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RESUMEN EN ESPANOL

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar el nivel de satisfaccion de
los pacientes que reciben tratamiento fisioterapéutico en el Servicio de Medicina
Fisica y Rehabilitacién del Hogar Clinica "San Juan de Dios-Cusco™ en diciembre del
afio 2016. Es de naturaleza observacional, descriptivo, cuantitativo, prospectivo y de
corte transversal. La poblacién estuvo compuesta por 864 pacientes, mientras la
muestra estuvo conformada por 85 pacientes. Para la obtencién de los datos se utilizé
un cuestionario tipo SERVQUAL modificado para el drea de Terapia Fisica y
Rehabilitacién. El instrumento de recolecciéon estuvo divido en dos bloques:
Expectativas y percepciones las cuales estuvieron conformadas por 21 items cada
una y divididas en 5 dimensiones resumiéndose en los niveles ordinales de satisfecho
y no satisfecho. La validez y confiabilidad del instrumento se realizaron segun el
coeficiente de alfa de Cronbach que para el bloque de items de expectativas fue de un
0,973 y para el bloque de items de percepcion fue de 0,828. En relacién a los
resultados, se observd que de manera general el 80% de la poblacién se sienten
satisfechos y el 20% se sienten no satisfechos. El andlisis de la dimension fiabilidad
se observo que el 76% de los pacientes se sienten satisfechos mientras que el 24% se
sienten no satisfechas, en la dimension capacidad de respuesta se observé que el
78,2% de los pacientes se sienten satisfechos mientras que el 21,8% se sienten no
satisfechos, en la dimensién seguridad el 89,4% de los pacientes se sienten
satisfechos mientras que el 10,6% se sientes no satisfechos, en la dimension empatia
el 78,1% de los pacientes se sienten satisfechos mientras el 21,9% se sienten no
satisfechos y en la dimension aspectos tangibles el 78,4% de los pacientes se siente
satisfecho mientras que el 21,6% se siente no satisfecho. La conclusién del presente
estudio demuestra que los pacientes que reciben tratamiento fisioterapéutico en el
Servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion de la Clinica San Juan de dios-Cusco se

sienten satisfechos con el servicio recibido.



ENGLISH SUMMARY

The present study was aimed at determining the overall satisfaction level of patients
receiving physiotherapeutic treatment in the physical medicine and rehabilitation
service of the San Juan de Dios-Cusco Clinic in December of the year 2016. It is an
observational, descriptive, prospective and cross-sectional nature. The population
consisted of 864 patients, while the sample consisted of 85 patients. To obtain the
data a questionnaire type SERVQUAL modified for the area of physical therapy and
rehabilitation was used. The collection instrument was divided into two blocks:
Expectations and perceptions which were made up of 21 items each and divided into
5 dimensions summarized in the ordinal levels of satisfaction and not satisfied. The
validity and reliability of the instrument were performed according to Cronbach’s
alpha coefficient that for the block of expectations items were 0,973 and for the
block of perceptions were 0,828. Regarding the results it was observed that in
general 80% of the population feel satisfied and 20% feel unsatisfied. Analysis of the
reliability dimension showed that 76% of patients were satisfied while 24% felt
unsatisfied, in the responsiveness dimension it was observed that 78,2% of patients
were satisfied while 21,8% felt unsatisfied, in the security dimension 89,4% of
patients felt satisfied while 10,6% felt unsatisfied, in the empathy dimension 78,1%
of patients felt satisfied while 21,9% felt unsatisfied and in the tangible aspects
dimension 78,4% of patients felt satisfied while 21,6% felt unsatisfied. The
conclusion of the present study shows that patients receiving physiotherapeutic
treatment at the physical medicine and rehabilitation service of the San Juan de Dios-

Cusco clinic are satisfied with the service received.



