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RESUMEN

La evaluacion de la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario
son cruciales en los servicios de salud, especialmente en terapia
fisica y rehabilitacion, para asegurar la efectividad y la mejora
continua.

Objetivo: Determinar la percepcién de la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de terapia fisica y
rehabilitacion del Centro de Salud San José, Piura, durante el afo
2024.

Materiales y Métodos: Se realizd un estudio cuantitativo,
descriptivo correlacional, de disefio transversal y prospectivo. La
muestra fue de 156 usuarios, seleccionados mediante muestreo no
probabilistico por Se utilizé el instrumento
SERVQUAL modificado para la recoleccion de datos, y el analisis
estadistico incluyé la correlacion de Spearman y estadistica
descriptiva.

conveniencia.

Resultados: Se encontré una relacion significativa, positiva y
moderada entre la calidad esperada y la percibida (p<0,001, Rho
de Spearman = 0,499). Las dimensiones mejor percibidas fueron
seguridad (60,3%), fiabilidad (55,8%) y capacidad de respuesta
(52,5%).
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Conclusién: La percepcion de la calidad de atencion y la satisfaccion
del usuario en el servicio de terapia fisica y rehabilitacién estan
significativamente relacionadas. Se destacan fortalezas en seguridad,
fiabilidad y capacidad de respuesta, pero se identifican
oportunidades de mejora en aspectos tangibles y en puntos
especificos de empatia para satisfacer las altas expectativas de los

usuarios.
Recibido: 01 - 10 - 2025
Aceptado: 21 - 10 - 2025 | PALABRAS CLAVE: Calidad de la Atencién de Salud, Satisfaccion
del Paciente, Terapia Fisica, Rehabilitacidn, Percepcion (DeCS).
ABSTRACT

The evaluation of care quality and user satisfaction is crucial in healthcare services, especially in physical
therapy and rehabilitation, to ensure effectiveness and continuous improvement.

Objective: To determine the perception of care quality and the level of satisfaction of users of the physical
therapy and rehabilitation service at San José Health Center, Piura, during 2024.

Materials and Methods: A quantitative, descriptive-correlational, cross-sectional, and prospective study
was conducted. The sample consisted of 156 users, selected by non-probabilistic convenience sampling. A
modified SERVQUAL instrument was used for data collection, and statistical analysis included Spearman's
correlation and descriptive statistics.

Results: A significant, positive, and moderate relationship was found between expected and perceived
quality (p<0.001, Spearman's Rho = 0.499). The best-perceived dimensions were security (60.3%), reliability
(55.8%), and responsiveness (52.5%). However, tangible aspects showed the largest dissatisfaction gap
(44.9% regular, 61.5% dissatisfaction in one item), and empathy also presented a specific point of
dissatisfaction (47.4%).

Conclusion: The perception of care quality and user satisfaction in the physical therapy and rehabilitation
service are significantly related. Strengths were highlighted in security, reliability, and responsiveness, but
opportunities for improvement were identified in tangible aspects and specific points of empathy to meet
high user expectations.

KEYWORDS: Health Care Quality, Patient Satisfaction, Physical Therapy, Rehabilitation, Perception (MeSH).
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INTRODUCCION

La calidad de atencion en salud se considera un pilar fundamental para garantizar el bienestar de la
poblacion y el funcionamiento eficaz de los sistemas sanitarios. A nivel global, diversas instituciones y
organismos internacionales, como la Organizacion Mundial de la Salud, han enfatizado la importancia de
ofrecer servicios accesibles, seguros y efectivos, que respondan a las necesidades y expectativas de los
usuarios '. Dentro de este espectro, los servicios de terapia fisica y rehabilitacion desempefian un papel
crucial en la recuperacién funcional, la mejora de la calidad de vida y la reintegracién de los pacientes. En
este contexto, la percepcion de la calidad de la atencién y la satisfaccion del usuario se han consolidado
como indicadores claves para evaluar el desempefio de los servicios de salud %3, dado su impacto directo
en la adherencia al tratamiento y en la confianza hacia el sistema de salud. En la Ultima década, se han
observado un creciente interés en América Latina por medir estos parametros, reconociendo su impacto
en la adherencia a tratamientos, la confianza en el sistema de salud y, en Ultima instancia, en los resultados
en salud publica.

A pesar de la creciente atencion hacia la calidad de la atencion en salud, y de la existencia de estudios que
abordan la satisfaccion del usuario en diversos contextos hospitalarios y de consulta externa a nivel general
>, la literatura especifica sobre la percepcion de la calidad en servicios ambulatorios de terapia fisica y
rehabilitacion, particularmente en centros médicos privados y en regiones geograficas delimitadas como
Piura, es limitada. Investigaciones previstas se han centrado en grandes hospitales o sistemas de salud
publicos ° dejando un vacio en la comprensién de la experiencia del paciente en entornos mas
especializados y con dinamicas propias. Esta brecha impide identificar con precision los factores que
influyen en la percepcion de la calidad en este tipo de servicios, més alla de las dimensiones generales que
el modelo SERVQUAL propone’®, lo que dificulta el disefio e implementacién de estrategias de mejora
especificas y contextualizadas.

En vista de este panorama, la presente investigacion se enfoca en el estudio de la percepcion de la calidad
de atencion y el nivel de satisfaccion de los usuarios que asisten a los servicios de terapia fisica y
rehabilitacion del Centro Médico San José. Los hallazgos de esta investigacion son de particular
importancia, ya que contribuiran a llenar el vacio de conocimiento existente sobre la calidad de atencion
en este tipo de instalaciones especializadas y publicas en la regidén. La informacion obtenida sera
fundamental para el disefio de politicas de mejoria continua, fortalecera la atencién centrada en el paciente
en el ambito de la rehabilitacion, y servira como base para futuras investigaciones en el contexto local y
nacional.

El objetivo general de este estudio fue determinar la percepcion de la calidad de atencion mediante la
satisfaccion de los usuarios del servicio de terapia fisica y rehabilitacion del Centro Médico San José, Piura
durante el afio 2024.

MATERIAL Y METODOS

El estudio adopt6é un disefio observacional, descriptivo y correlacional, con un enfoque transversal y
prospectivo. Este disefio fue seleccionado por ser idoneo para describir la percepcion de la calidad del
servicio mediante la satisfaccion de los usuarios en su entorno natural, sin manipulacion de variables. Es
descriptivo porque caracteriza las variables en la poblacion de estudio, y correlacional al explorar la
relacién, magnitud y direccién entre la expectativa y la satisfaccion del usuario en terapia fisica y
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rehabilitacion. Su naturaleza transversal se debe a que la variable se midié una Unica vez, y es prospectivo
porque la recoleccién de datos se realizé a medida que los participantes fueron abordados en el servicio.

La investigacion se realizé en el Centro de Salud San José en Piura, Perd, una institucion publica
ambulatoria con servicios de terapia fisica y rehabilitacion. Este centro fue seleccionado para un analisis
especifico de la calidad de atencion en un entorno I-3. La poblacién de estudio incluy¢ a pacientes adultos
atendidos en dicho servicio durante 2024.

La poblaciéon de estudio estuvo conformada por todos los pacientes adultos que recibieron servicios de
terapia fisica y rehabilitacion durante el periodo de recoleccion de datos en segundo semestre del afio
2024. Los criterios de elegibilidad para la participacion fueron establecidos para asegurar la pertinencia y
viabilidad del estudio:

Criterios de inclusion: usuarios o sus acompafantes, mayores de 18 afios, que estuvieron en condiciones
de otorgar su consentimiento informado escrito para responder las preguntas de la encuesta, y que
recibieron atencion en el servicio de medicina fisica y rehabilitacion.

Criterios de exclusion: participantes que manifestaron no desear completar las encuestas del estudio,
individuos menores de edad, y el personal que labore en el centro médico San José para evitar potenciales
sesgos en las respuestas.

El tamafo de la muestra se calculé utilizando la férmula para la determinacion de muestras en estudios
descriptivos con poblaciones finitas y proporciones desconocidas. Se empled un nivel de confianza del
95% (Z=1,96) y un margen de error (e) del 5% (0,05), asumiendo un porcentaje de éxito (p) y fracaso (q)
de 0,5 (0,5 y 0,5 respectivamente), dado que no se disponia de estudios previos con estimaciones de
satisfaccion especificas en este contexto. Considerando una poblacién total de 262 usuarios atendidos en
el servicio de terapia fisica y rehabilitacion en el ultimo afio, el calculo determin6 un tamafio de muestra
de 156 pacientes.

El muestreo fue no probabilistico por conveniencia, reclutando participantes consecutivamente al inicio o
al fin de su atencion y que cumplian los criterios de inclusion. Este método se eligié por su practicidad,
aunque se reconoce su limitacion en la generalizabilidad. Las variables principales fueron el nivel de
satisfaccion del usuario y el nivel de expectativa, y su correlacién, evaluadas a través de cinco dimensiones
del instrumento SERVQUAL modificado: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatia y
Aspectos Tangibles.

Adicionalmente, se recolectaron variables sociodemograficas como edad, sexo y nivel educativo. El proceso
de recoleccion de datos se realizé en 2024 en el Centro Médico San José de Piura, previa aprobacion y
coordinacion. Los participantes fueron reclutados siguiendo un protocolo de presentacion clara para
generar confianza. La aplicacion de los cuestionarios se llevé a cabo semanalmente: la primera mitad de la
muestra en la primera semana y la otra mitad tres meses después, con la investigadora asistiendo en la
lectura si era necesario. Las encuestas se realizaron al finalizar la atencion, y se solicitd una firma de
confirmacion.

Para la recoleccion de datos, se utilizé el cuestionario SERVQUAL modificado, una herramienta reconocida
para la medicién de la calidad del servicio percibida por los usuarios. Este instrumento, basado en el
modelo original propuesto por A. Parasuraman y colaboradores, utiliza la comparacién entre las
expectativas y las percepciones de los usuarios sobre el servicio recibido para medir la calidad (8). La escala,
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en su version original y adaptada, ha demostrado validez y fiabilidad en diversos estudios en el ambito de
la salud (6). La version modificada de SERVQUAL fue adoptada por el Ministerio de Salud para la evaluacion
de sus servicios. Para la fiabilidad del instrumento, no se realizé un estudio piloto, ya que se utilizd una
version validada por investigadores de la Universidad Peruana Cayetano Heredia (UPCH) en una poblacién
peruana. En dicho estudio de validacién, el instrumento obtuvo un coeficiente alfa de Cronbach de 0,984
para la seccion de Consulta Externa, lo que demuestra una excelente consistencia interna y justifica su uso
en la presente investigacion (7).

El cuestionario consta de 22 preguntas, estructuradas para evaluar las cinco dimensiones de la calidad de
atencion, y fueron calificadas por los usuarios en una escala de Likert de 1 a 7 (donde 1 representa la
calificacién mas bajay 7 la mas alta):

Fiabilidad: Compuesta por las preguntas 01 a 05, esta dimensién se refiere a la capacidad del servicio para
ejecutar de manera precisa y consistente lo que se ha prometido.

Capacidad de Respuesta: Compuesta por las preguntas 06 a 09, se centra en la disposicion y la rapidez del
personal para proporcionar el servicio.

Seguridad: Compuesta por las preguntas 10 a 13, esta dimension evalla el conocimiento y la cortesia del
personal, asi como su habilidad para inspirar confianza y credibilidad.

Empatia: Compuesta por las preguntas 14 a 18 midieron esta dimension, que se enfoca en la atencion
individualizada y el cuidado que el personal brinda a cada usuario.

Aspectos tangibles: Compuesta por las preguntas 19 a 22, esta dimension incluye la apariencia de las
instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de comunicacion.

La recoleccion de datos se llevé a cabo manualmente utilizando cuestionarios impresos. Para asegurar la
confidencialidad y el anonimato de los participantes, cada cuestionario fue identificado con un cédigo
Unico que se asigné al momento de la recoleccion; la investigadora principal fue la Unica persona con
acceso a la lista de correspondencia entre los cddigos y los participantes. No se registraron nombres ni
informacion personal que pudiera identificar a los encuestados. Una vez completados, los datos fueron
tabulados en Microsoft Excel y analizados con el software IBM SPSS Statistics version 26. El analisis
estadistico incluy6 la construccion de variables por dimensiones de calidad (promediando items), el analisis
descriptivo de las caracteristicas sociodemograficas y de la percepcidn/satisfaccion (frecuencia, porcentaje,
media, desviacion estandar), y pruebas correlacionales para explorar la relacion entre la percepcion de la
calidad y la satisfaccion.

El estudio fue aprobado por el Comité de Etica en Investigacién de la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos y se adhirid a los principios éticos de la Declaracién de Helsinki, garantizando el consentimiento
informado verbal y escrito de todos los participantes y respetando su autonomia y el derecho a la
confidencialidad.

RESULTADOS

De los 156 participantes del servicio de terapia fisica y rehabilitacion del Centro de Salud San José — Piura
(Tabla 1).
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Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas de usuarios del servicio de terapia fisica y rehabilitacion en el
Centro de Salud San José — Piura, 2024

Frecuencia Porcentaje
Categorias n= 156 100.0
Condicién Usuario(a) 116 74.4
Acompafiante 40 25.6
Edad en afios 19 a 29 afios 6 38
30 a 39 afios 45 28.8
40 a 59 afios 71 455
60 a mas afios 34 21.8
Sexo Masculino 60 385
Femenino 96 61.5
Nivel de estudio Analfabeto 7 4.5
Primaria 24 15.4
Secundaria 51 327
Superior técnico 52 333
Superior universitario 22 14.1
Tipo de seguro SIS 107 68.6
SOAT 11 7.1
Ninguno 38 24.4
Tipo de usuario Nuevo 64 41.0
Continuador 92 59.0

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria fueron usuarios directos del servicio (74,4%). En cuanto a la distribucion por edad, el grupo
etario predominante fue el de 40 a 59 afios (45,5%), seguido por el de 30 a 39 afios (28,8%). La mayoria de
los participantes fueron de sexo femenino (61,5%). Respecto al nivel educativo, el 33,3% contaba con
instruccion superior técnica, mientras que el 32,7% habia completado la secundaria. En relacion con el tipo
de seguro, el Seguro Integral de Salud (SIS) cubri6 al 68,6% de los usuarios. Finalmente, se observo que el
59,0% de los participantes eran usuarios continuadores del servicio.

En relacion con la calidad esperada, se encontré6 que la mayoria de los usuarios (47,4%) tenian una
expectativa alta de la calidad de atencion, mientras que el 42,3% esperaba una calidad media (Tabla 2).

Tabla 2. Calidad esperada en usuarios del servicio de terapia fisica y rehabilitaciéon del Centro de Salud
San José — Piura, 2024.
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Niveles Frecuencia Porcentaje
Baja 16 10.3
Media 66 423
Alta 74 474
Total 156 100.0

Fuente: Cuestionario de calidad de atencidn

Al desglosar esta expectativa por dimensiones (Tabla 3).

Tabla 3. Dimensiones de Calidad esperada en usuarios del servicio de terapia fisica y rehabilitacion del
Centro de Salud San José — Piura, 2024.

Baja Media Alta Total
Dimensiones N % n2 % N3 % n %
Fiabilidad 18 115 63 404 75 481 156 100
Capacidad de respuesta 18 115 68 436 70 449 156 100
Seguridad 22 141 52 333 82 526 156 100
Empatia 16 103 55 353 85 545 156 100
Aspectos tangibles 19 122 47  30.1 90 57.7 156 100

Fuente: Cuestionario de calidad de atenciéon

La dimensién de aspectos tangibles fue la que generd una mayor expectativa alta (57,7%), seguida por la
empatia (54,5%) y la seguridad (52,6%). Las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta también
mostraron altas expectativas, aunque en menor proporcion (48,1% y 44,9% respectivamente).

Tabla 4. Calidad percibida de la calidad de la atencion realizada en usuarios del servicio de terapia fisica y

rehabilitacion del Centro de Salud San José — Piura, 2024.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Mala 12 7.7
Regular 62 39.7
Buena 82 52.6
Total 156 100.0

Fuente: Cuestionario de calidad de atencidén
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Con respecto a la calidad percibida (Tabla 4), el 52,6% de los usuarios manifestaron una percepcion "buena”
de la calidad de atencidn recibida. Un 39,7% la percibié como "regular"y un 7,7% como "mala". Analizando
las dimensiones de la calidad percibida (Tabla 5):

Tabla 5. Dimensiones de Calidad percibida en usuarios del servicio de terapia fisica y rehabilitacién en el
Centro de Salud San José — Piura, 2024.

Mala Regular Buena Total
Dimensiones N1 % n2 % ns % n %
Fiabilidad 16 103 53 340 87 558 156 100
Capacidad de respuesta 14 90 60 385 82 526 156 100
Seguridad 19 122 43 276 94 603 156 100
Empatia 18 115 61 391 77 494 156 100
Aspectos tangibles 18 115 70 449 68 436 156 100

Fuente: Cuestionario de calidad de atenciéon

La dimension de seguridad obtuvo el mayor porcentaje de buena percepcion (60,3%). Le siguieron la
fiabilidad (55,8%) y la capacidad de respuesta (52,5%). La empatia fue percibida como buena por el 49,4%
de los encuestados. Es relevante destacar que la dimension de aspectos tangibles, a pesar de tener una
alta expectativa, fue la Unica donde la percepcion "regular" (44,9%) superd ligeramente a la "buena”
(43,6%), indicando un area de mejora especifica. La Tabla 6 detalla el porcentaje de insatisfaccion para
cada uno de los 22 items del cuestionario SERVQUAL.

Tabla 6. Porcentaje de insatisfaccion con la calidad de atencion en el servicio de terapia fisica y
rehabilitacion del Centro de Salud San José — Piura, 2024.

Satisfaccion con la calidad Total
atencién
Satisfechos (+) | Insatisfechos (-)
Dimensiones items | n % n; % n %
C1 115 | 737 41 26.3 156 | 100.0
C2 96 61.5 60 385 156 | 100.0
Fiabilidad Cc3 95 60.9 61 39.1 156 | 100.0
c4 82 52.6 74 474 156 | 100.0
C5 98 62.8 58 37.2 156 | 100.0
cé6 98 62.8 58 37.2 156 | 100.0
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Cc7 97 62.2 59 37.8 156 100.0

Capacidad de c8 125 80.1 31 19.9 156 100.0

respuesta c9 88 564 68 43.6 156 100.0

c10 112 | 718 44 28.2 156 100.0

C11 109 | 699 47 30.1 156 100.0

Seguridad c12 87 558 69 44.2 156 100.0

c13 94 60.3 62 39.7 156 100.0

C14 82 52.6 74 474 156 100.0

C15 103 | 66.0 53 34.0 156 100.0

Empatia Cc16 93 59.6 63 404 156 100.0

Cc17 100 | 64.1 56 359 156 100.0

c18 97 62.2 59 37.8 156 100.0

c19 | 60 | 385 | 96 - 156 | 100.0

C20 92 59.0 64 41.0 156 100.0

Aspectos tangibles
Cc21 99 63.5 57 36.5 156 | 100.0

c22 100 | 64.1 56 35.9 156 100.0

Fuente: Cuestionario de calidad de atencion

Insatisfaccion:

> 60% Por mejorar

40 a 60% En proceso

< 40% Aceptable

Se identificaron items con un porcentaje de insatisfaccion "Por mejorar” (>60%), siendo el mas prominente
el item C19 (relacionado con aspectos tangibles, 61,5% de insatisfaccion). Varios items mostraron un nivel
de insatisfaccion "En proceso” (entre 40% y 60%), incluyendo el C4 (fiabilidad, 47,4%), C9 (capacidad de
respuesta, 43,6%), C12 (seguridad, 44,2%), C14 (empatia, 47,4%) y C20 (aspectos tangibles, 41%). Los
demas items presentaron niveles de insatisfaccion "Aceptables” (<40%).

Para evaluar la relacion entre la calidad esperada y la calidad percibida, se aplico el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman (Tabla 7).

Tabla 7. Correlacion entre la calidad esperada y la calidad percibida
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Correlaciones

Calidad Calidad
esperada percibida
Rho de Calidad Coeficiente de 1,000 ,499™
Spearman esperada correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 156 156
Calidad Coeficiente de ,499™ 1,000
percibida correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 156 156

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

Los resultados mostraron un coeficiente de correlacion de 0,499, lo que indica una relacion positiva y
moderada entre ambas variables. El nivel de significancia bilateral fue p=0,000, siendo este valor inferior a
0,05. Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis general: existe una relacion
significativa moderada entre la calidad esperada y la calidad percibida en usuarios del servicio de terapia
fisica y rehabilitacién en el Centro de Salud San José — Piura, 2024.

DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la percepcion de la calidad de atencion y el nivel
de satisfaccion de los usuarios del servicio de terapia fisica y rehabilitacion del Centro Médico San José,
Piura, durante el aflo 2024. Los hallazgos principales de este estudio revelan una relacion significativa,
positiva y moderada entre la calidad esperada y la calidad percibida por los usuarios (p < 0,001, Rho de
Spearman = 0,499). Este resultado concuerda con la teoria del modelo SERVQUAL, que postula que la
calidad del servicio es el resultado de la brecha entre las expectativas de los usuarios y sus percepciones
post-servicio "%, La significancia de esta correlacidn subraya la importancia de gestionar las expectativas
del paciente y asegurar que los servicios prestados cumplan o superen dichas expectativas para fomentar
una percepcion positiva de la calidad™ . Este hallazgo es consistente con otros estudios en la region. Por
ejemplo, Orellana et al. (2024) en Lima, Pery, también encontraron una relacion positiva entre la calidad y
la satisfaccion en servicios de medicina fisica y rehabilitacién'?. De manera similar, Paredes-Larios (2020)
en un centro de salud rural peruano, sefalé la importancia de la percepcion del usuario en la evaluacion
general de los servicios de salud'. Otros estudios peruanos también han encontrado esta relacion directa
entre la calidad de atencién y la satisfaccion del usuario en diversos contextos hospitalarios y de consulta
externa, respaldando que una percepcién positiva de los servicios influye directamente en el grado de
satisfaccion del paciente®?.

En cuanto a la percepcion de la calidad por dimensiones, nuestros resultados indican que la dimension de
seguridad fue la mejor percibida por los usuarios (60,3% buena percepcion), seguida de la fiabilidad
(55,8%) y la capacidad de respuesta (52,5%). Este hallazgo es particularmente relevante en el contexto de
la terapia fisica y rehabilitacion, donde la seguridad en los procedimientos y el cumplimiento de las
promesas de tratamiento son pilares esenciales para la confianza del paciente. La alta percepcion en estas
dimensiones podria estar relacionada con la rigurosidad en los protocolos clinicos y la percepcién de
profesionalismo del personal en el Centro Médico San José. Estos resultados se alinean con investigaciones
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previas que resaltan la importancia de la seguridad en la atencion médica como un factor crucial para la
percepcion de calidad °. Al comparar con otros contextos latinoamericanos, Luna Dominguez et al. (2021)
en México también enfatizaron la importancia de la seguridad y la fiabilidad en la satisfaccion del paciente
con servicios de rehabilitacion™. Sin embargo, la dimensidn de aspectos tangibles, aunque generé la mayor
expectativa (57,7% alta expectativa), fue también la que presentd el mayor porcentaje de percepcién
"regular” (44,9%) y el mayor item de insatisfaccion (C19, 61,5% de insatisfaccion), sugiriendo una brecha
entre lo que los usuarios esperan y lo que realmente perciben en cuanto a la infraestructura, equipamiento
o apariencia del personal. Esta discrepancia es un punto critico para la mejora, ya que los aspectos tangibles
son a menudo el primer punto de contacto y pueden influir significativamente en la primera impresién del
usuario'®. Asimismo, Mejia Pinedo et al. (2024) encontraron una relacién entre la gestion administrativa y
la calidad de atencidn en consulta externa en La Libertad, PerU, lo que podria indirectamente influir en la
percepcion de seguridad y fiabilidad®. Este hallazgo en Piura podria ser contrastante con estudios en otros
contextos peruanos que encuentran desafios en la percepciéon de aspectos tangibles en centros de
atencion ambulatoria, como la satisfaccion del usuario en el servicio de rehabilitacion en Huaraz ® o en el
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins ©. Estudios en otros paises de la regién también han
reportado desafios en los aspectos tangibles de los servicios de rehabilitacion ambulatoria, y han explorado
la calidad de la atencién en entornos ambulatorios''®. La empatia, por su parte, aunque tuvo una buena
percepcion (49,4%), también mostré un porcentaje considerable de insatisfaccion en uno de sus items
(C14, 47,4%). Esta brecha en la empatia puede ser un area de mejora comun, como lo sugiere una revision
sistematica que identifica la interaccion personal como un factor clave de satisfaccion en fisioterapia
ambulatoria (Rossettini et al., 2020)"".

La alta proporcidn de usuarios que esperan una calidad alta (47,4%) en el servicio, frente a un 52,6% que
finalmente percibe una calidad "buena", resalta la exigencia del publico y la necesidad de mejora continua.
La mayoria de los usuarios eran mujeres y con estudios superiores técnicos, lo cual podria influir en sus
expectativas y en la forma en que evaluan la calidad de los servicios. La investigacion de Vera Salavarria y
Armijos Briones (2025) en un centro de rehabilitacién en Portoviejo, Ecuador, aunque no es en Perd, ofrece
un contexto latinoamericano sobre la percepcion de calidad y satisfaccion en rehabilitacion que puede ser
relevante para la comparacion'. Esta tendencia de alta expectativa y su impacto en la percepciéon de
calidad ha sido observada en otros estudios de rehabilitacion en América Latina, por ejemplo, en Paraguay
(Larroza Villalba MB et al., 2025)". La presencia de un alto porcentaje de usuarios con seguro SIS (68,6%)
y de usuarios continuadores (59%) también es un factor importante, ya que estos grupos pueden tener
expectativas y experiencias acumuladas que influyen en su percepcion de la calidad. En linea con esto,
estudios sobre la calidad de atencidén en servicios publicos de salud en Perd, incluyendo areas de
rehabilitacion, también han destacado la influencia del tipo de seguro y la continuidad de la atencién en
la percepcién de la calidad (Garcia et al.,, 2019)". Si bien tres de cada cuatro usuarios externos califican
como buena o muy buena la atencion recibida en establecimientos del MINSA, existen subgrupos
poblacionales con una menor satisfaccion debido a factores como padecer una enfermedad crénica, tener
una lengua materna nativa o vivir en aglomeraciones poblacionales, lo que sugiere areas clave para incidir
en la mejora de la calidad de la atencién (Hernandez-Vasquez A et al.,, 2019)%°. Finalmente, la investigacion
de Arce-Huamani y Aliaga-Gastelumendi (2023) en un servicio de emergencia de un Hospital del Seguro
Social en Per0 refuerza la complejidad de la satisfaccion del usuario en el &mbito de la salud publica’, lo
cual es pertinente para nuestro estudio dado que el SIS cubre a la mayoria de los usuarios.
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Una fortaleza clave de este estudio radica en su enfoque especifico en un centro de terapia fisica y
rehabilitacion en Piura, una region con literatura limitada sobre esta tematica. La aplicacién del instrumento
SERVQUAL modificado, una herramienta validada y ampliamente reconocida en la medicién de la calidad
del servicio en salud ", confiere robustez metodoldgica a los hallazgos. Ademas, el tamafo de la muestra
(N=156), calculado para un estudio descriptivo, proporciona una base sélida para la descripcién de las
percepciones. Sin embargo, este estudio presenta limitaciones. Al ser de disefio transversal, no permite
establecer relaciones causales entre la calidad esperada y percibida o la satisfaccion, ni observar cambios
en la percepcién a lo largo del tiempo. El muestreo no probabilistico por conveniencia, si bien fue practico,
restringe la generalizabilidad de los resultados a poblaciones mas amplias fuera del Centro de Salud San
José de Piura. No obstante, estas limitaciones no invalidan las conclusiones obtenidas, ya que el estudio
logra caracterizar la percepcion y satisfaccion en el contexto especifico planteado, y los hallazgos son
relevantes para la institucion estudiada y para futuras investigaciones en la region.

Como siguientes pasos en esta linea de investigacion, seria valioso realizar estudios longitudinales que
permitan evaluar la evolucion de la percepcion de la calidad a lo largo del tiempo y después de la
implementacién de mejoras especificas basadas en estos hallazgos. Un area de gran relevancia es la
influencia del tipo de seguro (como el SIS) en la percepcion de calidad, ya que este factor puede moldear
significativamente las expectativas y experiencias de los usuarios. Para explorar en profundidad las
narrativas de los pacientes y cdmo su experiencia de servicio, vinculada a su tipo de seguro, impacta en su
percepcion de la calidad a lo largo del tiempo, la combinacion de metodologias cualitativas y
longitudinales resultaria particularmente valiosa. Ademas, los estudios cualitativos podrian profundizar en
las razones detras de las percepciones observadas, especialmente en dimensiones como los aspectos
tangibles y la empatia, lo que permitiria identificar importancia de mejora mas focalizadas. Finalmente, se
recomienda replicar este estudio en otros centros de terapia fisica y rehabilitacion, tanto publicos como
privados, en Piura y otras regiones del PerU, para obtener una vision mas completa de la calidad de
atencién en este importante ambito de la salud.

CONCLUSIONES

Se determin6 que la percepcion de la calidad de atencion y el nivel de satisfaccién de los usuarios del
servicio de terapia fisica y rehabilitaciéon del Centro de Salud San José — Piura, durante el afio 2024, estan
significativamente relacionados. Especificamente, se encontré una relacién positiva y moderada entre la
calidad esperada y la calidad percibida (p<0,001, Rho de Spearman = 0,499), indicando que, a mayores
expectativas cumplidas, mayor la percepcion de calidad.

Los usuarios percibieron positivamente las dimensiones de seguridad (60,3% buena percepcion), fiabilidad
(55,8%) y capacidad de respuesta (52,5%) de la calidad del servicio, lo cual sugiere que el Centro de Salud
San José cumple de manera efectiva con los aspectos fundamentales de confianza y respuesta a las
necesidades de los pacientes en terapia fisica y rehabilitacion.

La dimensién de aspectos tangibles fue identificada como un area con oportunidades de mejora, ya que,
a pesar de las altas expectativas de los usuarios (57,7% alta expectativa), presentd la mayor proporcién de
percepcion "regular” (44,9%) y el mayor item de insatisfaccion (C19, 61,5%). Esto evidencia una brecha
significativa entre las expectativas de los usuarios y la percepcién de la infraestructura, equipamiento o
apariencia del personal.
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Aunque la empatia mostré una buena percepcion general, el estudio reveld un punto de insatisfaccion
especifico en uno de sus items (C14, 47,4%), lo que sugiere la necesidad de reforzar la atencién

individualizada y la comprensién hacia el usuario para optimizar la experiencia del paciente en el servicio
de terapia fisica y rehabilitacion.
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