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RESUMEN

Esta investigacion se llevo a cabo en la clinica universitaria Universitaria de la UNAN-
Managua con el objetivo determinar la percepcion de la calidad de servicio brindado por
el personal de fisioterapia de la clinica Universitaria UNAN-Managua, 11 semestre 2019; se
realizd un estudio observacional, correlacional y transversal. Fueron analizados los datos
sobre, las caracteristicas sociodemograficas de pacientes que asisten al servicio de
fisioterapia de la clinica Universitaria con una poblacién estudiada de 120 personas que
asisten de forma activa a la clinica universitaria de la salud de la UNAN-Managua; el cual
tuvo como resultado que los pacientes en estudio fueron de procedencia urbana en su
mayoria, siendo soltero la gran prevalencia de estos, con edades de 21 Y 25
respectivamente, siendo estos los més estudiados de sexo masculino; El analisis de
Correlacion de Pearson realizado para las caracteristicas clinicas edad y capacidad de
respuestas del fisioterapeuta, aportd las evidencias de un p = 0107; 0.104; 0.368; 0.308;

0.308; 0.085; 0.381; 0.067 respectivamente, los cuales resultaron ser mayor que el nivel

critico de comparacion a = 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis nula de Ho:p = 0, esto
quiere decir que la respuesta estadistica obtenida es una correlacién no significativa. Al

mismo tiempo la variable edad y al variable muestra interés el fisioterapeuta a los

problemas del paciente postro un p = 0.009, Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula de

Ho:p = 0, esto quiere decir que la respuesta estadistica obtenida es una correlacion

significativa.
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SUMMARY

This research was carried out at the university clinic of UNAN-Managua with the objective
of determining the quality of service provided by the physiotherapy staff of the university
clinic UNAN-Managua, Il semester 2019; An observational, correlational and cross-
sectional study was carried out. The data on the sociodemographic characteristics of
patients attending the physiotherapy service of the university clinic with a studied
population of 120 people who attend the active form at the university health clinic of
UNAN-Managua were analyzed; which had as a result that the patients under study were of
urban origin in their majority, being the high prevalence of these unmarried, with ages of
21 and 25 respectively, being these the most studied males; The Pearson Correlation
analysis carried out for the clinical characteristics of age and response capacity of the
physiotherapist, provided the evidence of a p = 0107; 0.104; 0.368; 0.308; 0.308; 0.085;
0.381; 0.067 respectively, the results were found to be greater than the critical level of
comparison a = 0.05. Therefore, the null hypothesis of Ho is accepted: p = 0, this means
that the statistical response obtained is a non-significant correlation. At the same time, the
variable age and the variable show the physiotherapist's interest in the patient's problems
with a p =0.009. Therefore, the null hypothesis of Ho is rejected: p = 0, this means that the
statistical response obtained is a significant correlation.
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INTRODUCCION

La Clinica médica, nace como un proyecto de una tesis monografica en marzo el 2003,
representa la unidad de vida estudiantil por la Directora Maria Asuncién, quien dio la
apertura de atencion fisioterapéutica a becados internos o de programas de becas. En el
2006-2010 Se apertura el servicio para becados deportistas y departamento de danza
folclorica y contemporéanea, para la asistencia de emergencias como lesiones musculo-

esqueléticas.

El presente estudio siguio la linea de investigacion; como objetivo de estudio se realizo a
los pacientes caracteristica socio-demogréafica, describir el grado de equipacion de la
clinica, medir grado de satisfaccion de los pacientes por el método SERVPERF y relacion
entre las caracteristicas socio-demografica y dimension capacidad de respuesta.

La poblacién estuvo compuesta por 120 pacientes que asistieron a la clinica universitaria,

los cuales debian cumplir criterios como haber sido atendido por los servicios de



fisioterapia y que acepten participar en el estudio. Se utiliz6 el método SERVPERF para
evaluar la percepcion de la calidad del servicio que brinda el personal de fisioterapia en la

clinica.
MATERIALESY METODO

De acuerdo al método de investigacion el presente estudio es observacional (Piura Lopez,
2000). Segun la clasificacion de (Piura Lopez, 2000) , el tipo de estudio es correlacional, lo
cual se pretende establecer el grado de la relacidn existente de las variables. De acuerdo, al
tiempo de ocurrencia de los hechos y registro de la informacion, el estudio es prospectivo
por que va de una causa al conocimiento del efecto; por la orientacion en el tiempo es
transversal. (Piura Lopez, 2000), Segun disefio de investigacion es de tipo cualitativo;
segun el nivel de profundidad del conocimiento es descriptivo (Sampieri R. , 2010). De

acuerdo al periodo de secuencia es transversal (Rojas, 2002).

El presente estudio cumplid los criterios de inclusion como: Haber sido atendido por los
servicios de fisioterapia, que acepten participar en el estudio, firmando el consentimiento
informado.

Procedimiento la recoleccion de datos; se entreg6 la carta de consentimiento informado al
departamento de beca para solicitar autorizacién de realizar el estudio en la clinica
universitaria y la aplicar el cuestionario SERVPREF a los pacientes atendidos en el area de
fisioterapia, de esta manera se extraerdn los datos para posteriormente ser procesados con

fines de recolectar y registrar la informacion.
RESULTADO

La variable socio-demogréafica procedencia se muestra, que 67% es urbano, 29% pertenece
a la zona rural; en variable edad es de 41.7% entre las edades de 21-25 afios; la variable de
estado civil corresponde con el 88% eran solteros y el 9% eran casados, en la figura 1 se

muestra que un 57% de los pacientes estudiados son masculinos y un 43% son femeninos.



Sexo del paciente
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Figura 1: Se presenta el sexo de los pacientes

La variable grado de equipamiento de la clinica; en la dimension 1, de los equipos
terapéuticos se obtuvo como resultados que la clinica cuenta con equipos principales y
necesarios tales como; ultrasonido, electro estimulador, compresas frias y calientes, bafio de
parafina e infrarrojo; en la dimension 2, equipamiento de rehabilitacion, la clinica cuenta
con pocos aparejo, ya que son equipos el cual tomarian mucho espacio; en la dimension 3,
personales de la clinica el cual tiene 3 licenciados en fisioterapia, 2 alumnos ayudantes,
personal en recepcidn, un master en investigacion, un doctor general y ortopedista; seguido
de la dimension 4, insumos médicos la clinica cuenta con diversidad de implementos

médicos.

Los resultados obtenidos en el presente estudio, aportan evidencia que en la dimension de
elementos tangibles (8 items) la cual corresponde a la apariencia fisica de la instalacién,
equipos, personal y materiales; en la figura 2, en la variable tiene area de trabajo amplia
dimensidén elemento tangible, se aprecia que el total de los pacientes en el estudio, 49%
estaban de acuerdo, un 18% ni acuerdo ni desacuerdo, el 15% en desacuerdo, seguido de un
13% en cual estan totalmente de acuerdo y con un 5% tuvieron totalmente en desacuerdo.



Tiene area de trabajo amplia

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Miacuerdo, ni  De acuerdo  Totalmente de
desacusrdo desacuerdo acuerdo

Figura 2: Representa la dimension elementos tangibles.

Los resultados obtenidos en el presente estudio, aporta evidencia que en la dimension de
fiabilidad (3 items) se trata de la capacidad de ofrecer el servicio prometido de forma seria,
segura, formal, libre de dudas, riegos e inseguridad; la figura 3 se muestra que el 48% de
los pacientes de estudio estaban de acuerdo que cuando el terapeuta promete hacer algo en
un tiempo determinado lo cumple, el 21% de los pacientes estuvieron ni acuerdo ni
desacuerdo, con el 14% totalmente de acuerdo, el 13% en desacuerdo y con el 3%

totalmente en desacuerdo.

Cuando el terapeuta promete hacer algo en un tiempo derterminado, lo cumple

Porcentaje
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Figura3:Representa la dimension fiabilidad



El terapeuta esta demaciado ocupado
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Figura 4: Representa la dimension capacidad de respuesta.

Los resultados obtenidos en la dimensién de capacidad de repuesta (4 items) se trata del
deseo y disposicion mostrados por el personal para ayudar al cliente y proveerles del mejor
servicio rapido; en la figura 4 demuestra que el 35% de los pacientes estaban de acuerdo
que el terapeuta estd demasiado ocupado, con el 29% de los estudiados estaban totalmente
de acuerdo, el 23% ni acuerdo ni desacuerdo, con el 8% en desacuerdo y un 5% totalmente

desacuerdo.

La variable de la dimension de seguridad se trata del deseo y disposicion mostrados por el
personal para ayudar al cliente y proveerles del mejor servicio rapidamente; en la figura 5,
se demuestra que el 48% de los estudiados estaban de acuerdo que el terapeuta le trasmite
confianza, el 29% estaban totalmente de acuerdo, con el 15% ni acuerdo ni desacuerdo,

mostrando el 4% estaban en desacuerdo y con solo el 3% totalmente en desacuerdo.



El terapeuta le trasmite confianza
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Figura 5: Representa la dimension de seguridad

La variable de dimension de empatia es entendida con el respeto y la consideracion
personalizada con el cliente; en la figura 6, representa que el 42% de los pacientes estaban
de acuerdo que el terapeuta tiene una atencion de calidad y da al paciente una atencion
personalizada, con el 35% estaban totalmente de acuerdo, seguido del 19% estuvieron ni
acuerdo ni desacuerdo, con el 3% en desacuerdo y el 2% totalmente en desacuerdo.

El terapeuta tiene una atencion de calidad y da al paciente una atencion
personalizada

Porcentaje
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Figura 6: Representa la dimension de empatia



Tabla 1: Anélisis de la correlacion entre caracteristicas sociodemogréfica y dimension
capacidad de respuesta.
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El analisis de Correlacion de Pearson realizado para las caracteristicas clinicas edad y
capacidad de respuestas del fisioterapeuta, aporto las evidencias de un p = 0107; 0.104;
0.368; 0.308; 0.308; 0.085; 0.381; 0.067 respectivamente, los cuales resultaron ser mayor

que el nivel critico de comparacion a = 0.05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis nula de

Ho:p =0, esto quiere decir que la respuesta estadistica obtenida es una correlacion no
significativa. Al mismo tiempo la variable edad y al variable muestra interés el
fisioterapeuta a los problemas del paciente postro un p = 0.009, Por lo tanto, se rechaza la
hipdtesis nula de Ho:p = 0, esto quiere decir que la respuesta estadistica obtenida es una
correlacion significativa; la variable sexo y la variable muestra interés el fisioterapeuta a los
problemas del paciente postro un p = 0.006, y la variable sexo y el terapeuta esta

demasiado ocupado, con un p = 0.047, Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula de Ho:p

=0, esto quiere decir que la respuesta estadistica obtenida

DISCUSION DE RESULTADOS

Las caracteristicas sociodemogréaficas de la poblacion en estudio con respecto a la

procedencia de los pacientes provenian de la zona urbana, debido a la posicion geografica



en la que se encuentra la universidad, también tenemos personas que provienen del &rea
rural con un porcentaje de 67% estos son alumnos becados internos. En cuanto a la edad la
mayoria de los pacientes en estudios se encontro concentrada en edades de 21 a 25 afios, ya
gue en su mayoria son jovenes de preparatoria y universitarios. Con respecto al estado civil
de los pacientes encuestados la mayoria eran solteros, pero se refleja un porcentaje del 9%
por ciento de personas del &rea de docencia y administrativa. En cuanto al sexo de los
pacientes de estudio prevalecio el sexo masculino, relativo a los diagnostico mas frecuente
atendido en la clinica universitaria fue en miembro inferior prevaleciendo los diagndsticos
de esguince de tobillo con el 18.3% y rodilla con el 13.3% los cuales corresponden a
deportistas de alto rendimiento, tales como futbol de campo, futbol sala, atletas.

El presente estudio, aporta la importancia de la medicion del grado de satisfaccion de los
pacientes estudios mediante el método SERVPERF y sus 5 dimensiones la cual da pauta a
obtener la satisfaccion de las necesidades de los estudiados en nuestro &mbito del sector
salud; ademas como resultado del analisis de correlacién se muestra claramente la relacién
de la dimension capacidad de respuesta con variables sociodemografica edad y sexo como
determinantes para categorizar la calidad de atencion del fisioterapeuta en la clinica

universitaria.

La correlacion de las caracteristicas sociodemografica y la dimension capacidad de
respuesta la cual trata del deseo y disposicion mostrados por el personal para ayudar al
cliente y proveerles del mejor servicio rapidamente; La variable sexo mostro un valor con
un p = 0.047 y la variable edad mostro un p = 0.009 Por lo tanto, se rechaza la hipotesis
nula de Ho:p = 0, esto quiere decir que la respuesta estadistica obtenida es una correlacion

significativa.



CONCLUSION

Se concluye que existe correlacion significativa entre las variables caracteristica

sociodemogréafica y dimension capacidad de respuesta esto fue obtenido en la variable

edad y al variable muestra interés el fisioterapeuta a los problemas del paciente la cual

postro un valor menor lo que demuestra que se rechaza la hipotesis nula de Ho:p = 0, esto

quiere decir que la respuesta estadistica obtenida es una correlacion significativa. Al

analizar los datos se interpreta que por las caracteristicas sociodemografica resulta

significativa la correccidn entre la dimension de capacidad de repuesta.
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