se cuenten con un poco mas de
5000 colegiados a nivel nacional. En cuanto al estudio realizado por Bellido, Jiménez
& Reiley (2020) nos indica que en Peru existen 100 mil habitantes por area de
influencia de cada centro de terapia, adicionalmente, de 200 personas encuestadas el
92% indico que, si asistiria a terapia por alguna dolencia, tambien mas del 90% refiere

que en algiin momento asistieron tanto a centros de fisioterapia y rehabilitacion como



a clinicas teniendo una satisfaccion del 65%. Cabe mencionar que en la ciudad de
Arequipa hay mas de 10 empresas dedicadas a este rubro.

El centro de fisioterapia donde se realizara esta investigacion inicio sus actividades en
el afio 2017 con su primera sede en Umacollo, al dia de hoy han logrado abrir 2 sedes
maés en los distritos de Alto Selva Alegre y José Luis Bustamante y Rivero, lo cual les
ha permitido llegar a mayor cantidad de pacientes para ayudarlos en su mejoria siendo
este el proposito de la empresa. Actualmente entre las 3 sedes estan realizando poco
maés de 1700 atenciones mensuales, en cuanto nimero de pacientes se podria decir que
aproximadamente atienden a 226 cada mes, cuentan con un médico fisiatra, licenciadas
tecnologo médicas; asi como técnicos en fisioterapia y rehabilitacion. Cabe mencionar
que la pandemia fue un reto para la empresa, como lo fue para muchas por no decir
todas, ya que debieron adecuarse a los medios digitales, migrando de la reservacion de
citas por llamadas a teléfonos fijos hacia agendar citas mediante WhatsApp Bussines.
Es asi que al dia de hoy se viene trabajando en la implementacion de un Software que
permita facilitar este proceso; asi como el seguimiento de los pacientes, motivos de
inasistencias, frecuencia de asistencias, tasa de altas médicas, entre otros. Que hasta el
momento se venia realizando manualmente.

Se desea realizar esta investigacion puesto que se ha podido identificar una tasa de
desercidn no esperada y se desea conocer los motivos que llevan a los pacientes a no
culminar sus terapias fisicas y por ende poder determinar una relacion entre la
satisfaccion del paciente y la lealtad del mismo. Con esta informacién que obtengamos
la empresa podra analizar las diferentes estrategias a utilizar para lograr su objetivo el
cual es la recuperacion de todas las personas que decidieron tomar terapia con ellos y
de esa manera puedan referir a mas personas; en ese sentido crear consciencia de la
importancia de esta ciencia en la salud.

Finalmente podemos concluir en que se desea investigar estas variables de estudios
porque a pesar de que existe investigaciones acerca de la lealtad y satisfaccion, esta
investigacion quiere conocer como se presentan en el centro de rehabilitacion y
fisioterapia Physio Sana en Arequipa, considerando que cada mercado se comporta de

una manera distinta bajo diversos factores.
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1.2. Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables

Variables Dimensiones items Nivelde Articulo
medicion Cientifico
Satisfaccion — Interaccion 8 Ordinal Desenvolvimento
del  paciente paciente- items e val.idagao de
(Variable terapeuta um instrumento
independiente) — Ambiente fisico de' medida da
— Acceso y 4 satisfacdo do
atencion  por ftems paciente com a
recepcionista y 6 fisioterapia
personal de items Mendoza y
apoyo Guerra (2006)
— Conveniencia
— Intencién de
repetir 2
experiencia items
3
items
Lealtad del — Lealtad 4 Ordinal Influencia de la
paciente Cognitiva items Calidad del
(Variable — Lealtad Afectiva 3 Servicio en la
dependiente) — Lealtad items Ieal_tad del
Conativa 3 paciente del
—  Lealtad items hospital regional
Comportamental 1 docente las
item Mercedes a
través de la

confianza - 2018

Elaborado por
Fandos, et al.
(2013).

Nota. Adaptacion propia basada en la investigacién de Mendoza y Guerra (2007) y
Fandos (2013).
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1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Determinar la relacion entre satisfaccion y lealtad de los pacientes del centro de
fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana en Arequipa, 2022.

1.3.2. Objetivos Especificos

- ldentificar cual es la satisfaccion de los pacientes del centro de fisioterapia y
rehabilitacién Physio Sana en Arequipa, 2022.

- Describir como se presenta la lealtad de los pacientes del centro de fisioterapia y
rehabilitacién Physio Sana en Arequipa, 2022

- Precisar qué dimensiones de satisfaccion poseen una mayor relacion con las
dimensiones de lealtad de los pacientes del centro de fisioterapia y rehabilitacion

Physio Sana en Arequipa, 2022.
1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Pregunta general

¢Cual es la relacion entre satisfaccion y lealtad de los pacientes del centro de

fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana en Arequipa, 2022?
1.4.2. Preguntas especificas

— ¢Cudl es la satisfaccion de los pacientes del centro de fisioterapia y
rehabilitacién Physio Sana en Arequipa, 2022?

— ¢Cblmo se presenta la lealtad de los pacientes del centro de fisioterapia y
rehabilitacién Physio Sana en Arequipa, 2022?

— ¢Qué dimensiones de satisfaccion poseen una mayor relacion con las
dimensiones de lealtad de los pacientes del centro de fisioterapia vy
rehabilitacién Physio Sana en Arequipa, 2022?

1.5. Hipotesis
1.5.3. Hipotesis general

Es probable que exista una relacion positiva y significativa entre satisfaccion y lealtad
de los pacientes del centro de fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana en Arequipa,
2022.
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1.5.4. Hipotesis especificas

— Es probable que exista un nivel alto en la satisfaccion de los pacientes del
centro de fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana en Arequipa, 2022?

— Es probable que exista un nivel alto en la lealtad de los pacientes del centro de
fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana en Arequipa, 2022?

— Es probable que existan dimensiones de satisfaccion poseen una mayor
relacion con las dimensiones de lealtad de los pacientes del centro de

fisioterapia y rehabilitacion Physio Sana en Arequipa, 2022.
1.6. Viabilidad

Para la culminacion de la presente investigacion se contaron con los recursos
econdmicos necesarios que seran detallados a continuacion: En primer lugar, el costeo
de la movilidad para el traslado a las 3 sedes con las que cuenta la clinica objeto de
estudio; en ese sentido también se utilizaron recursos materiales como una laptop,
acceso a internet, 100 copias de las encuestas por ambos lados. Asimismo, cabe
precisar que se cont6 con acceso a la muestra dado que la investigadora se encuentra

laborando en la Clinica Physio Sana.

1.7. Limitaciones

La principal limitacion con la que se encontro la tesista fue la disponibilidad de tiempo,
ya que debid gestionar sus horarios para el trabajo y estudio, ademas, de cumplir los

plazos de la universidad para la presentacién del expediente.
1.8. Justificacion del proyecto

1.8.1. Conveniencia

La investigadora realizé el presente estudio para la obtencion del titulo de licenciada,
asimismo, aplicé los conocimientos adquiridos referidos a comportamiento del
consumidor y fundamentos de marketing, en los cinco afios estudiados en la

Universidad, buscando con ello, crecer profesionalmente.
1.8.2. Relevancia Social

La presente investigacion da a conocer la problematica que existe en los hospitales
publicos del pais, puesto que a raiz de dicha deficiencia es que hay Clinicas privadas
que ofrecen tratamiento en el area de Fisioterapia y Rehabilitacion. Deja visiblemente

expuesto la demanda que se tiene por esta area de la salud y que no es atendida por el
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gobierno puesto que su oferta no abastece dicha demanda, es asi que también nos da a

conocer que al no ser la Gnica clinica existe competencia en el mercado.

1.8.3. Implicancia practica

En el aspecto practico el centro de fisioterapia y rehabilitacion busca atraer nuevos
pacientes que logren quedar satisfechos con el servicio para que este posteriormente
sea recomendado. Todo ello permitird mantenerse en el mercado, sea rentable, lograr
la apertura de nuevas sedes para que con ello se pueda tener mas especialistas
trabajando en la clinica y ofrecer diversos servicios que vayan de la mano con el

tratamiento fisioterapéutico.
1.8.4. Valor tedrico

Se justifica tedricamente al realizar una revision exhaustiva de fuentes secundarias
como libros, revistas académicas, articulos de investigacién y revisiones bibliograficas
que permitan conocer las distintas teorias sobre cada una de las variables, que en este
caso son: Satisfaccion y lealtad. Asimismo, esta investigacion serd un referente
académico para futuras investigaciones que desean analizar alguna de las variables

estudiadas.
1.8.5. Utilidad metodoldgica

Se justifica metodol6gicamente al emplear el cuestionario como instrumento de
medicion de las variables, se busco que estos fueran confiables a través del calculo del
alfa de Cronbach y que posean la validez a través de distintas pruebas estadisticas. Por
ello se buscaron instrumentos que cumplieran con la confiabilidad necesaria y hayan

sido publicados en revistas académicas.
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CAPITULO II: REVISION Y FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Malpartida, Tarmefio & Olmos (2021) Estudio sobre la calidad del servicio de atencién
al cliente a los pacientes del EsSalud. Revista de Investigacion Cientifica y
Tecnoldgica.

El presente estudio tiene por objetivo conocer la calidad del servicio en la atencion al
cliente que brinda EsSalud y la satisfaccion que presentan los usuarios del servicio de
seguro social, donde se utilizaron 3 encuestas para la obtencion de datos por medio del
cuestionario. Estas fueron aplicadas a 6000 personas. El estudio concluye que los
elementos maés satisfactorios son la atencion médica y las cirugias, por otro lado, lo
que mas disgusta es la espera por las citas médicas. Este estudio es de utilidad puesto
que investiga una de las variables que es la satisfaccion del cliente y es aplicado dentro

del mismo rubro, salud.

Calero, Galarza & Romero (2018) ¢Influyen el género y la edad en la lealtad del
paciente? Universidad Juarez Autbnoma de Tabasco, Horizonte Sanitario, Tabasco -
México.

El presente trabajo busca analizar de manera verdz el comportamiento de lealtad del
paciente a un centro sanitario, segin sus caracteristicas sociodemograficas: genero y
edad, mediante datos secundarios publicos (aplicativo COMPAS) comparando
variables estratégicas de lealtad comportamental mediante un analisis confirmatorio,
se recogio la informacion de 1 millon de asistencias en el periodo 2012. Los anélisis
de varianza ilustran la no existencia de diferencias significativas en género. Respecto
a la edad, destaca una mayor captacion, retencion y desercion en el colectivo de edad
pediatrica. Asimismo, nos dice que los hombres son captados con un poco mas de
facilidad que las mujeres. Sin embargo, las mujeres son mas propensas a retenerlas a
comparacion de los hombres. Esta investigacion nos es util ya que aborda una variables

de nuestra investigacion, la lealtad y justamente en un establecimiento de salud.

Argudo, Narvaez & Vasquez (2021) Percepcion de la Satisfaccion del Cliente Externo:
Centro  Clinico Quirargico Ambulatorio Hospital del Dia Azogues.
CIENCIAMATRIA, Santa Ana de Coro — Venezuela.

15



El objetivo de este estudio es evaluar la percepcion de la satisfaccion del cliente
posterior a la prestacion del servicio de consulta externa y diferentes prestaciones del
CCQA Hospital del Dia Azogues. Donde se obtuvo que las variables con mayor
insatisfaccion, en el tiempo de espera, medianamente satisfechos en la capacidad de
respuesta en atender y resolver las inquietudes, aspectos con buenos resultados, como
la presentacion del personal, asi como también el uso de protecciones de seguridad y
la capacidad de los profesionales. Gracias a la aplicacion del método descriptivo
SERVQUAL, por medio de las cinco dimensiones de la calidad, con un disefio no
experimental transversal. Se concluyo que los usuarios se sintieron satisfechos con el
servicio, sin embargo, se identificaron aspectos débiles que requieren estrategias de
mejoramiento. Esta investigacion analiza una de las variables de nuestro estudio,
permite tener una idea mas amplia de los items que interfieren en la satisfaccion de los

pacientes.

Garmendia (2019) Satisfaccion y lealtad del cliente en las operaciones domésticas de
las aerolineas colombianas, Institucion Universitaria Politécnico Grancolombiano,
Bogot4, Colombia.

El objetivo de este trabajo fue estudiar los niveles de satisfaccion y lealtad que
presentan los clientes de las aerolineas colombianas en sus vuelos domésticos ademas
de revisar la relacién entre estas dos variables, mediante encuestas es que se pudo
recabar la informacidn necesaria, considerando una poblacion de millones de personas
que optaron por movilizarse dentro del pais via aérea, se determino una muestra
infinita dando como resultado 384 pasajeros a ser encuestados. Como conclusion se
obtuvo que existe una relacién entre la calidad del servicio con la satisfaccion del
cliente, asimismo, se determind la influencia de la satisfaccion como impulsor
principal de la lealtad y la intencion de recompra. Esta investigacion nos permite
enriquecer nuestra investigacion ya que nos da una idea de como podrian darse los
resultados gracias al estudio realizado en una empresa de servicios, ademas que se

tienen en consideracion ambas variables.
2.1.2. Antecedentes Nacionales

Ninanya (2017) Influencia de la satisfaccién del cliente en la fidelidad de la Clinica

Cayetano Heredia, Universidad Nacional del centro del Pert, Huancayo-Perd.
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En la investigacion se tuvo como objetivo principal determinar la influencia de la
satisfaccion del cliente en la fidelidad de la clinica Cayetano Heredia Huancayo —
2016, para el desarrollo de esta investigacion se aplicaron dos cuestionarios para medir
las variables en estudio, este instrumento fue aplicado a una muestra de 331 clientes,
exclusivamente pacientes del periodo analizado, con la finalidad de plantear una
propuesta de mejora para la variable satisfaccién que incide en los resultados de
fidelidad de los clientes de la clinica. Se lleg6 a la conclusion de que la satisfaccion
del cliente influye de manera directa en la fidelidad de la clinica Cayetano Heredia
Huancayo y que para lograr esta fidelidad los clientes toman en cuenta la seguridad y
los elementos de la clinica; equipos e infraestructura. Esta investigacion resulta ser
importante porque evalGa una de las variables que se pretende investigar en este
estudio, la satisfaccion del cliente, y también una variable similar que es la fidelidad

del cliente, asimismo, se da en una clinica la presente investigacion.

Garcia & Guillinta (2017) Nivel de satisfaccion de los pacientes que reciben atencion
fisioterapéutica en el departamento de unidad motora y dolor del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Universidad Peruana Cayetano Heredia, Lima — Peru.

En la investigacion el principal objetivo es determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes que recibieron atencidn fisioterapéutica en el Departamento de Unidad
Motora y Dolor del Instituto Nacional de Rehabilitacion (INR) en Lima, Peru; Se
aplico el cuestionario SERVQUAL modificado a 280 pacientes que recibieron
tratamiento de agosto a noviembre de 2015. El nivel de satisfaccion en general en los
pacientes evaluados fue aceptable. La dimension capacidad de respuesta mostro la
menor satisfaccion. Esta investigacion resulta ser importante porque evalta una de las
variables que se pretende investigar en este estudio, el nivel de satisfaccion de los
pacientes, y también el lugar en donde se evaluaria la variable es también una Clinica,

en el area de Fisioterapia y Rehabilitacion.

Aliaga (2019) Calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los usuarios del servicio
de consulta externa de las clinicas en el Perd. Universidad San Ignacio de Loyola.

El objetivo principal de la investigacion fue determinar la influencia entre los items de
calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los usuarios del servicio de consulta
externa de las clinicas en el Peru. Se se elabord un instrumento denominado “Ficha de

entrevista en profundidad” en donde se plasmaron los datos obtenidos en la entrevista.
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Consta de dos partes, la primera en donde se consignaron los datos generales de
informacion sociodemografica y, en la segunda, se enfocd en el proceso de entrevista
que sigue la técnica de la Rejilla de Repertorio de Kelly, método por el cual una
persona construye el significado del constructo a evaluar. Asimismo, se realizaron 20
entrevistas en profundidad, como resultado de la investigacion, se concluyo que la
calidad de servicio influye en la satisfaccion y esta, a su vez, influye en la lealtad en el
servicio de consulta externa de las clinicas del Perd.

La presente investigacion nos ayuda ya que tiene dos de las variables que
analizaremos, asimismo, una tercera que nos ayuda a relacionar la calidad de servicio
con las ya mencionadas, adicionalmente este estudio fue realizado en una clinica

peruana.

Ramirez, E., Maguifia, E. & Huerta, R. (2020) Actitud, satisfaccion y lealtad de los
clientes en las Cajas Municipales del Peri, RETOS. Revista de Ciencias de la
Administracién y Economia

El proposito del estudio fue medicion de la calidad del servicio e investigar la
influencia en la satisfaccion y la lealtad de los clientes en el sector microfinanciero
haciendo uso del modelo SERVQUAL y considerando ademas la actitud del cliente a
las tres rincipales dimensiones como componentes. Se utilizd la técnica de la encuesta
donde se recopilaron datos de 391 clientes a través del cuestionario, como conclusién
tenemos que el modelo tiene un impacto significativo en la satisfaccion y la lealtad de
los clientes. Esto nos ayuda a palpar mas de cerca la realidad en nuestro pais en cuanto
a empresas del sector de servicios, donde se ve la interrelacién de las variables de la

presente tesis.

2.2.Fundamentos tedricos

2.2.1. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es definida por Kotler (2001) como el estado en el que se
encuentra una persona después de haber recibido un bien o servicio, este estado puede
ser positivo o negativo. Kotler brinda también una definicion técnica sobre satisfaccion
del cliente al mencionar que esta se halla restando el rendimiento obtenido menos las

expectativas del cliente.
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La satisfaccion del cliente tiene que ver con los juicios que hace el cliente respecto al
servicio o producto consumido, Oliver (1997) sefiala que la satisfaccion del cliente es
la respuesta del cliente ante los atributos del producto, respecto a sus expectativas
previas; en suma, la satisfaccion del cliente es la evaluacion que realiza el cliente

respecto al servicio o producto que ha comprado.
2.2.1.1. Importancia

La importancia que tiene la satisfaccion de clientes radica en los beneficios que la
empresa obtiene de sus clientes satisfechos; asi lo explican Kotler y Armstrong (2013)
al mencionar que un cliente satisfecho siempre vuelve a comprar, ya sean los mismos
productos o productos nuevos, ademas de recomendar la marca entre sus conocidos;
de esa manera la empresa gana lealtad de sus clientes y difusion gratuita. A su vez,
Kotler (2001) agrega que los clientes satisfechos dejan de consumir otras marcas,
ayudando asi a que la empresa tenga mayor participacion en el mercado.

2.2.1.2. Necesidades y exigencias del cliente

Todo cliente exige un nivel de satisfaccion del bien o servicio que adquiere, Kotler
(2001) sefala que muchas veces la causa de la pérdida de clientes no es un producto
de mala calidad, sino las expectativas demasiado altas de los clientes, por ello es
importante monitorear constantemente las necesidades y expectativas del cliente, las
cuales cambian con el tiempo y las nuevas formas de mercado.

Los clientes pueden ser educados en cuanto a sus expectativas, aplicando de estrategias
de marketing, Thompson (2006) define a las exigencias y expectativas del cliente
como las esperanzas que tiene el cliente de conseguir algn beneficio del producto que
compra; estas expectativas suelen ser alimentadas por las promesas de la marca en su
publicidad, promesas de la competencia, opiniones de amigos y familiares acerca del
producto, y experiencias con productos similares.

2.2.1.3. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

Las dimensiones de satisfaccion de cliente pueden ser diversas, segun explica
Thompson (2006), cada producto o servicio crea dimensiones particulares en la
percepcion de los clientes, por ejemplo, en el &mbito de la fisioterapia se consideran

las siguientes dimensiones de satisfaccion de clientes:

a. Interaccién paciente-terapeuta
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En el caso de la fisioterapia la relacion paciente-terapeuta es muy importante, Garcia
(2006) sefiala que a diferencia de otros campos de la salud, en la fisioterapia es
fundamental que haya una buena interaccion entre el terapeuta y su paciente para la
rapida recuperacion del mismo. Garcia considera que no se debe reducir la relacion
paciente-terapeuta a una consulta médica maés, porque el paciente depende
directamente de su terapeuta para volver a realizar sus actividades normales, la
motivacion del terapeuta a su paciente es clave para que no se desanime durante el
proceso, asimismo los vinculos de confianza y amistad que se genere, sin dejar de lado
el profesionalismo, serén factores que apoyen al éxito de la terapia.

Otro punto importante que menciona Garcia (2006) es que a menudo en las relaciones
de trabajo se generan posiciones de superior y subdito, sin embargo, este tipo de
realcion no funciona dentro la fisioterapia, se busca mas bien que la relacion paciente-
terapeuta tenga un sentido colaborativo en donde ambos trabajen de la mano para la
rehabilitacion total del paciente.

Es necesario que la interaccion paciente-terapeuta sea dindmica y no se cierre a
modelos estéaticos, World Physiotherapy (2022) menciona que el tratamiento de
rehabilitacion se debe llevar con acompafiamiento de la familia y amigos, ademas del
paciente y el terapeuta; el terapeuta debe tomar en cuenta la opinién del paciente y sus
parientes mas cercanos; a pesar de los avances tecnoldgicos existentes para agilizar la
terapia, se debe tener en cuenta que cada paciente se recupera a su propio ritmo, segun
su estado de &nimo y fuerza de voluntad, es por eso que las personas que interactuan

con el paciente tomal un papel fundamental para su recuperacion.
b. Ambiente fisico

El ambiente fisico en el cual el paciente recibe las sesiones de terapia es otro aspecto
importante para que se sientan satisfechos, Rodriguez y Ruiz (2012) explican que el
ambiente fisico esta conformado principalmente por el buen estado de las maquinas,
el constante avance tecnoldgico y la aparicion de nuevos aparatos fisioterapeuticos
obligan a los centros de fisioterapia y rehabilitacion a renovar su maquinaria cada

cierto periodo de tiempo, en pos de brindar un servicio 6ptimo a sus pacientes.

C. Acceso y atencion por recepcionista y personal de apoyo
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Son varios los estudios que han demostrado que el buen trato y la cordialidad son
determinantes para la satisfaccion del cliente, Albrecht (2004) menciona que los
pacientes quedan insatisfechos cuando el personal administrativo los trata con apatia
y desaire a pesar de haber recibido una excelente atencion del fisioterapeuta, los
pacientes valoran mucho que se les trate con profesionalismo y amabilidad, pues ello
los hace sentir cdmodos y los anima a continuar con la terapia hasta terminarla y quedar

totalmente sanos.
d. Conveniencia

Cuando un paciente decide someterse a un tratamientoo de fisioterapia toma en cuenta
lo que més conviene a su rapida recuperacion, Montero (2001) explica que el cliente,
en este caso el paciente, evalua la calidad del servicio que ofrece el centro de salud,
transparencia en la informacién, sensibilidad y trato cortés para ellos y sus familiares,
facil accesibilidad al sistema de salud, y costo de la rehabilitacion; todas estas

caracteristicas representan para el paciente lo que mas le conviene.
2.2.1.4. Beneficios de lograr la Satisfaccion del Cliente

Cuando un cliente se siente satisfecho con la experiencia recibida o al tener el
producto esperado, se generan diversos beneficios como lo explica (QuestionPRO,

2022) a continuacion:
a. Recompra

Cuando un cliente se siente satisfecho con el producto o servicio que ha
recibido se sentird motivado generalmente para volver a consumir en la
misma empresa, es asi que puede generar lealtad por parte del comprador
hacia la empresa y a su vez mas adelante se tiene la opcion de poder

ofrecerle o venderle diversos productos y/o servicios.
b. Publicidad boca a boca

Si la empresa logra la satisfaccion del cliente, este tendra resefias positivas
del producto o servicio que se le brindd, en ese sentido es que expondra su
experiencia positiva con las demas personas que conozca. Lo cual es

conveniente para la empresa porque permite que otros potenciales clientes

conozcan de ella sin hacer algun tipo de pago para captarlos.

C. Fidelizacion
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Una vez el cliente se sienta satisfecho con la experiencia que se le ha sido
brindada, este tendra como primera opcion a la empresa que logro dicha
satisfaccion, haciendo a un lado a otras empresas que le puedan ofrecer el
mismo producto o servicio. En tanto, como beneficio para la empresa

obtiene mayor porcentaje de la participacion en el mercado,
2.2.1.5. Modelos de Medicién de la Satisfaccion del Cliente

Los modelos para la medicién de la satisfaccion del cliente tienen su razén
de ser en las escuelas que lo han desarrollado alrededor del mundo, creando
modelos y a partir de ellos es que surgieron otros. En este caso vamos a

desarrollar lo que viene a ser la escuela Nordica (Gelvez, 2010).
a. Escuela Nordica

Como es explicado por Nafiez, Nifio, & Angulo, (2017) La Escuela
Nordica cuando habla de la calidad en el servicio hace referencia a dos
dimensiones que pueden ser percibidas: Calidad técnica y Calidad
funcional, lo cual viene a ser un factor determinante si se tiene una
interaccion entre ambas, para el establecimiento de la imagen corporativa
de la empresa en temas con la calidad. Donde ademéas Gronroos ha logrado
aportes de sumo interés para determinar el estado del arte y a su vez ha
sido uno de sus principales exponentes.
e Modelo de la Percepcion de la Calidad del Servicio
Como es explicado por (Grénroos, como se citd en Gelvez,
2010), este modelo es disefiado por el Gltimo mencionado,
siendo un modelo tedrico que parte de las diferencias entre la
expectativa y percepciones como un indicador para la
medicion de la calidad y esta a su vez es evaluada como el
resultado de la percepcidn del cliente. Este modelo toma en
consideracidn tres tipos diferentes de calidad: Técnica,
funcional y experimentada para finalmente lograr la calidad
esperada.
e Modelo de la Calidad de Grénroos — Gummesson
Este modelo es la union del modelo de Gronroos, la
Percepcion de la Calidad del Servicio y el modelo 4Q de
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Gummesson. El modelo donde ambos participan fue disefiado
en 1987 tal como lo expresa (Gelvez, 2010). Del primer
modelo se toma 2 dimensiones: Técnica y funcional, mientras
que del segundo se consideran cuatro cualidades: Disefio,
produccion, relaciones y entrega. La interrelacion entre
ambos modelos es lo que determina la manera que
influenciara en la calidad percibida acorde a la gestion que se
le sea dada.

Modelo de Eiglier y Langeard

Tal como lo explica (Eiglier y Langeard 1987, como se citd
en Nlfez & Judrez, 2018) en este modelo se toman ciertos
criterios, como lo son la imagen de la empresa, donde a su
vez se toma en cuenta el personal de contacto, el medio
fisico, la manera en como el sistema de prestacion de
servicios llega a organizarse y la satisfaccion del cliente.
Adicionalmente cuando hablamos de la evaluacion del
personal en contacto este es basado en su experiencia, actitud
e inclusive la demografia; por otro lado el medio fisico toma
en consideracion la ubicacion o cercania de la clinica a donde
le sea mas conveniente al cliente, considera ademas la
infraestructura tanto interna como externamente, inclusive
hace de consideracion todos los materiales con los que se
dispongan, muebles y equipos que vayan a ser utilizados por
el cliente o por el personal en pro de brindarle un servicio..
Es aqui ademés donde surge el término Servuccion que sera
explicado a mayor detalle en las siguientes paginas.

Modelo de los tres componentes de Rust y Oliver

Tanto (Rust y Oliverm, 1994 como se cit en NUfiez &
Juérez, 2018, pag. 54) coinciden con algunos criterios como:
imagen institucional, personal que esta en constante contacto
con el cliente/paciente y lo que hace referencia netamente a la
organizacion como tal. A su vez indican que la calidad en el
servicio que es percibido por el cliente/paciente desemboca o

esta firmemente relacionada con la satisfaccion de este.
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b.

Considerando los componentes anteriormente mencionados
podemos decir que este modelo se convierte en un trinomio

que integra a la organizacion en si.
Escuela Americana

En referencia a la Escuela Americana la calidad de servicio es definida
como el criterio del cliente sobre lo que para él es excelencia del servicio y
esta surge a partir de una experiencia que deseaban recibir con lo que
realmente obtuvieron de la institucion o empresa donde recibieron tal
servicio. Esta escuela tiene como principales exponentes a Parasuraman,
Zeithaml y Berry segun es expresado por (Nafiez, Nifio, & Angulo, 2017).
Como podemos ver aqui se hace una comparacion de una situacion
expectante con la experiencia que presencian en el lugar donde la calidad
de su servicio sera medida.
e Modelo SERVQUAL
En 1985 Parasuraman, Zeithaml y Berry publicaron por
primera vez un instrumento de analisis de la calidad basado
en la satisfaccion de los clientes (SERVQUAL). En un inicio
constaba de 10 dimensiones, sin embargo, en 1988 sufrié una
modificacion quedando como resultado final 22 items. A lo
largo de la revision bibliografica para poder realizar este
trabajo de investigacion se pudo observar que la mayoria de
trabajos investigativos que relacionaban ambas variables
(lealtad y satisfaccion) incluso algunas consideraban la
calidad del servicio, se usé este instrumento que tiene la
validez y confiabilidad adecuada para resultados veraces
(Salvador, 2005).
e Modelo SERVPERF
E modelo SERVPERYV permite evaluar la calidad del servicio
describiendo cinco dimensiones, las cuales se detallaran a
continuacion: a) Elementos tangibles; tales como equipos,
bienes muebles e inmuebles, personal impecable desde su
apariencia fisica hasta el uniforme impecable, instalaciones

atractivas a la vista, b) Fiabilidad; El servicio es brindado
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adecuadamente y cuando se detecta un problema es de suma
importancia lograr resolverlo lo mas pronto, c) Capacidad de
respuesta; es decir se respetan los turnos agendados, brindan
toda la informacion necesaria para sentirse seguro del
tratamiento a seguir, d) Seguridad; el personal se muestra
amable y con verdadero conocimiento de su area para inspirar
la confianza necesaria al recibir el servicio, y finalmente
tenemos e) Empatia; se ponen en el lugar del cliente y se ve
el interés de la mejora del servicio (Ramos, Mogollon,
Santur, & Cherre, 2020)

C. Otro modelo de medicién

e Modelo de creacion de la calidad atractiva (modelo de
Kano)
Como es mencionado por Bruni (2017) Este modelo tiene
como objetivo la medicién de la satisfaccion del Cliente. De
acuerdo con este modelo los Factores basicos, Factores de
entusiasmo, Factores de rendimiento, Factores de indiferencia
y Factores inversos es como son clasificadas las preferencias
de los Clientes, como se observa fueron divididas en cinco

categorias.
2.2.1.6. Indice de Satisfaccion del Consumidor peruano (1SCO)

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual (Indecopi), CENTRUM Catélica Graduate Business
School y Arellano Marketing (2016). Presentaron el indice de Satisfaccion del
Consumidor Peruano (ISCO). El cual tiene como objetivo principal medir la
satisfaccion de los clientes o usuarios teniendo en consideracion diversos rubros
que son participes de la economia nacional. La investigacion realizada dio a
conocer compafias con mayor y menos porcentaje de clientes o usuarios
satisfechos. Obteniendo como resultado lo siguiente:

Que las comparfias con mayor porcentaje de clientes insatisfechos son las que
pertenecen al rubro de Telefonia Movil (47.7 puntos), Instituciones Publicas

(51.0 puntos) y Seguros (60.5 puntos). Por otro lado, se obtuvo que las empresas
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con mayor porcentaje de clientes o usuarios satisfechos son las que pertenecen a
los siguientes rubros: Clinicas Privadas (68.2 puntos), Cadenas de farmacias
(67.2) y Cines (67.0 puntos).

En este sentido, podemos observar que las clinicas privadas son las que mas
satisfechos tienen a sus clientes, por ende, tenemos como referente esta
informacion para poder seguir contribuyendo al aumento de esta tasa de
satisfaccion en la clinica donde realizaremos la investigacion (El Indecopi,
CENTRUM Catolica y Arellano Marketing, 2016).

2.2.1.7. Relacion entre Satisfaccion del Cliente con la Calidad

La satisfaccion por parte del cliente es una valoracion expresamente positiva de una
experiencia vivida sobre un aspecto fisico en determinada institucion. Mientras que la
calidad es la estimacion que el cliente realiza acerca de la estabilidad en la produccion
y la cualidad del disefio de un servicio en relacion a lo que él esperaba, En ese sentido
el autor concluye que en base a diversas experiencias es que puede construir una
valoracion acerca de lo que es satisfaccion y calidad. Por lo que, una vez determinado
que la calidad también se ve inmersa como parte fundamental para la satisfaccion al

cliente es que debemos definirla, pero en el rubro salud (Gonzales & Brea, 2006).
a. Concepto de calidad en el &mbito salud

Donde tenemos que Avedis Donabedian de la Universidad de Michigan,
considerado padre de la calidad de la atencién en salud, define a la calidad
en salud como: "el tipo de atencion que se espera que va a maximizar el
bienestar del paciente, una vez tenido en cuenta el balance de ganancias y
pérdidas que se relacionan con todas las partes del proceso de atencion”
(Conexion ESAN, 2016). En donde este mismo autor define 3 tipos de

calidad en el rubro salud:

e Calidad absoluta: También es llamada calidad cientifica,
técnica o profesional por lo que brinda una valoracién dentro de
una escala de lo que se ha logrado restaurar en cuanto a la salud
del paciente, considerando el componente cientifico-técnico.
Este concepto se ha basado en el concepto de salud-enfermedad,

en el estado de la ciencia y la tecnologia
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e Calidad individualizada: Desde una posicion unilateral es el
mismo usuario o paciente el cual define la calidad de la
atencion sanitaria. Desde este punto de vista el paciente estaria
obligado de cierta manera a tomar una decision a partir de la
informacion brindada por el profesional de la salud.
Considerando aspectos como la experiencia esperada, y
técnicamente un analisis de riesgos donde hace una
comparacion tanto en costos, beneficios y como tal los riesgos
existentes. Finalmente es el paciente quien decide sobre su
proceso, el profesional de la salud informara oportunamente y el
paciente y/o familia decidira.

o Calidad social: Desde esta perspectiva tenemos que explicar
que se trata de un costo social, el cual se busca que sea menor
para la sociedad, teniendo en consideracion que se busca la
maximizacién de los beneficios tanto como la utilidad para toda
la poblacion, siendo estos beneficios distribuidos

eficientemente. Los cudles serdn valorados por la sociedad.

Por otro lado, tenemos la definicidon de la Organizacién Mundial de Salud
(OMS) expresada en (Garcia R. , 2001) define:

"La calidad de la asistencia sanitaria es asegurar que cada paciente
reciba el conjunto de servicios diagnosticos y terapéuticos mas
adecuado para conseguir una atencion sanitaria 6ptima, teniendo en
cuenta todos los factores y los conocimientos del paciente y del
servicio médico, y lograr el mejor resultado con el minimo riegos de
efectos iatrogénicos y la maxima satisfaccion del paciente con el

proceso”.

2.2.2. Lealtad del cliente

La lealtad del cliente esta muy relacionada con la satisfaccion del cliente, Thompson
(2006) explica que un cliente totalmente satisfecho con una marca haré de esta su
preferida, le sera leal, e incluso la recomendara; en cambio, un cliente insatisfecho

dejara de consumir los productos de dicha marca y no la recomendara a nadie.
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La lealtad del cliente esta relacionada con su actitud y comportamiento, en un principio
Oliver (1999) considerd que la actitud de comprar repetidas veces el mismo producto
significa lealtad por parte del cliente, pero luego se dio cuenta que este concepto era
muy limitado y agregd que la lealtad del cliente implica un fuerte compromiso con la
marca, el cliente fiel siempre dara preferencia a su marca de confianza, a pesar que en
el mercado aparezcan nuevas marcas del mismo producto o servicio.

Por otro lado, Sirdeshmukh et al. (2002) define la lealtad del cliente como el conjunto
de actitudes y conductas que tiene el consumidor movido por el vinculo estrecho que
ha desarrollado con una marca en especifica, a la cual le es fiel y le asigna gran parte
de sus recursos monetarios.

A su vez, Martinez-Ribes et al. (1999) define la lealtad del cliente como el sentimiento
positivo generado entre la marca y el cliente como consecuencia de haber recibido un
excelente servicio o un producto de calidad que haya cumplido todas sus expectativas
e incluso mas, lo cual es muy beneficioso para la empresa porque un cliente satisfecho

volvera a consumir el producto o servicio.

2.2.2.1. Importancia

La importancia de tener clientes leales pasa por un tema de costos y rentabilidad
para la empresa, Sdnchez (2017) explica que los clientes fieles recomiendan la
marca a sus amigos, familiares y conocidos porque se encuentran felices y
satisfechos con el producto, de esa manera la empresa ahorra en gastos de
publicidad y capta nuevos clientes sin mucha inversién, lo que a la larga
incrementas sus ingresos Yy rentabilidad. Sanchez afiade que aplicando la regla
de Pareto a la realidad, cuando hay verdadera lealtad de clientes, el 80% de
clientes nuevos es obtenido a partir del 20% de clientes, este 20% representa los

clientes ya fidelizados.
2.2.2.2. Dimensiones de la lealtad del cliente
a. Cognitiva

La dimension cognitiva es el primer eslabdn de lealtad del cliente, Salvador
(2008) la define como la fase en la cual el cliente toma la decision de compra
basado en la informacién con la que cuenta acerca del producto o servicio,

dicha informacién la obtiene de recomendaciones de sus amigos, mensajes
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transmitidos por la publicidad, etc.; luego, a medida que el cliente vaya
conociendo el producto desde su propia experiencia, es posible que su

fidelidad se torne afectiva.

e Valoracién de los atributos del servicio

El cliente expresa en términos sencillos su valoracion del servicio,
Sarmiento (2015) sefiala que cuando el cliente se vuelve leal a una marca le
da una valoracion positiva y continta adquiriendo sus servicios, en cambio,
se obtiene una valoracion negativa si el producto o servicio no cumple las
expectativas y necesidades del cliente.

Por su parte, Moliner et al. (2007) mencionan que dentro de un mercado
competitivo, los clientes valoran un servicio en base al precio, los atributos

y caracteristicas especificas del bien o servicio.

Afectiva

Este es el segundo nivel de lealtad al cliente, Salvador (2008) explica que se
trata de un vinculo méas fuerte que el nivel cognitivo, el cliente decide
consumir los productos o servicios de una marca determinada, movido mas
por sus emociones y sentimientos que por el factor cognitivo, estos
sentimientos tienen normalmente su origen en experiencias positivas con el
servicio adquirido o los beneficios que haya percibido del producto

comprado.

e Sentimiento de placer (simpatia)

El nivel afectivo de lealtad del cliente implica un sentimiento de placer o
simpatia, segun refiere Sarmiento (2015), el cliente compra el producto
porque le gusta mas que por otras razones, y este es el paso decisivo para

que el cliente realmente empiece a identificarse con la marca y serle fiel.
Conativa

La lealtad conativa del cliente es el tercer paso para fidelizar al cliente, para
Sarmiento (2015) representa un vinculo méas profundo entre el cliente y la

marca, que las dos anteriores dimensiones; ademas esta muy relacionada
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con la dimensién afectiva y el grado de insatisfaccion percibido por el
cliente, pues son estos los determinantes de la lealtad conativa.

e Intencion de compra

A nivel conativo el cliente demuestra su lealtad volviendo a comprar el
producto unay otra vez, Sarmiento (2015) sefiala que una buena experiencia
con el servicio o producto lleva a una inclinacion natural de adquirir
nuevamente el producto, es en este punto donde nace en el cliente una

intencion de compra.

e Recomendacion

La lealtad conativa implica también la recomendacion del producto por
parte del cliente, de hecho, Oliver (1999) menciona que una forma de medir
la lealtad del cliente es por el nimero de recomendaciones, mientras mas

leal sea un cliente, mas recomendara el producto.

Accion
Una vez que el cliente tiene una intencion de compra que surje de manera
natural en su cerebro, esta listo para concretarla en una accion, Salvador
(2008) menciona que el cliente motivado a comprar un producto o servicio
tiene fidelidad conativa, pero es cuando realiza la accion propia de comprar
cuando su lealtad es activa; el cliente fidelizado a nivel activo o de accion,
no pondré excusas para comprar el producto, incluso superara las posibles
dificultades que se presenten al momento de adquirir el producto o servicio.
Este es el nivel de lealtad que todo empresario busca de parte de sus clientes,
Moliner et al. (2007) menciona que para llegar a este nivel de lealtad del
cliente, primero se tuvo que haber pasado por las anteriores dimensiones, en
las cuales en cliente tuvo tiempo para conocer a profundidad la marca y sus
productos y ya no tiene dudas de la calidad que esta le ofrece, se siente
satisfecho con los beneficios quwordcitae obtiene, y la recompra se vuelve
un habito frecuente en él, se puede decir que el cliente es 100% leal a la

marca.

e Habito de compra
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La accién repetida de comprar el mismo producto o servicio se convertira
después en un habito de compra, Oliver (1999) menciona que la recompra
es medida por el nUmero de compras que realiza un cliente, cuando este se

hace un habito se alcanza el maximo nivel de fidelizacion del cliente.

2.2.2.3. La relacién entre la calidad y la lealtad del cliente

Tal como lo expresan (Silva, Macias, Tello, & Delgado, 2021)La calidad de un
servicio fortalece la lealtad del cliente, esto surge a partir que dichos clientes se
encuentran satisfechos con el servicio que han estado recibiendo; esto a su vez
permite fortalecer la relacion entre el cliente y la empresa, lo cual significa flujo
constante de ingresos por el sector leal a la empresa y este se traduce en mayores
utilidades; ademas explica que es mejor mantener las relaciones con el cliente
fortalecidas que buscar nuevos clientes y empezar a forjar dicha relacion.
Asimismo, cabe mencionar que al estar satisfecho con el servicio brindado y
tener la lealtad de nuestros clientes se origina las referencias personales, donde
la empresa se ve beneficiada puesto que reduce significativamente los costes de

captacién de nuevos clientes y se ve aumentado el volumen de ingresos.
2.2.3. Servuccion
2.2.3.1.Concepto

Para definir tal término tomaremos el concepto de Fernandez & Bajac, (1989)
donde indica que es un término francés que fue propuesto por dos profesores
franceses Pierre Eiglier y Eric Langeard, autores del libro “Servuccion, el
Marketing de los Servicios”. Esta se dio como un intento de sistematizar la
"produccidén”, el proceso de creacién y fabricacion del servicio. Considerando
a la organizacion como sistemética y coherente de todos los elementos fisicos
y humanos de la relacion cliente-empresa necesaria para la realizacion de una
prestacion de servicio. Cabe precisar que la primera aparicion de esta
terminologia se da en el afio de 1989 y es asi que aparece la teoria de la
Servuccion donde tomaremos lo dicho por Briceiio & Garcia, (2008) quienes
nos ampliara el tema acerca de la importancia, elementos y subtemas que estos

contengan.

2.2.3.2. Importancia
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2.2.3.3.

Su importancia radica en su correcta aplicacion por parte de las empresas de
servicios, ya que considera la logistica de la misma, encargdndose de que todo
funcione correctamente para que la experiencia del cliente sea la mas
satisfactoria, donde se cuida todos los detalles perceptivos, asistenciales y
estructurales. Esto con el fin de ser mas competitivos en el mundo empresarial
que vivimos cada vez méas dinamico y agresivo en cuanto a innovacion se trata.
Ademas de obtener la fidelizacion de los clientes; asi como su lealtad a la marca.
Adicionalmente, se debe considerar que esta estrategia facilita el proceso de

planificacion y la ejecucion del mismo; como también la ejecucion y control.
Elementos

Todos los elementos mencionados a continuacion se toman en cuenta en la teoria
de Servuccidn ya que ayudan a la prestacion del servicio en dptimas condiciones
si se cumplen de la manera adecuada. Cada uno tiene relevancia al momento de

brindar el servicio.

a. Infraestructura Fisica

Hace referencia a las instalaciones donde sera prestado el servicio al cliente por
parte de los colaboradores, también se considera los instrumentos o soporte de
material necesario que se vayan a utilizar para la prestacion de dicho servicio.
Es aqui donde tenemos diferentes niveles que serdn mencionados a continuacion:
Nivel de percepcion del estado Fisico de las instalaciones, Nivel de percepcién
sobre la Localizacion del Centro Clinico. Nivel de percepcion de la Disposicion
de los ambientes del Centro Clinico, Nivel de percepcion de la ambientacion de
las instalaciones, Nivel de percepcion de los Equipos y materiales y finalmente

Nivel de percepcién sobre la seguridad de las instalaciones del Centro Clinico

b. Competencia y Capacidad de quienes brindan el servicio

Se refiere al recurso humano que estd en constante contacto con los clientes,
donde entra a tallar la relacion entre el colaborador y el cliente. En el caso de la
clinica serian las Fisioterapeutas Tecndlogas Médicas en conjunto con las

técnicas en Fisioterapia y rehabilitacion.

c. Calidad del Servicio

Se entiende que se debe satisfacer la necesidad del cliente, con la mayor calidad
posible; puesto que ese es el objetivo de brindar el servicio y por ende debe ser
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su resultado, siendo ese “beneficio” el cual satisface la necesidad. Esto se logra
gracias a la interaccion de los items anteriores, aqui también se deben considerar
ciertos niveles, tales como: Nivel de percepcion de la confiabilidad del Centro
Clinico, Nivel de percepcion del clima laboral, Nivel de percepcion de la
atencion oportuna, Nivel de aceptacion de los horarios de atencion y finalmente,
Nivel de percepcion del Compromiso del Centro Clinico.

Esto a su vez se ve reflejado en el valor percibido como en el nivel de la
satisfaccion.

— Valor Percibido: Elemento importante que determina la satisfaccion del
cliente segln la forma en que éste haya experimentado el servicio.
Podemos interpretar que este concepto se asocia con la percepcion del
cliente.

— Nivel de Satisfaccion: Después de la realizacion de una compra o la
obtencidn de un servicio el cliente se encuentra ante tres escenarios: En
primer lugar, tenemos a la insatisfaccion que se produce cuando las
expectativas del cliente no son cubiertas por el producto o servicio
recibido, por ende, dejar un vacio que llenar. En segundo lugar, la
satisfaccion la cual se produce contrariamente a lo explicado lineas atrés,
el producto o servicio llega a cubrir las expectativas que el cliente tenia.
Finalmente, tenemos la complacencia que es producida cuando ya no
solo llena o cubre las expectativas del cliente, sino méas bien que las

supera.
2.2.4. Fisioterapia
2.2.4.1.Concepto

Para la (Organizacion Mundial de la Salud (OMS), 1958) la fisioterapia es
definida como una ciencia entrelazada con el arte que, mediante el movimiento
con ejercicios asistidos, aplicando adicionalmente calor, frio, luz, agua y otras
técnicas como masoterapia, electroterapia logran prevenir, readaptar y
rehabilitar al paciente susceptible del tratamiento fisico.

Por otro lado, también tenemos la definicion por parte de AMERICAN
PHYSICAL THERAPY (APTA), (1989) la cual considera a la fisioterapia como
una profesién de la salud cuyo principal objetivo es la promocién de la salud y

la funcion optima, gracias a la aplicacion de los principios cientificos, donde se
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busca prevenir, identificar, evaluar, corregir o aliviar las alteraciones del
movimiento, ya sean recientes o cronicas.

Guardando relacion con las definiciones anteriores, consideramos lo que indica
la CONFEDERACION MUNDIAL DE LA TERAPIA FISICA (WCPT),
(2011) donde expresa que los servicios ofrecidos por la fisioterapia a individuos
y/o poblaciones tiene como objetivo desarrollar, mantener y restablecer el
movimiento y la capacidad funcional méxima durante un periodo extenso,

apuntando a la recuperacion extensa para una mejor calidad de vida.
2.2.4.2. Historia

Tal como es comentado por Grillo y Lopez (2016): La historia de la Fisioterapia
se remonta al afio 1 500 a.C. Hay referencias de que, en la antigua Mesopotamia,
en Egipto y en la arcaica China se hacia uso de agentes fisicos como agentes
terapéuticos. También los aztecas y los mayas desarrollaron métodos
terapéuticos basados en el agua (bafios de vapor). Hipdcrates, padre de la
Medicina occidental y uno de los grandes impulsores de la terapéutica fisica,
tenia la filosofia terapéutica de “ayudar a la naturaleza”, es decir, de impulsar,
mediante medios naturales, las fuerzas de autocuracion del cuerpo y desarrollo
diferentes temas como los del movimiento o también llamado kinesiologia y el
masaje el cual también se le Ilama masoterapia, ambos clasificados como agentes
terapéuticos. El autor indica ademas que en 1890 se inventd la diatermia
terapéutica, un tipo de calentamiento profundo conseguido con el uso de ondas
cortas.

Asimismo, agrega que la Epoca Moderna trajo consigo grandes descubrimientos
cientificos y ayud6 a ampliar los conocimientos anatémicos, de fisiologia y de
terapéutica. Donde menciona ademas que las guerras mundiales dejaron varias
epidemias, entre ellas la de la poliomielitis, lo que estimul6 la creacion de nuevos
terapeutas y motivo la fundacion oficial de los cuerpos de fisioterapeutas en todo
el mundo, gracias a lo que la Fisioterapia accedio al rango de estudio de caracter
universitario (Grillo & Lopez, 2016).

2.2.4.3.0bjetivos

Uno de los principales objetivos de la fisioterapia es la optimizacion o

rehabilitacién del Movimiento Corporal Humano, entendiendo este no solo
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desde una perspectiva bioldgica 0 mecanica sino desde la mirada psicoldgica,

social y cultural, en pro de impactar en el bienestar y calidad de vida de los

individuos y comunidades (World Physiotherapy, 2019)

2.2.4.4. Areas de Especialidad en Fisioterapia

a.

Ortopedia / Traumatologia

La fisioterapia traumatolégica es una disciplina de la fisioterapia que, a
partir del diagndstico médico y una examinacion por el fisioterapeuta logra
tratar dolencias de tipo traumatico como las fracturas, politraumatismos,
esguinces o luxaciones. Esto a través de medios manuales y fisicos, logrando
curarlo y prevenir para un futuro. El objetivo principal es en primera
instancia el alivio del dolor, para posteriormente lograr reducir la
inflamacién, luego recuperar la movilidad y finalmente lograr una
recuperacion funcional del paciente. Su importancia radica en evitar que el
paciente tenga degeneracion en tejidos o musculos por las lesiones
traumatoldgicas (Mas Fisio, s.f.)

Neurologia

En esta area de la fisioterapia tenemos la descripcion dada por Fell et al
(2018) En cuanto al area neuroldgica los cambios en el movimiento
ocasionados por patologias de origen neuroldgico alteran la condicion del
individuo, originando deficiencias funcionales y estructurales, que
dificultan la capacidad de quien la padece para dar solucion a sus
necesidades funcionales restringiéndolo participativamente. Es asi como la
rehabilitacidn neuroldgica tiene como objetivo ayudar al paciente a mejorar
su capacidad funcional, esto es, la capacidad para realizar sus actividades
diarias en diferentes entornos, en diferentes condiciones, con un minimo de

gasto energético y cognitivo (Soto, 2020).
Respiratorio

La Fisioterapia Respiratoria es aquella forma de la fisioterapia que valora,
establece y aplica procedimientos y técnicas que, basados en la utilizacion
de agentes fisicos y en el conocimiento de las patologias respiratorias, curan,
previenen y estabilizan las afecciones del sistema respiratorio (Agenjo,
2017).
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d. Postural

En cuanto a esta area de la fisioterapia tenemos que la Reeducacion Postural
Global (RPG) es un método de terapia manual realizada por fisioterapeutas
especializados en esta técnica, la cual consiste en una forma diferente de
evaluacion, diagnostico y tratamiento de las patologias que afectan al
sistema Neuro-Musculo-Esquelético (NME). Ademaés, que ayuda a ensefiar
a mantener la postura adecuada en diversas situaciones, incluso al realizar
movimientos que requieren mayor esfuerzo muscular, reduciendo el riesgo
de lesiones. Esto mediante La técnica de posturas dinamicas, estiramientos
globales que, de forma suave, progresiva y activa, ira progresando, y
conseguira aliviar los sintomas del paciente de forma duradera, ademés de
mejorar su postura (Latinoamérica, s.f.). **pon fecha en la que fue

consultada la pagina.
e. Deportiva

Se puede definir como una rama de la fisioterapia general que focaliza sus
esfuerzos en tratar lesiones ocasionas por una demanda excesiva de
actividad fisica o lesiones propias al momento de practicar deportes, es decir
que abarca un conjunto de métodos, técnicas y procedimiento, mediante el
uso Y la aplicacion de agentes fisicos, que previenen, recuperan y readaptan
a individuos cuyas lesiones se encuentren en el aparato locomotor (Riveros,
2018).

f. Estrés

En cuanto a la fisioterapia por estrés debemos considerar la fisiologia del
ejercicio fisico, haciendo énfasis en el entrenamiento aerébico, puesto que
genera notables resultados contra el estrés, con un claro componente
normalizador del sistema nervioso autonomo, y de regularizador en los
niveles de cortisol, ACTH, opiaceos enddgenos, etc. La investigacion ha
demostrado que la realizacion de actividad fisica es una manera de prevenir

dafios provocados por estrés cronico en el cuerpo (Corral, 2008).
2.2.5. Centros de Fisioterapia y Rehabilitacion

2.2.5.1. Concepto
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2.25.2.

2.2.6.

Segln National Rehabilitation Information Center, (2012) un centro de
rehabilitacion ofrece diversos tipos terapias en las diferentes &reas con la que
esta cuenta dentro de las instalaciones. El cual puede ser para pacientes
ambulatorios. Y también se evidencia algunos casos donde centros de salud
ofrecen la rehabilitacidon hospitalaria. Aqui cabe precisar que la medicina fisica
y rehabilitacion consiste en diversas técnicas, terapias y agentes fisicos para
ayudar a una persona a restaurar la funcion después de una enfermedad o lesion
y dentro de esta rama es que se encuentra la Fisioterapia, que como bien sabemos
por haberlo mencionado anteriormente esta se basa en mejorar la calidad de vida
de una persona o individuo y por ende resulta ser una alternativa terapéutica que
sirve para tratar los sintomas de diversos malestares por medio del ejercicio
terapéutico y las técnicas manuales, mientras que la rehabilitacion segun explica
el Centro Médico MEDIRVAL, tiene como objetivo principal el
restablecimiento de su movilidad, habilidad manual, comunicacién y cuidado

personal.
Beneficios de la Especializacion de los profesionales en Fisioterapia

En primer lugar, mencionaremos la teoria de Adam Smith, que tomamos de
Angulo, Godinez, & Lopez, (2021) la cual indica que a mayor especializacion la
productividad se veia aumentada y con ello puede darse la division del trabajo.
Decia ademas que al nacer todos tenian el mismo talento, luego se especializaban
en actividades, haciendo a unos mas competentes que otros en distintas
actividades. La experiencia que se va adquiriendo permite producir los bienes de
una forma mas econdémica a medida que se hacen las tareas de manera mas
eficiente: el trabajo tiene rendimientos crecientes con la especializacion.
Tomando como punto de partida dicha teoria se ve reflejada la importancia de la
especializacion en el ambito de la fisioterapia, ademas de considerar la amplia
gama de areas que tienen, al tomar una y estar cada vez mas capacitado, el
fisioterapeuta se vuelve mas eficiente; asi como sus costos de la prestacion del
servicio disminuye y finalmente su rentabilidad aumenta. Ademas de considerar
que le dara un servicio mas enfocado a cada paciente acorde a la lesion que este

tenga.

Servicios
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2.2.6.1. Clasificacion de los servicios

Para Gonzéles, Del Rio, & Dominguez, (1989), En las industrias consideradas
dentro del sector terciario, estas consideran gque el término servicios es aplicado
en una amplia variedad de actividades realizadas por las mismas, en base a esto

los autores proponen cuatro acepciones:
a. Industria de Servicios

Abarca todas aquellas empresas cuya produccion final es un articulo
intangible o el conjunto residual de entidades productivas de la economia

formal cuyo producto final no es un bien material.
b. Productos de Servicios

En este caso no son producidos necesariamente por las industrias de
servicios; sino mas bien las empresas industriales requieren de servicios
durante el proceso de sus operaciones de fabricacion y los venden
posteriormente a los consumidores; por separado o con mayor frecuencia
junto a las mercancias. Podemos dar un ejemplo de este caso en cuanto a la
elaboracion de libros con CDs grabados, donde en él se hizo uso del servicio
de grabacion, edicidn, produccion, etc. Para que finalmente sea un producto
tangible y pueda ser distribuido.

C. Ocupaciones de Servicios

Los trabajadores o empleados en ocupaciones de servicios estan presentes
en los diversos tipos de industrias y se ocupan de actividades no productivas
tales como: procesamiento de datos hasta el mantenimiento o reparacion de
lo que se requiera. Ocasionalmente, la mayor parte de dichas actividades
estan dentro de las industrias de servicios especializados o también Ilamado
tercerizacion. En este punto es donde se hace énfasis la diferencia entre
empleo en las industrias de servicios y ocupaciones de servicios.
e Tercerizacion u outsourcing

Como es expresado por (Jonson y Scholes, 1997 como se citd en Luque,
Marin, & Salcedo, 2015) sostienen que esta palabra tiene su origen del
idioma inglés, haciendo union de un acrénimo "outside resource using" tal
como podemos observar se tomd out-sour-sing y es asi como da origen al

nombre de dicho proceso, el cual viene a ser el resultado de la integracion
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vertical entre las empresas, donde se tiene a una empresa principal la cual
decide tercerizar o delegar determinado proceso en una empresa diferente a
la cual llamaremos agente. Asimismo, Para Moncada y Monsalvo (2000) la
tercerizacion o bien llamado outsourcing, se trata de ceder a otras
empresas, la puesta en marcha de determinados servicios con el
objetivo de que la empresa que delega tenga como prioridad su giro del
negocio y no desvia su atencion, esfuerzos y recursos que pueden traer
distraccion, agilidad en la productividad, entre otros factores. En ese
sentido, cabe resaltar el beneficio de este proceso al minimizar recursos.
Por ende, es que hoy en dia vienen incrementandose la implementacion
de este proceso en diferentes empresas.

Por otro lado, La Harvard Business Review (Tripathi, 2012). Hace
referencia de este proceso como una cesidbn de una parte de la
responsabilidad de la empresa o compafiia a un tercero, esto es
evidentemente bajo un acuerdo de servicio; donde este tercero también
cumple el papel de representante. Dentro de los beneficios conocidos de este
proceso tenemos: La significativa reduccion de costos, mayor flexibilidad,
mejorar la calidad del producto o servicio que ofrece la compafiia y en este
altimo punto ambos autores mencionados concuerdan que le permite a la
compafiia centrarse en sus actividades de fondo o bien llamado también a su
giro del negocio. Ademas, cabe recalcar que La Harvard Business Review
considera esta practica como una de las méas importantes ideas de gestion de

los ultimos 75 afios.
Funciones de Servicios

Se incluye a las personas que realizan trabajos de servicios, que no tienen
por qué llevarse a cabo en el &mbito de la economia monetaria o formal, es
decir, personas que pueden generar sus funciones de servicios finales en su
tiempo libre. Para poder entenderlo mejor, lo ejemplificaremos: Cuando se
va a una barberia utilizan una cuchilla para rebajar la barba o quitarla
totalmente, pero si compramos una rasuradora ya estamos haciendo dicho
servicio por nuestra propia cuenta. Por otro lado, si tenemos un automovil

ya no haremos uso del transporte publico es ahi donde se ve sustituido.
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Por otro lado, también tenemos la clasificacion realizada por Kent (1985)
en la cual se observan 5 categorias de servicios, que guardan relacién con
las fases del desarrollo econdmico; a continuacion, definiremos cada una de
ellas:

a. Servicios Personales no Cualificados
Desde hace algunas décadas los principales servicios que se brindaban eran
los domésticos, claro que hoy en dia hay una gran variedad de servicios y
este ha dejado de tener tal protagonismo, esto se veia mayormente en las
sociedades antiguas. Asimismo, esto permitia que la mano de obra que
excedia en la economia sea atraida.

b. Servicios Personales Cualificados
Esta clase de servicios surgen a partir de la Revolucién industrial, puesto
que se incrementd considerablemente la productividad en las sociedades
agricolas, siendo tal que sobrepasé los requerimientos para abastecer a la
sociedad, dando asi pase a nuevas oportunidades para diversos tipos de
servicios, como lo son comercio, manufactura, administracion, etc.
Asimismo, también la multiplicacién de los servicios publicos que
suministran infraestructura, servicios como agua y luz tanto a las nuevas
industrias como a la poblacién urbana que seguia en pleno crecimiento, se
abrieron las puertas a nuevas oportunidades de servicios.

c. Servicios Industriales
Debido a la competencia que cada vez es mas latente en el mercado como
en cada rubro, y ademas teniendo en consideracién que las industrias dia a
dia se vuelven mas dificiles de llevar en ciertos procesos, es que se crea la
necesidad de contar con servicios que estén en un nivel de calificacion alto.
Por tal motivo, las empresas de servicios industriales que se centran un
proceso pueden brindarlo con una eficiencia superior dado que han logrado
la especializacién, esto podemos observarlo en empresas como: bancos,
compafias aseguradoras, estudios juridicos, clinicas especializadas en
determinada area de medicina (Estética, pediatrica, ginecologica, geriatria,
etc.), entre otros negocios.

d. Servicios de Consumo Masivo
A raiz del crecimiento del poder adquisitivo en diferentes clases sociales, se

da apertura a una variedad de servicios a gran escala, como lo son:
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Restaurantes, hoteles, Actividades de recreacion, salud, entre otros. En estos
tipos de servicio de consumo masivo es que hace posible que la economia
marche eficientemente dentro del mercado en el que opera.
e. Servicios Empresariales de Alta Tecnologia
A lo largo de la historia hemos venido observando como es que van
innovando en tecnologia; es asi que se dieron las revoluciones industriales,
puesto que estd tomando protagonismo dentro de las empresas o
corporaciones de diversas industrias o rubros el uso de tecnologias, esto a
su vez trae consigo una verdadera revolucion en los servicios. Puesto que
hoy en dia todo puede ser procesado con mucha mayor rapidez gracias a la
automatizacion de procesos, haciendo mas sencillo incluso el procesamiento
de datos donde se ven implicados varios pasos si se hiciese de forma manual,
asi como otras innovaciones interesantes que tienen como objetivo brindar
servicios técnicos de vanguardia a las diversas industrias.
En resumen, podemos decir que en la economia encontramos tanto los
servicios que intervienen en la produccion, distribucion y consumo de
bienes materiales; como de aquellos que se producen para el consumo
directo o para atender a la distribucién y consumo de otros servicios.
Asimismo, se debe considerar los tipos de consumo y los niveles de
produccién como también la organizacién y estructura de la produccion para
poder entender las tendencias pasadas y perspectivas futuras.
1.1.6.2 Caracteristicas de los Servicios

Tal como dice Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, citado por Duque, E.

(2005) Dentro de las principales caracteristicas de los servicios encontramos las

siguientes: la intangibilidad, la no diferenciacién entre produccién y entrega, y

la inseparabilidad de la produccion y el consumo. Las cuales seran abordadas a

continuacion

a. Intangibilidad

Los servicios no se pueden percibidos sensorialmente por nuestro tacto, no

pueden ser trasladados, ni envueltos, nada que signifique tocarlos. Esta es la

caracteristica que mas distintiva de un servicio y que a su vez logra determinar

la diferencia con lo que supone ser un producto. Lo cual establece un reto para

quienes se dedican a la comercializacion de servicios, ya que se ven en la

obligacion de adicionar cualidades de manera palpable a ofertas contrarias las
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cuales son intangibles. Segun lo expresado por Duque, (2005) nos dice que: “no
son objetos, mas bien son resultados”. Ademés, menciona que muchos servicios
no pueden ser verificados por el consumidor antes de su compra para asegurarse
de su calidad, ni tampoco se pueden dar las especificaciones precisas de calidad
propias de los bienes. Lo cual explica el porqué es que surge la necesidad de las
empresas de poder comprender como es que sus clientes perciben a dicha
institucion.

b. Inseparabilidad
Se dice que hace énfasis en el hecho de que los servicios son generados y
consumidos durante el mismo periodo de tiempo. Conexién Esan (2016). Para
tener la idea mas clara pondremos el ejemplo de un corte de cabello es
realizado y entregado a la misma persona de manera sincronica o instantanea.
En esa misma linea, Gronroos (1978) explica que debido a la gran variedad de
servicios que encontramos hay muchos en los cuales tanto la produccion del
mismo como el consumo son indisociables, es decir no pueden ser separados.
Por tal efecto es que la evaluacion de la calidad se ve alterada. A su vez segln
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) expresan que dentro del estudio de la
calidad del servicio se encuentran cuatro consecuencias importantes, esto se da
raiz de sus propias caracteristicas: La propia naturaleza de los servicios
conlleva a una mayor variabilidad de su calidad y a un riesgo percibido del
cliente mas alto en comparacion a los de los productos o bienes. Por otro lado,
la calidad de los servicios supone un grado mayor de dificultad para poder
evaluar en comparacion de la de los bienes.

c. Variabilidad
Debido a la naturaleza que tienen los servicios, cada oferta de servicio es
diferente, Gnica e irrepetible, tal es asi que, aunque el mismo proveedor sea el
que brinde el servicio no podra ser, a diferencia de los bienes/productos que
pueden ser producidos en masa, es decir, de manera sincronica y esto no
perjudicara que sean iguales. A manera de ejemplo, decidimos ir a nuestro
restaurante preferido para desayunar, lo que tomaremos sera lo de costumbre,
pero ello no quiere decir que la atencion que nos brinden sera la misma, puesto

que puede variar en cada visita que realicemos. Conexion Esan (2016).
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2.2.6.2.

e. Carécter perecedero

Los servicios no pueden ser guardaos, devueltos, o ser revendidos una vez que
han sido utilizados. Una vez el servicio haya sido consumido en su totalidad no
es posible darselo a otro cliente, puesto que dicho servicio ya fue prestado.
Como ejemplo podemos poner a las aplicaciones maviles de taxis, una vez
realizado el servicio de transporte desde un punto A al punto B y el usuario no
esta satisfecho con el servicio brindado no hay manera de que pueda ser

devuelto.
Diferencia entre un producto y servicio

Cabe precisar el concepto de servicio, en esta oportunidad tomaremos en
consideracion el gue nos brinda la Real Academia Espafiola (RAE), esta palabra
deriva del latin servitium como accion y efecto de servir, como servicio
domeéstico e incluso como conjunto de criados o sirvientes. En términos mas
aplicados, servicio es definido como:
“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico”
(Kotler, 1997, p. 656).

— Segln Stanton (2004, p. 334) “los servicios son actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos 0 necesidades”.

— “Es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta o que se suministran en relacion con las ventas” (Fisher y
Navarro, 1994, p. 175).

— En sintesis, podemos decir que los servicios es aquella actividad que se
realiza con el fin de generar una renta, pero no se entrega un bien tangible
producto de dicha actividad, sino mas bien es la accion a realizar. Como
nos explica Duque, E. (2005) De las caracteristicas diferenciadoras entre
los productos tangibles y los servicios cabe destacar el hecho de ser
causantes de las diferencias en la determinacion de la calidad del
servicio. Asi, no se pueden evaluar del mismo modo servicios y

productos tangibles
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Capitulo I11: METODO

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue del tipo no experimental — transversal, dado que no se manipularon
las variables y se aplicaron las encuestas en un Unico periodo de tiempo. También fue
descriptiva correlacional, ya que se busco aceptar o rechazar una hipétesis referido al
grado de asociacion entre las variables y se contrastdo los resultados con otras

investigaciones.
3.2. Unidad de estudio
3.2.1. Poblacion

La poblacién esta conformada por el total de pacientes que actualmente utilizan los
servicios del centro de fisioterapia y rehabilitacion. El centro de rehabilitacion y
fisioterapia posee tres sedes en Arequipa, ubicados en los distritos de Yanahuara, José
Luis Bustamante y Rivero y Alto Selva Alegre. Los pacientes que toman los servicios
reciben en promedio cinco a quince sesiones acorde a la lesion que tengan, las cuales
se realizan en un promedio de un mes. En el mes de enero en la sede de Alto Selva
Alegre se tiene registrado 734 sesiones de terapia de los 56 pacientes que se atiende
actualmente entre termoterapia y electroterapia. Por otro lado, la sede de Porongoche
registr6 683 atencioness de 51 pacientes, mientras que la sede de Umacollo registr6

566 atenciones de 43 pacientes.
3.2.2. Muestra

El muestreo que se utilizara sera el probabilistico aleatorio simple, por lo que se usara
el calculo de la muestra, es decir, se encuestara a los pacientes registrados en las tres

sedes con las que cuenta el centro de fisioterapia y rehabilitacién Physio Sana.

N.C. = 95%

n= Z2*p*q*N Z= 1.96
e2*(N-l)+ZZ*p*

g = 6%

= 0.5

| n=| 96 \ q= 0.5

= 150

Donde:
NC: Nivel de confianza

Z: Pardmetro
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E: Error
p: Probabilidad de acierto
g: Probabilidad de desacierto

N: Poblacién

3.3. Técnicas e instrumentos
3.3.1. Técnicas

La técnica que se utilizara para la investigacion sera la encuesta, la cual sera utilizada

para ambas variables de estudio
3.3.2. Instrumentos

Para la primera variable, satisfaccion del paciente, se utilizard como instrumento el
cuestionario, tomado de Mendoza y Guerra (2007) de la investigacion “Desarrollo y
validacion de un instrumento de medida de la satisfaccion del paciente con la
fisioterapia” El cual esta dividido por 4 dimensiones: Interaccion Paciente — terapeuta
(8 items), Ambiente Fisico (4 items), Acceso y Atencidn por recepcionista y personal
de apoyo (6 items), Conveniencia (2 items). Sumando un total de 20 items.

Para la segunda variable, Lealtad del paciente, se utilizara como instrumento el
cuestionario, tomado de de Sono (2019) de la investigacion “Influencia de la calidad
del servicio en la lealtad del paciente del Hospital Regional Docente Las Mercedes a
través de la confianza — 2018 quienes adaptaron el instrumento de Fandos, Estrada,
Monferrer y Callarisa (2013) del modelo teorico de Oliver (1999) para el disefio del
instrumento. El cual esta dividido por 4 dimensiones: Cognitiva, afectiva, conativa y

accion. Sumando un total de 11 items.
3.3.3. Confiabilidad y validez del instrumento

Para la variable satisfaccion del paciente, la confiabilidad fue calculada a través del
coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0,94, siendo apto para su
aplicacion.

Para la validez, los autores realizaron un analisis psicométrico en estudios recientes de
satisfaccion de pacientes con fisioterapia, comenzaron con la validez del contenido,
asegurando su representatividad al revisar el contenido del instrumento; la validez
simultanea, es decir, la correlacién con relacion a un criterio, usando a tres items del

instrumento original que poseia 23 items y pasando luego a quedar 20 items; y
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finalmente la validez del constructo, a través de matrices multirasgo - multimetodo
para identificar la consistencia de la correlacion entre items del instrumento de
medicion. (Mendoza & Guerra, 2007)

Para la variable lealtad, Sono (2019) realizo el calculo de la confiabilidad a través del
alfa de Cronbach figurando 0.845, siendo apto para su uso. Para la validez, Fandos,
Estrada, Monferrer, & Callarisa, (2013) realizaron un analisis factorial confirmatorio
y una validez convergente, buscando que las cargas factoriales fueran mayores a 0.5.
y asi cada items responda a cada dimension.

3.3.4. Recoleccion de datos

Para la recoleccién de datos las encuestas se van a realizar de forma presencial y las
puntuaciones obtenidas seran recopiladas en una base de datos creada en una hoja de
Excel. Se realizara de esta manera puesto que no todos los pacientes cuentan con un

teléfono inteligente y el tesista tiene una comunicacion activa con los pacientes.
3.4. Procedimiento:

Para el procesamiento de informacidn estos seran realizados en el programa estadistico
SPSS version 25, donde primero se realizara la agrupacion visual de las variables y
dimensiones, luego se generara la frecuencia con porcentajes de los items de ambas
variables. Segundo, se aplicara la prueba de normalidad para determinar qué método
de correlacion utilizar Spearman o Pearson, y con ello conocer el grado de asociacion
que se presenta en las variables para su posterior interpretacion y discusion con otras

investigaciones.
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Figura 1
Procedimiento de recoleccion y procesamiento

de datos

Definir los formularios a realizar

Solicitar permiso a direccion a la garencia
para aplicar los formularios

Recabar informacion presencial

Aplicar formularios presencialmente

Procesamiento de datos en el programa SPSS

Realizar informe de resultados

D

Nota. Adaptacion propia basada en el
libro Metodologia de la Investigacion,
Administracion, Economia,
Humanidades y Ciencias Sociales.
Bernal (2010)




CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Descriptivos

4.1.1. De control

Figura 2
Pregunta 1 de dato de control

m Femenino m Masculino

Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se observa en la Figura 2 el 52.1% de los encuestados

pertenecen al sexo femenino y 47.9% al sexo masculino.
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Figura 3
Pregunta 2 de dato de control

Edad

28 .

m18-30 m31-40 m41-50 m=51-60 m61amas

Nota. Adaptacién propia de la investigacion

Interpretacion: Como se observa en la Figura 3 el grupo etario con mayor densidad
es el de 51 afos a 60 afios, teniendo 32.3% de los encuestados y el grupo con menor
densidad pertenece al grupo etario de 31 afios a 40 afios teniendo 14.6% de los

encuestados.

Figura 4
Pregunta 3 de dato de control

¢Cudl es su plan de sesiones?

B Por sesion B Paquete 5 sesiones
B Paquete 10 sesiones ™ Paquete 15 sesiones

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
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Interpretacion: Como se observa en la Figura 4 el 43.8% de los encuestados han
adquirido un paquete de 15 sesiones, seguido de un 38.5% de pacientes que han
adquirido un paquete de 10 sesiones, continuamente de un 10.4% de pacientes con

paquetes de 5 sesiones y finalmente 7.3% que pagan por sesion.

Figura 5
Pregunta 4 de dato de control

¢Como habias oido hablar de esta clinica? Consulta todas las
alternativas

3.1

15.6

i

3.1

B Recomendacion de Meédico®Paciente anterior
Internet Amigo o familiar

H Otros

Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se observa en la Figura 5 el 67.7% de los encuestados han oido
hablar de la clinica por medio de la recomendacion de un doctor, seguidamente
tenemos que el 15.6% de pacientes han escuchado de la clinica por medio de familiares
0 amigos, luego tenemos que el 10.4% de pacientes han escuchado de la clinica por
ser pacientes anteriores y otros dos grupos mas reducidos de 3.1% oyeron de la clinica

por medio de internet u otros respectivamente
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Figura 6
Pregunta 5 de dato de control

¢ Esta es su primera experiencia con la fisioterapia?

ESi ®No

Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se observa en la Figura 6 el 76.0% de los encuestados indican
que esta es su primera experiencia con la fisioterapia, mientras que un 24.0% indican

que no seria la primera vez que toman fisioterapia.

Figura 7
Pregunta 6 de dato de control

¢Esta es su primera experiencia en esta clinica?

m Si
m No

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
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Interpretacion: Como se observa en la Figura 7 el 88.5% de los encuestados indica
ser su primera vez que asisten a la Clinica Physio Sana, al contrario del 11.5% de los
encuestados indica no ser su primera vez en esta clinica.

Figura 8
Pregunta 7 de dato de control

Sexo del terapeuta que le asiste:
9.4

\

® Femenino ™ Masculino

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Como se observa en la Figura 8 el 90.6% de los encuestados es
atendido por una fisioterapeuta femenina y por otro lado el 9.4% de los encuestados

refiere ser atendido por un fisioterapeuta masculino.

Figura 9
Pregunta 8 de dato de control

Por favor indique el area de la especialidad de filoterapia de la cual recibe
tratamiento

90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

| [
Ortopedia/T

raumatologi = Neurologia = Respiratorio Postural
a

m Seriesl 77.1 7.3 3.1 6.3 3.1 2.1 1.0

77.1

3.1 2.1 1.0

F

Deportiva. Estrés Otros

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
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Interpretacion: Como se observa en la Figura 9 el 77.1% de los encuestados refieren
ser atendidos por lesiones en la especialidad de ortopedia y traumatologia, por otro
lado un 7.3% indica que la especialidad en la que es atendido es neurologia, mientras
que un 6.3% es postural, otras especialidades como respiratorio, estrés y otros
obtuvieron un porcentaje acumulado de 7.2% segun los encuestados.

Figura 10
Pregunta 9 de dato de control

¢Sabes cudl es tu diagnostico clinico?

ESi ®No

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Como se observa en la Figura 10 el 86.5% de los encuestados

menciona que si conoce cual es su diagndstico clinico, mientras que un 13.5% refiere

desconocerlo.
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Figura 11
Pregunta 10 de dato de control

Cual es tu diagnostico clinico

Tendinosis = 1%

Postural mm 1%

Polineupatia == 1%
Ortopedia = 1%

Sindrome de Guilliam barre == 1%
Gonartrosis mm 1%
Fibromialgia mm 1%
Acortamiento muscular == 1%
Espondilosis lumbar == 1%
Displasia de caderas mm 1%
C.ondromalacia mm 1%

Secuelas de Asma mmmm 29
Esguince mmmm 29
Artrosis mmmm 29
Sindrome del Manguito rotador s 3%
Fractura s 3%
Dorsalgia s 3%
Contractura Muscular s 30
Artritis = 3%
Secuelade acv o 49,
Cervicalgia m—— 40
Lumbalgia mee—— 5%
Tendinitis m——— 6%
No conocen maeeeeeeEEEES———— |40
Pinzamiento lumbar ——  ss————— ] 77/
Escoliosis maesssssssssssssssssssssmm— 1700

0% 5% 10% 15% 20%
Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se observa en la Figura 11 el 17% de los encuestados indica
que su diagndstico clinico es pinzamiento lumbar y con el mismo porcentaje otro grupo
de encuestados menciona que su diagnostico cinco es denominadas escoliosis, siendo
los de mayor significancia. Por otro lado, tenemos otros tipos de lesiones que no

alcanzan el 10% en cada una.
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Figura 12
Pregunta 11 de dato de control

¢ Cuantas sesiones de fisioterapia ha realizado en esta clinica?

~
o1

1.0

el e e
OFR N WO
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e
~ B
NN
o1
()
o
w

P NDWk oo N oo
o
w

0.0 2.0 4.0 6.0 8.0 10.0 12.0 14.0 16.0
Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se observa en la Figura 12 el 13.5% de los encuestados indican
que han realizado hasta el momento 8 sesiones de fisioterapia, con el mismo porcentaje
indican que realizaron 7 sesiones de fisioterapia, por otro lado, tenemos que con 10

sesiones se encuentran un 6.3% de encuestados y con 15 un 3.1%
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4.1.2. Generales por items

4.1.2.1.Variable Satisfaccion del paciente

Tabla 1
Variable Satisfaccion del paciente
Dimensiones items ~ Pésimo Malo Bueno Optimo Excelente
f % f % f % f % f %
Interaccion Explicaciones ofrecidas con claridad por - - - - 3 31 55 57.3 38 39.6
paciente- el fisioterapeuta sobre su tratamiento en el
terapeuta primer contacto.

La seguridad que transmite el - - - - 2 21 65 67.7 29 30.2
fisioterapeuta durante el tratamiento
Aclaracion de sus dudas por parte del - - - - 9 94 60 62.5 27 28.1
fisioterapeuta
Amabilidad del fisioterapeuta. - - - - 5 52 52 54.2 39 40.6
El respeto con el que es tratado por el - - - - 3 31 o4 66.7 29 30.2
fisioterapeuta,
Privacidad respetada durante su sesion de - -3 31 35 36,5 50 52.1 8 8.3
fisioterapia.
Oportunidad dada por el fisioterapeuta - - - - 7 73 75 78.1 14 14.6
para expresar su opinion.
Profundizacion del fisioterapeuta en la - - - - 13 135 57 59.4 26 27.1
valoracion de su problema.

Ambiente fisico Amabilidad de otros miembros del - - - - 3 31 67 69.8 26 27.1
equipo.
Amabilidad y disponibilidad en el servicio - - - - 4 42 56 58.3 36 375
de recepcion
Facilidad de programar su primera cita - - - - 6 6.3 55 57.3 35 36.5

previa indicacion y autorizacion




Facilidad de programar sesiones después - - - - 6 6.3 50 52.1 40 41.7
de la primera cita.

Acceso y Disponibilidad de horarios convenientes - -1 1.0 5 52 47 49.0 43 44.8
atencién por  para realizar su tratamiento.
recepcionistay Tiempo de permanencia en la sala de - - - - 21 219 67 69.8 8 8.3
personal de  espera despues de la hora programada
apoyo Ubicacion conveniente de la clinica para - -1 1.0 9 94 59 61.5 27 28.1
usted.
Disponibilidad de estacionamiento para 1 10 2 21 29 302 56 58.3 8 8.3
usted.
Comodidad en la sala de espera. - - 2 21 14 146 70 72.9 10 10.4
Comodidad del ambiente donde realiza la - - - - 5 52 78 81.3 13 13.5
fisioterapia.
Conveniencia  Condiciones generales de higiene de la - - 2 21 26 271 60 62.5 8 8.3
clinica
Facilidad de trénsito dentro de las - - - - 6 6.3 76 79.2 14 14.6
instalaciones de la clinica
Intencibnde  Satisfaccion general de su experiencia en - - - - 3 3.1 80 80.3 13 13.5
repetir fisioterapia.
experiencia  ¢Volveria a esta clinica si necesita - - - - 3 31 81 84.4 12 125
tratamiento de fisioterapia en el futuro?
¢Recomendaria esta clinica a familiares y - - - - 3 31 82 85.4 11 115
amigos?

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion:

— Un 44.8% indica que es excelente la disponibilidad que se tiene en cuanto a horarios convenientes para realizar el tratamiento,

podemos deducir que esto se debe a que se brinda un horario corrido de 7:30 am a 7:30 pm
— Un 40.6% indica que es excelente la amabilidad con la que es tratado por el fisioterapeuta, podemos inferir que esto se debe a una
muestra de respeto y afecto por parte del profesional de la salud
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Un 69.8% indica que esta en un nivel optimo la amabilidad de otros miembros del equipo, en este caso podemos inferir que el
personal técnico, internos y practicantes estan dando un buen trato al paciente.

Un 85.4% indica que es Optima la recomendacion que este brindaria a sus familiares y amigos, se puede inferir que se debe a un
buen trato recibido al momento de brindar el servicio

Un 84.4% indica que es 6ptimo su retorno a la clinica para recibir tratamiento fisioterapéutico en el futuro, podemos deducir que
se debe a la satisfaccion por parte del paciente cuando ha recibido terapias en la clinica.

Un 6.3% indica que es buena la facilidad para programar sus siguientes sesiones después de la primera cita, podemos inferir que

se debe a la programacidn semanal y reserva de turnos por paciente ya que se lleva un control de ello.

Un 27.1% indica que es buena las condiciones generales de higiene en la clinica, esto podemaos inferir a que se tiene cuidado con

las instalaciones y debe haber aspectos por mejorar.

Un 2.1% indican que es mala la comodidad que se tiene en la sala de espera, podemos inferir que se debe a los asientos metalicos

con los que se cuentan y los pacientes suelen ser personas mayores sensibles al frio.

Un 3.1% indica que es mala la privacidad respetada durante su sesion de fisioterapia, se puede inferir que es debido que no exista
separadores en el area neurologica.

Un 1.0% indica que es pésimo la disponibilidad de estacionamiento para la persona, podemos inferir que se debe a la falta de un

estacionamiento como tal en las sedes.
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4.1.2.2. Variable Lealtad del paciente

Tabla 2
Variable Lealtad del paciente
Dimensiones Items Totalmente En Ni de acuerdo  De acuerdo Totalmente
endesacuerdo  desacuerdo nien de acuerdo
desacuerdo
f % f % F % f % f %
Lealtad Cognitiva Intento acudir a esta clinica cada vez - - - - 14 146 75 781 7 7.3
que necesito servicios de salud
Considero a esta clinica como mi - - 1 1.0 33 344 56 583 6 6.3
principal proveedor de servicios de
salud
Esta clinica es la primera opcion cuando - - 1 1.0 29 30.2 60 625 6 6.3
requiero algun servicio de salud
Acudo a esta clinica por sus - - - - 3 3.1 64 66.7 29 30.2
instalaciones, personal y servicios que
brindan
Lealtad Afectiva  Me gusta el servicio que brinda esta - - - - 1 1.0 57 594 38 39.6
clinica
Tengo cierta preferencia por esta clinica - - - - 6 6.3 62 64.6 28 29.2
En esta clinica me siento a gusto - - - - 2 2.1 55 57.3 39 40.6
Lealtad Conativa  Intentaré seguir regresando a esta - - - - 7 7.3 77 80.2 12 125
clinica en los proximos afios
Animaré a mis parientes y amigos - - - - 4 4.2 79 823 13 135
avenir a esta clinica
Mientras me traten como ahora, dudo - - - - 4 4.2 53 55.2 39 40.6
que cambie de clinica
Lealtad Cuando necesito algun servicio de salud - - - - 16 16.7 72 75.0 8 8.3
Comportamental  acudo a esta clinica

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.
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En este punto tenemos que un 40.6% esté totalmente de acuerdo con que se
sienten a gusto en la clinica y que dudan cambiar de clinica si siguen
tratdndolos como hasta ahora, podemos inferior que se sienten satisfechos con
la terapia recibida asi como el trato que se les brinda.

De igual manera, otro 40.6% de los encuestados indica que esta totalmente de
acuerdo que mientras lo traten como ahora, duda cambiar de clinica.

Un 39.6% indica esta totalmente de acuerdo con el hecho de que le gusta el
servicio que brinda la clinica, esto se puede inferir que se debe a la mejoria que
perciben.

Un 66.7% indica que esta de acuerdo con el hecho de que acuden a esta clinica
por sus instalaciones, personal y servicios que brindan, podemos decir que esto
se debe a la valoracion positiva del paciente con la experiencia recibiendo el
servicio.

Un 82.3% esta de acuerdo con animar a sus parientes y amigos a venir a la
clinica, podemos inferir que se debe al servicio recibido y mejora en su salud.
Un 75.0% esté de acuerdo con la afirmacion de que cuando necesita un servicio
de salud en cuanto a fisioterapia acuden a esta clinica, podemos decir que se
debe a la experiencia brindada y la lealtad generada.

Un 34.4% no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo con que la clinica sea su
principal proveedor de servicios de salud, podemos inferior que se debe a que
brinda un servicio especializado y no todas las areas de medicina.

Un 14.6% indica que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con intentar acudir
a esta clinica cada vez que necesitan servicios de salud, podemos decir que se
debe a la amplia variedad de especialidades con las que cuenta medicina.

Un 1.0% menciona estar en desacuerdo al momento de referir que no
consideran como primera opcién a la clinica cuando requieren algin servicio
de salud, podemos inferir que se debe a que solo se ofrece el servicio de
fisioterapia

Un 1.0% menciona estar en desacuerdo al momento de referir que no considera
a esta clinica como su principal proveedor de servicios, podemos inferir que
esto se debe a que algunos pacientes son de otros lugares del Pert y han venido

por vacaciones.



4.1.3. Dimensiones en cuanto a Satisfaccion del paciente

Figura 13
Dimensidn interaccion — terapeuta

Interaccion paciente - terapeuta

m

Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 13 se tienen un resultado del
100% segun los pacientes encuestados, esto se debe a la valoracidn 6ptima y excelente

que brindaron los pacientes.

Figura 14
Dimension ambiente fisico

Ambiente fisico

1.0

B \edia ®Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 14 se tienen un resultado del
99% que han valorado con un nivel alto al ambiente fisico y con 1% considera que es
medio. Se debe a observaciones con el estacionamiento ya que ninguna de las tres
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sedes cuenta con uno propio y ademas de ello, se observo la limpieza general a la
clinica, como también la comodidad en la sala de espera que también tuvo una
valoracion de regular a alto. Sin embargo, a pesar de estas observaciones, siguen
considerando al ambiente fisico de la clinica en general como dptimo o excelente en

su mayoria.

Figura 15
Dimensidn Acceso y atencion por recepcionista y personal de apoyo

Acceso y atencidn por recepcionista y personal de apoyo

L

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 15 se tienen un resultado del
100% segun los pacientes encuestados respecto al acceso y atencion por recepcionista
y personal de apoyo, dado que este item en su mayoria tuvo una valoracion optima o

excelente.

Figura 16
Dimension Intencion de repetir experiencia
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Intencion de repetir experiencia

ml

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.
Interpretacion: Como se puede observar en la figura 16 se tienen un resultado del

100% segun los pacientes encuestados respecto a la intencion de repetir la experiencia

Figura 17
Dimension conveniencia

Conveniencia
3.1

B Media ® Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Como se puede observar en la figura 17 se tienen un resultado del
96.9% que brindan una valoracion alta en cuanto a conveniencia y un 3.1% de

valoracién media.
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Figura 18
Dimensidn de la variable Satisfaccion del paciente

Satisfaccion

m]

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 18 se tienen un resultado del

100% segun los pacientes encuestados respecto a la satisfaccion

4.1.4. Dimensiones en cuanto a Lealtad del paciente

Figura 19
Dimensién Lealtad Cognitiva

Lealtad Cognitiva
2.1

® Media ™ Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.
Interpretacion: En cuanto a la lealtad cognitiva se evidencia un 97.9% de valoracion
alta y 2.1% de valoracion media, esto se debe a que los pacientes respondieron estar
de acuerdo y totalmente de acuerdo a los items de esta dimension. Mientras que otro
tanto se ubico en no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, finalmente un 1% de los

encuestados que es un grupo sumamente reducido lo valoré como pésimo.
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Figura 20
Dimension Lealtad Afectiva

Lealtad Afectiva

B Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.
Interpretacion: En esta dimension se observa un 100% de valoracion lo cual esta

explicado por la opinién de los pacientes que indican en su gran mayoria estar de

acuerdo y totalmente de acuerdo con los items de esta dimension.

Figura 21
Dimensién Lealtad Conativa

Lealtad Conativa
2.1

H Media ® Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.
Interpretacion: En cuanto a la dimension de lealtad conativa observamos que el
97.9% considera una valoracion alta, mientras que el 2.1% la considera media, esto

nuevamente se ve explicado por lo que expresan los pacientes en cuanto a estar de
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acuerdo y totalmente de acuerdo con los items de tal dimension haciendo énfasis en el

trato recibido.

Figura 22
Dimension Lealtad Comportamental

Lealtad Comportamental

® Media ® Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.

Interpretacion: Observamos que un 83.3% la considera alta, mientras que el 16.7%
tiene una valoracién media, esto se debe a la oferta de la empresa en cuanto diversos
servicios de salud, puesto que se enfoca en la medicina fisica y rehabilitacion, mas no

en todas las areas con las que cuenta la carrera de medicina.

Figura 23
Variable Lealtad

Lealtad

m Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion.
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Interpretacion: Podemos concluir en cuanto a la variable lealtad que existe una
valoracion el 100% alto, debido a que las respuestas de los pacientes fue 2
opciones mas altas dentro de la escala, siendo estas que estaban de acuerdo y

totalmente de acuerdo, puesto que engloba tanto la atencion recibida y la calidez

con la que se presta el servicio.

4.2. Correlacion

4.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 3
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion 0.114 96 0.004
Lealtad 0.156 96 0.000

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25

Interpretacion
Se emplea la prueba de kolmogorov para el analisis de normalidad, puesto que la

muestra tiene mas de 35 datos, en tal sentido, se analiza los grados de significancia en
ambas variables, este no excede el 0.05 del valor esperado en su mayoria, por lo que

"la muestra no tiene una distribucion normal™, por ello se procede al analisis inferencial

con estadisticos no paramétricos.
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4.2.2. Correlacion general

Tabla 4
Correlacion general

Lealtad
Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de 0.509
correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 96

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25.

Interpretacion
Se concluye que existe una correlacion significativa, positiva y moderada con
tendencia alta (r=,509; x=0.000, x<0.05) entre la satisfaccion y la lealtad, lo que indica
que, ante la presencia de una mayor satisfaccion, la lealtad aumentata como se observa
en el grado de relacion en la tabla 5. De la misma forma es expresado por Gonzaéles y
Garza (2014), donde su estudio buscaba determinar si existe una relacion entre la
satisfaccion del cliente y la lealtad del mismo, utilizando el modelo SERVQUAL.
Donde se obtuvo como resultado que existe una fuerte relacion entre las variables y
ademas se tiene o implementan estrategias orientadas a la mejora de la satisfaccion,

por consecuente la lealtad se vera aumentada. En sintesis, tienen una relacion directa.

Tabla5
Grado de relacion segun coeficiente de correlacion

RANGO RELACION
-0.91 a -1.00

-~

lorrelacion negativa perfecta

-0.76 a -0.90 Correlaciéon negativa muy [uerte
-0.51 a -0.75 Correlaciéon negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlaciéon negativa media

-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil

+0.11 a +0.50 Correlaciéon positiva media

+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable

+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte

+0.91 a +1.00 Correlacion positva perlecta
Nota: Elaboracién propia, basada en Hernandez
Sampieri & Fernandez Collado, 2020.
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4.2.3. Correlacion por dimensiones

Tabla 6

Correlaciones entre dimensiones de ambas variables

Correlaciones por dimensiones

Lealtad Lealtad Afectiva Lealtad Conativa Lealtad Lealtad
Cognitiva Comportamental
Interaccion paciente- Correlacion 0.190 ,306 ,304 0.089 321
terapeuta Sig. (bilateral) 0.064 0.002 0.003 0.390 0.001
N 96 96 96 96 96
Ambiente fisico Correlacion ,261 ,285 ,378 0.044 ,367
Sig. (bilateral) 0.010 0.005 0.000 0.673 0.000
N 96 96 96 96 96
Acceso y atencion por Correlacion ,258 410 ,308 ,297 ,430
recepcionista y personal de  Sig. (bilateral) 0.011 0.000 0.002 0.003 0.000
apoyo N 96 96 96 96 96
Conveniencia Correlacion 0.167 0.124 220" 0.174 230"
Sig. (bilateral) 0.103 0.230 0.031 0.090 0.024
N 96 96 96 96 96
Intencion de repetir Correlacion ,361 ,260 ,480 ,288 ,481
experiencia Sig. (bilateral) 0.000 0.011 0.000 0.004 0.000
N 96 96 96 96 96
Satisfaccion Correlacion 332 ,420 ,460 ,230 ,509
Sig. (bilateral) 0.001 0.000 0.000 0.024 0.000
N 96 96 96 96 96

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25.



Se observa que existe una correlacion significativa, positiva y debil con tendencia
moderada (r=,306; x=0.002, x<0.05) entre la dimension interaccion paciente -
terapeuta y lealtad afectiva, lo que indica que ante una mayor intereraccion con el
paciente, la lealtad afectiva aumenta. Esto es congruente con el estudio realizado por
(Orlinsky, Grawe y Parks, 1994 como se cito en Etchevers, Putrino, Giusti, &
Helmich, 2015). donde encontraron después de una revision de 115 articulos de
investigacion que el 54% cuenta con una correlacion positiva entre empatia y
resultado del tratamiento, lo que a su vez desemboca en la lealtad al ver la mejoria en
su tratamiento.

Se observa que existe una correlacion positiva, significativa y moderada (r=,460;
x=0.000, x<0.05) entre la dimension satisfaccion y lealtad conativa, lo que indica que
ante una mayor satisfaccion por parte del paciente, la lealtad conativa aumenta. Esto se
evidencia en una investigacion donde se pretendié determinar si existe la lealtad
conativa en hostales de Riobamba en Ecuador en base a la satisfaccion por el servicio,
donde se concluy6 que tiene una relacién directa, puesto que su satisfaccion es 61% de
media a baja lo cual impacta en su lealtad conativa porque no recomiendan el servicio.
En base a esta premisa es que se cumple lo dicho anteriormente (Arguello, Arguello,
& Saltos, 2017).

Se observa que existe una correlacion positiva, significativa y baja con tendencia
moderada (r=,361; x=0.000, x<0.05) entre el la dimension intencidn de repetir
experiencia y lealtad cognitiva, lo que indica que ante una mayor intencion de repetir
la experiencia, la lealtad cognitiva aumenta. Acorde a una investigacion donde se
pretendio determinar qué relacion existe entre repetir la experiencia y la lealtad
actitudinal que dentro de esta Gltima se encuentran: Conativa, afectiva y cognitiva, en
turistas que visitaron la isla Santay, realizaron 1068 encuestas. Cabe recalcar que se
tuvo énfasis en la lealtad cognitiva. Es asi que su estudio revela que una vez los
turistas realizaron la visita a dicho lugar mostraron una lealtad cognitiva baja, por la
experiencia brindada y se mostré que solo el 45% esta de algun modo satisfecho con
la visita. En ese sentido podemos observar que la intencion de repetir la experiencia
guarda relacion con la lealtad cognitiva, al no tener una vivencia esperada no se tiene

la intencidn de repetirla, se observa una relacion (Quito, 2016).



4.2.4. Andlisis cruzado de resultados

A continuacion, presentaremos el analisis realizado tomando en consideracion los
resultados obtenidos con los datos de control.

Tabla 7
Tabla cruzada edad — lealtad

Tabla cruzada Edad *Lealtad

Lealtad Total
Alta
Edad 18-30 15.6% 15.6%
31-40 14.6% 14.6%
41-50 21.9% 21.9%
51-60 32.3% 32.3%
61 a mas 15.6% 15.6%
Total 100.0% 100.0%

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS versién 25.

Figura 24
Representacion gréfica de la tabla cruzada edad — lealtad

Tabla cruzada Edad *Lealtad

35.0% 32.3%
30.0%
25.0% 21.9%
20.0% 15.6% 14.6% 15.6%
15.0% m Alta
10.0%

5.0%

0.0%

18-30 31-40 41-50 51-60 61 a més

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Observamos que el mayor porcentaje representativo en cuanto a
lealtad lo tiene el rango de 51 a 60afios con un 32.3% a diferencia de los demas rangos

de edades. Esto se puede ver explicado porque las personas que mayormente
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respondieron la encuesta se encuentran dentro de este rango. Esta informacion resulta

importante para la investigacion puesto que brinda una visién mas amplia de a qué

rango de edades se deben enfocar mayormente las estrategias de la Clinica para

conseguir su lealtad.

Tabla 8

Tabla cruzada edad — satisfaccién

Tabla cruzada Edad *Satisfaccion

Satisfaccion Total
Alta

Edad 18-30 15.6% 15.6%
31-40 14.6% 14.6%

41-50 21.9% 21.9%

51-60 32.3% 32.3%

61 a mas 15.6% 15.6%

Total 96 96

100.0% 100.0%

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25.

Figura 25
Representacion grafica de la tabla cruzada edad — satisfaccion

35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

Tabla cruzada Edad *Satisfaccion

292 204
OO /0

21.9%
15.6% 14.6% 15.6%
18-30 31-40 41-50 51-60  61amas

Nota. Adaptacion propia de la investigacion

Interpretacion: Observamos que el 32.3% que respecta al rango de edad de 51 a 60

afios expresa sentir satisfaccion con el servicio recibido, es por ello que de igual
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manera se debe considerar a este grupo etario como un objetivo para la aplicacion de

estrategias
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Tabla 9

Tabla cruzada edad — lealtad cognitiva

Tabla cruzada Edad *Lealtad Cognitiva

Lealtad Cognitiva Total
Media Alta
Edad 18-30 0.0% 16.0% 15.6%
31-40 50.0% 13.8% 14.6%
41-50 50.0% 21.3% 21.9%
51-60 0.0% 33.0% 32.3%
61 a mas 0.0% 16.0% 15.6%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS versién 25.

Figura 26

Representacion gréafica de la tabla cruzada edad — lealtad cognitiva

60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Tabla cruzada Edad *Lealtad Cognitiva

50.0% 50.0%
21.3%
16 Q04
““““““ 3.8%
18-30 31-40 41-50
m Media = Alta

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Observamos que en los cinco grupos etarios la valoracion para la

51-60

33.0%

16 004

vvvvvv

61 a mas

lealtad cognitiva resulta alta, solo en los rangos de 31 a 50 afios se observan respuestas

de valoracion media. Esto permite a la investigacién conocer en qué puntos se puede

mejorar en cuanto a los items de la encuesta.
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Tabla 10
Tabla cruzada edad — lealtad afectiva

Tabla cruzada Edad *Lealtad Afectiva
Lealtad Afectiva Total

Alta
Edad 18-30 15.6% 15.6%
31-40 14.6% 14.6%
41-50 21.9% 21.9%
51-60 32.3% 32.3%
61 a mas 15.6% 15.6%
Total 100.0% 100.0%

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25.

Figura 27
Representacion gréfica de la tabla cruzada edad — lealtad afectiva

Tabla cruzada Edad *Lealtad Afectiva

35.0% 32.3%
30.0%
20.0%

o 15.6% 14.6% 15.6%

.U70
10.0%
5.0%
0.0%

18-30 31-40 41-50 51-60 61 a mas

Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Observamos que todos los grupos etarios dieron una valoracion alta,

siendo la de mayor relevancia el rango de 51 a 60 afios con un 32.3% esto nos ayuda
a conocer qué items resultan mas importantes segln la percepcion de los encuestados

y darles énfasis.
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Tabla 11
Tabla cruzada edad — lealtad comportamental

Tabla cruzada Sexo*Lealtad Comportamental

Lealtad Comportamental Total
Media Alta
Sexo Femenino 37.5% 55.0% 52.1%
Masculino 62.5% 45.0% 47.9%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25.

Figura 28
Representacion grafica de la tabla cruzada edad — lealtad comportamental

Tabla cruzada Sexo*Lealtad Comportamental
70.0%

62.5%

60.0% 55-0%

50.0%

45 Q04
OTT 70

30.0%
20.0%

10.0%

0.0%
Femenino Masculino

m Media ®mAlta
Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Observamos que existe una diferencia en cuantro a las valoraciones
en cada sexo siendo el sexo femenino quien da una valoracion significativamente mas
alta con un 55% a comparacién del sexo masculino con una valoracion media de 62.5%
esto resulta un indicador puesto que el sexo femenino ha generado en mayor escala un

vinculo de lealtad con la clincia.
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Tabla 12
Tabla cruzada sexo - conveniencia

Tabla cruzada Sexo*Conveniencia

Conveniencia Total
Media Alta
Femenino 66.7% 51.6% 52.1%
Sexo
Masculino 33.3% 48.4% 47.9%
Total 100.0% 100.0% 100.0%

Nota. Obtenido del programa estadistico SPSS version 25.

Figura 29
Representacion grafica de la tabla cruzada sexo — conveniencia

Tabla cruzada Sexo*Conveniencia

70.0% 66.7%

60.0%
50.0%

51.6%

48.4%

40.0%

33.3%

30.0%
20.0%
10.0%

0.0%
Femenino Masculino

m Media mAlta
Nota. Adaptacion propia de la investigacion
Interpretacion: Observamos que la valoracion femenina en este caso resulta media
en su mayoria con un 66.7% Yy valoracion masculina resulta alta con un 48.4% en
cuanto a la dimension de covneniencia, esto aporta a la investigacion porque permite
conocer en qué aspectos se debe mejorar para lograr aumentar el porcentaje de

valoracion alta por parte del sexo femenino.
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4.3. Conclusiones

PRIMERA. Se concluy6 que existe una correlaciéon significativa, positiva y
moderada con tendencia alta (r=,509; x=0.000, x<0.05) entre las variables de
satisfaccion y lealtad. Segun el grado de relacion basado en Hernandez Sampieri
& Fernandez Collado, 2020. Es decir, mientras mejore la satisfaccion del paciente

la lealtad tambien se vera incrementada.

SEGUNDA. Se identifica que la satisfaccion en los pacientes que asisten a la
clinica de Fisioterapia y Rehabilitacion Physio sana es de 100% debido a las
respuestas que brindaron en las encuestas siendo calificada como éptimo y
excelente en varias dimensiones de satisfaccion como: Interaccién paciente —
terapeuta, Acceso Yy atencion por recepcionista y personal de apoyo, finalmente
también obtuvo una calificacion 6ptima el ambiente fisico, factores que

determinan la satisfaccion de los pacientes.

TERCERA. Se observa que la lealtad en los pacientes se presenta como una
lealtad cognitiva, que como ha sido explicado esta relacionada con las funciones
del servicio. Obteniendo una valoracionde 97.9% alta y 2.1% media, esto se ve
explicado por la importancia que tiene para los pacientes las instalaciones, el

personal y servicios que se brindan.

CUARTA. Se precisa que las dimensiones de satisfaccion que poseen una mayor
relacion con las dimensiones de lealtad son: Interaccion paciente - terapeuta y
lealtad afectiva con los siguientes valores (r=,306; x=0.002, x<0.05), satisfaccién
y lealtad conativa con valores de (r=,460; x=0.000, x<0.05) y finalmente,

intencidn de repetir experiencia y lealtad cognitiva (r=,361; x=0.000, x<0.05).

4.4. Discusion

En la presente investigacion, se tuvo como objetivo principal evidenciar la relacion entre

satisfaccion del cliente y la lealtad en los pacientes de la Clinica de Fisioterapia y

Rehabilitacion Physio sana. En ese sentido, se establecieron las relaciones entre las

dimensiones de satisfaccion del cliente ( Interaccidn paciente-terapeuta, Ambiente fisico,

Acceso Yy atencion por recepcionista y personal de apoyo, conveniencia e Intencion de
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repetir experiencia) con las dimensiones de la lealtad ( Cognitiva, afectiva, conativa y

comportamental).

La composicion de la muestra fue 96 pacientes con diversas lesiones fisicas en diversas
areas de la fisioterapia, a los cuales se les aplicaron las encuestas basadas en el
cuestionario tomado de Mendoza y Guerra (2007) de la investigacion “Desarrollo y
validacién de un instrumento de medida de la satisfaccion del paciente con la fisioterapia”
para la satisfaccion, mientras que para la Lealtad del paciente, se utilizé como instrumento
el cuestionario, tomado de Sono (2019) de la investigacion “Influencia de la calidad del
servicio en la lealtad del paciente del Hospital Regional Docente Las Mercedes a traves
de la confianza — 2018 quienes adaptaron el instrumento de Fandos, Estrada, Monferrer
y Callarisa (2013) del modelo teérico de Oliver (1999) para el disefio del instrumento.
Identificandose asi la correlacion existente entre las variables de satisfaccion y lealtad.
Ambos instrumentos fueron aplicados de manera presencial y procesados mediante los
programas Excel y SPSS version 25, donde se confirma y determina una correlacion
significativa, positiva y moderada con tendencia alta (r=,509; x=0.000, x<0.05) entre las

variables de satisfaccion y lealtad

Al analizar la variable de satisfaccién observamos que se tiene un alto grado de
satisfaccion considerando mayormente los items con respecto al horario por el horario
extendido con el que se cuenta y ademas tiene una gran consideracion el respecto con que
el fisioterapeuta trata al paciente. Por otro lado, cuando se analiza la variable de lealtad
se tiene como evidencia un alto grado de la misma puesto que consideran sentirse a gusto
y con un trato virtuoso lo cual les hace dudar de ir a otro centro de fisioterapia y

rehabilitacion.

En ese sentido, una vez analizados los resultados de la presente investigacion es que se
procede a contrastar con diferentes investigaciones que han realizado algin aporte con
respecto a las variables estudiadas. Es por ello que, como sabemos hoy en dia la
competencia entre diversas empresas es cada vez mas latente, es por ello que surge la
necesidad de satisfacer las expectativas de los clientes mediante la experiencia brindada
con el determinado bien o servicio que ofrezca la empresa, para que de esta manera pueda
lograrse la lealtad por parte del consumidor. En ese sentido es que si afirmamos ello
basandonos en los resultados de la presente investigacion donde tenemos que la relacion

entre ambas variables es del 100% puesto que los encuestados respondieron dentro de una
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escala marcando en su gran mayoria como 6ptimo y excelente. En ese sentido es que
revisando el trabajo realizado por el cual pretendia estudiar los niveles de satisfaccion y
lealtad que presentan los clientes de las aerolineas colombianas, es asi que encontramos
como resultado que un 84.52% de los pasajeros encuestados se encuentran satisfechos
con el servicio y esta fuertemente relacionado con su lealtad, puesto que tienen la
intencion de recompra. Un punto interesante que es mencionado en dicho estudia es que
nos han realizado hasta el momento que este estudio fue realizado; algun otro trabajo de
investigacion que considere dichas variables, lo cual supone una contribucion importante
a las ciencias administrativas dentro de lo que es servicio al cliente. Gracias a esta
investigacion podemos decir que se refuerza nuestro hallazgo donde observamos que

existe una fuerte relacion entre ambas variables (Garmendia, 2019).

Adicionalmente es preciso mencionar a (Herazo & Huamancayo, 2018) dado que su
investigacion también fue realizada en una empresa de servicios, como es la aerolinea
LATAM en cuanto a sus vuelos nacionales, es decir dentro de Per(, la cual pretendia
establecer una relacion entre la satisfaccion y la lealtad de los pasajeros, obteniendo como
resultados la comprobacién de una alta correlacion entre dichas variables. Incluso
considerando una adicional que es la calidad del servicio. Como se observa en la
investigacion realizada la satisfaccion es un factor determinante para lograr la lealtad de
los clientes, la cual va acompafiada de la calidad que se brinda al momento de la
prestacion del servicio, nuevamente coincidimos en la alta relacion que tienen las
variables de investigacion. En cuanto a la presente investigacion se evidencié una lealtad
del 100% esto se ve explicado por las respuestas de los pacientes al momento de ser

encuestados y valorar dichas dimensiones estando de acuerdo y totalmente de acuerdo.

La siguiente investigacion a mencionar ha sido realizada por (De la cruz, 2016) la cual
tenia como objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio educativo y la
satisfaccion, y entre la satisfaccion y la lealtad, por parte de los alumnos de la Universidad
Peruana Unidn. Obteniendo como resultado una relacién moderada y directa para ambas
mediciones, coeficiente obtenido es de r=0.41, lo que significa que el grado de correlacion
es moderado y, también, de tipo directo, lo cual es explicado por la valoracion que dan
los estudiantes encuestados a la calidad del servicio educativo como regular. En sentido,
podemos inferir que los estudiantes no se sienten satisfechos con la educacién brindada

en tal universidad, es por ello que no pueden considerar un mayor grado de lealtad. Como
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hemos visto en las dos investigaciones anteriores y considerando la que se ha realizado
se tienen una fuerte correlaciéon cuando los usuarios y/o clientes se sienten satisfechos con
el servicio recibido. Es asi que nuestra investigacion resalta la relacion entre las
dimensiones de satisfaccion como de lealtad, siendo la mas valoradas las siguientes:
Interaccion paciente - terapeuta y lealtad afectiva, satisfaccion y lealtad conativa y

finalmente, intencion de repetir experiencia y lealtad cognitiva
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4.5. Recomendaciones

Se recomienda al Gerente General implementar espacios con separadores en todas
las areas de la Clinica y considerando las tres sedes con las que cuentan, para que
de este modo la privacidad del paciente durante su tratamiento sea respetada y
puedan sentirse mas comodos en la clinica, y a su vez, verse reflejado en la

satisfaccion y relacionado a la lealtad del mismo paciente para con la clinica.

Adicionalmente, gracias a las encuestas realizadas se observé que hay una cierta
deficiencia en mantener limpias ciertas areas de la clinica, por lo que se sugiere a
la administradora puedan contratar personal idoneo para realizar dichas tareas.
Asimismo, la sefializacion de las gradas para que se puedan prever accidentes, se
considera importante debido que al tenerlo en cuenta mejorando ciertos aspectos

la satisfaccion también se veria aumentada.

Asimismo, se recomienda al Gerente General la implementacion de un
estacionamiento para los pacientes de la clinica, puesto que varios de ellos se
movilizan en automdvil o en todo caso requieren aparcar en la via publica para
trasladarse a la clinica, donde ademas se observé la necesidad de una rampa, ya
gue no todos los pacientes ingresan caminando, sino mas bien en silla de ruedas o
bastdn, esto es con la finalidad de brindar comodidad al momento de tomar el

servicio y se veria reflejado en la satisfaccion de los pacientes.

Finalmente, considerar que la investigacion aporta a la bibliografia respecto a las
variables utilizadas, en este caso, satisfaccion del paciente y lealtad, esto dentro
de ambito salud y considerando el sector privado. Sirve ademas como referente
para futuras investigaciones puesto que permite tener informacion para los
antecedentes o en todo caso para la discusion de hallazgos, considerando que los
resultados obtenidos se han dado bajo una realidad donde el sistema de salud del
Estado resulta deficiente y precario segun la opinion de diferentes asegurados.Por
ello, los resultados pueden variar en paises donde su sistema de salud resulte
eficiente y pueda ser contrastado con la presente investigacion. Dando

oportiniodad de este modo a posibles nuevos temas de investigacion.
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Anexos

Anexo 1: Instrumentos

Cuestionario de satisfaccion del paciente con un Fisioterapeuta

Querido paciente, al contestar este cuestionario estards participando en una investigacion
realizada por una bachiller de la Universidad de La Salle con el fin de evaluar cuales son los
aspectos importantes para que usted esté satisfecho con el Tratamiento de Fisioterapia recibida.
Su participacion es muy importante, y asi estara contribuyendo a la mejora de calidad de la
asistencia ofrecida. En caso de duda, pregunte instructor que estara cerca de usted, muchas
gracias por su contribucion.

PRIMERA PARTE (Preguntas Descriptivas)

N

Por favor indique el area de la especialidad de fisioterapia de la cual recibe tratamiento:

Edad
Sexo
¢ Cuél es su plan de sesiones?

¢ Como habias oido hablar de esta clinica? Consulta todas las alternativas
o Recomendacion de Médico
o Paciente anterior
o Internet
o Amigo o familiar
o Otros, por favor indique.
¢Esta es su primera experiencia con la fisioterapia?

Si

No

¢Esta es su primera experiencia en esta clinica?
Si

No

Sexo del terapeuta que le asiste:

Masculino

Femenino

() Ortopedia/Traumatologia. () Neurologia () Respiratorio () Postural
() F. Deportiva. () Estrés () Otros

¢ Sabes cudl es tu diagnostico clinico?
No

Si

¢Cual?
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9. ¢Cuantas sesiones de fisioterapia ha realizado en esta clinica?

SEGUNDA PARTE (Preguntas objetivas con uso de subtitulos)
Califique su grado de satisfaccion con cada uno de las siguientes declaraciones:

1. Explicaciones ofrecidas con claridad por el fisioterapeuta sobre su tratamiento en el
primer contacto.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
2. Laseguridad que transmite el fisioterapeuta durante el tratamiento

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
3. Aclaracion de sus dudas por parte del fisioterapeuta

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
4. Amabilidad del fisioterapeuta.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
5. El respeto con el que es tratado por el fisioterapeuta,

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
6. Privacidad respetada durante su sesion de fisioterapia.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
7. Oportunidad dada por el fisioterapeuta para expresar su opinion.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
8. Profundizacién del fisioterapeuta en la valoracion de su problema.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
9. Amabilidad de otros miembros del equipo.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
10. Amabilidad y disponibilidad en el servicio de recepcién

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
11. Facilidad de programar su primera cita previa indicacion y autorizacion

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
12. Facilidad de programar sesiones después de la primera cita.

() Pesimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
13. Disponibilidad de horarios convenientes para realizar su tratamiento.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
14. Tiempo de permanencia en la sala de espera después de la hora programada

() Pesimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
15. Ubicacion conveniente de la clinica para usted.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
Disponibilidad de estacionamiento para usted.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
Comodidad en la sala de espera.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
Comodidad del ambiente donde realiza la fisioterapia.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
Condiciones generales de higiene de la clinica

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
Facilidad de transito dentro de las instalaciones de la clinica

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
Satisfaccion general de su experiencia en fisioterapia.

() Pésimo () Malo () Bueno () Optimo () Excelente
¢Volveria a esta clinica si necesita tratamiento de fisioterapia en el futuro?

() Nunca () Tal vez () Posiblemente () Si () Definitivamente
¢Recomendaria esta clinica a familiares y amigos?
() Nunca () Tal vez () Posiblemente () Si () Definitivamente
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Nro.

10

11

Instrumento Lealtad del paciente

INSTRUCCIONES: Lea cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X),

solo una alternativa, la mejor que manifieste su punto de vista al respecto.

En donde:
1) Totalmente en desacuerdo
(2) En desacuerdo
(3) Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4) De acuerdo
(5) Totalmente de acuerdo
items 1 2

Intento acudir a esta clinica cada vez
gue necesito servicios de salud

Considero a esta clinica como mi
principal proveedor de servicios de
salud

Esta clinica es la primera opcion
cuando requiero algln servicio de
salud

Acudo a esta clinica por sus
instalaciones, personal y servicios
gue brindan

Me gusta el servicio que brinda esta
clinica

Tengo cierta preferencia por esta
clinica

En esta clinica me siento a gusto

Intentaré seguir regresando a esta
clinica en los proximos afios

Animaré a mis parientes y amigos a
venir a esta clinica

Mientras me traten como ahora,
dudo que cambie de clinica

Cuando necesito algun servicio de
salud acudo a esta clinica
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