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SATISFACCION DE LA TELERREHABILITACION EN
USUARIOS DE LA OFICINA MUNICIPAL DE ATENCION A
PERSONAS CON DISCAPACIDAD-OMAPED, CHANCAY 2021.



Resumen

La presente investigacion titulada satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de
la Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay
2021; se plante6 como objetivo determinar la satisfaccion de la telerrehabilitacion en
usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad OMAPED,
Chancay. La metodologia fue una indagacion basica de disefio no experimental
descriptivo comparativo. Cont6 con una muestra conformada por 80 usuarios. Se
utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento se aplico el cuestionario Servqual
modificado. Se obtuvo como resultados principales que el 58.8% de usuarios
mostraron insatisfaccion, mientras un 41.3% de usuarios presentaron satisfaccion del
programa de telerrehabilitacion, en tanto que en sus dimensiones se alcanz6 mayor
satisfaccion en seguridad con un 78.8%, seguido de capacidad de respuesta con un
47.5%, empatia con un 46.3%, aspectos tangibles con un 42.5% vy fiabilidad con un
27.5% después del programa de telerrehabilitacion. Se concluye que la satisfaccion de
los usuarios es bajo, en su dimensién con mayor satisfaccion es seguridad y la de

menor satisfaccion es fiabilidad.
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Abstract

The present investigation titled satisfaction of the telerehabilitation in users of the
Municipal Office of Attention to People with Disabilities-OMAPED, Chancay 2021,
The objective was to determine the satisfaction of tele-rehabilitation in users of the
Municipal Office of Attention to People with Disabilities OMAPED, Chancay. The
methodology was a basic inquiry of comparative descriptive non-experimental design.
I had a sample made up of 80 users. The survey technique was used and the modified
Servqual questionnaire was applied as an instrument. The main results were that 58.8%
of users showed dissatisfaction, while 41.3% of users presented satisfaction with the
telerehabilitation program, while in its dimensions greater satisfaction in safety was
achieved with 78.8%, followed by response capacity with 47.5%, empathy with
46.3%, tangible aspects with 42.5% and reliability with 27.5% after the tele-
rehabilitation program. It is concluded that user satisfaction is low, in its dimension
with the highest satisfaction is safety and the one with the lowest satisfaction is

reliability.
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1. INTRODUCCION

Antecedentes y fundamentacion cientifica

Segun Allpas (2019) define que la teleterapia es una asistencia de salud de
manera remota, que mediante las tecnologias de informacion y comunicacion van a
generar promocion, prevencion, diagnostico y rehabilitacion, es ejecutado por
profesionales de la salud, que permitan otorgar accesibilidad a pacientes que habiten
en espacios rasticos o con escasa capacidad resolutiva. Asimismo, Richmond et al
(2017) precisaron que la telerrehabilitacion se dirige a proporcionar asistencias de
terapia fisica y rehabilitacion, mediante tecnologias de salud, las asistencias de la
telerrehabilitacion se pueden aplicar en toda poblacion y en un variado medio de

asistencias en salud, incluyendo municipios, colegios, centros médicos.

La percepcién segun precisan Boada, Barbosa y Cobo (2019) las asumen los
usuarios sobre las asistencias que toman, se evaluan mediante la satisfaccion y
particularidades del usuario, tales como integridad y constancias de sus participaciones
y sera un tema esencial sobre la calidad de atencién, dicho de otro modo, Razo, Diaz
y Lbpez (2018) la percepcidn de una persona es propia, selectivo y temporal. Propia
porque las respuestas a un incentivo cambian de persona a persona; selectiva ya que
es resultado del entorno subjetivo del sujeto debido a que no percibe todo al mismo

tiempo y temporal ya que es un acontecimiento a corto tiempo.

Las expectativas segun lo definen Hosseini et al (2018) necesitan estar
consideradas en brindar asistencias de salud, dado que la referencia no solo contribuira
a respaldar que los tratamientos médicos sean eficaces, al igual podra apoyar a lograr
los propositos de calidad, de manera similar Osco (2016) precisa que son el producto
de una cosa que se aguarda que se ejecute, se sustentan en vivencias experimentadas

por usuarios al adquirir alguna cosa, reportes acogidos y propuestas del proveedor.



Febres y Mercado (2020) establecieron que la complacencia del beneficiario es
un indicativo de un buen servicio suministrado en el sector salud. Comprendera la
magnitud de la complacencia que facultara a optimizar errores y ratificar las fortalezas
con la finalidad de mejorar una estructura de salud que ofrezca un servicio de garantia
para los beneficiarios que los empleen, del mismo modo, Rodriguez, De Le6n, Gomez,
Diéguez y Sablon (2016) definen el agrado del paciente que es un factor fundamental
que aumentara el potencial de agrupaciones y se obtiene a través de recocer riesgos y
expectaciones, también identificar elementos de calidad que sean mas resaltantes para

una mayor complacencia.

Por lo tanto Portella (2019) establecid el valor de la satisfaccion del paciente del
programa de cervicobraquialgia, teniendo como resultado que el 74.4% de los
pacientes entrevistados se hallan satisfechos y el 25.6% insatisfechos, en el factor
fiabilidad se obtuvo un 86.7%, capacidad de respuesta un 86.7%, seguridad un 77.8%,
tangibilidad un 71.1% y empatia un 67.8%, mientras tanto Moreno (2018) establece la
satisfaccion que los beneficiarios perciben en terapia fisica de la Clinica San Juan de
Dios, teniendo como resultados de forma general un 80% de beneficiarios estan
satisfechos y un 20% insatisfechos, en la magnitud fiabilidad el 76% satisfechos en
tanto el 24% no satisfechos, capacidad de respuesta 78.2% satisfechos en tanto el
21.8% no satisfechos, seguridad el 89.4% en tanto el 10.6% no satisfechos, empatia el
78.1 % en tanto 21.9% no satisfechos y tangibilidad el 78.4% satisfechos en tanto

21.6% no satisfechos.

Por su parte Garcia, Guillinta, Cabello y Santillan (2019) establecieron la
magnitud de agrado de clientes que obtienen fisioterapia en el Instituto Nacional de
Rehabilitacion, donde se identifico que el agrado general fue de 76.4% existe una alta
magnitud de agrado en dimension aspectos tangibles el cual obtuvo un 78.8%, en la
seguridad se obtuvo un 77.9%, empatia se obtuvo 76.3%, fiabilidad se obtuvo 67.6%
y capacidad de respuesta se obtuvo 55.0%, a diferencia de Villar, Ybafies, Gutiérrez y
Angulo (2016) que identificaron la calidad de asistencias de medicina complementaria

del Seguro Social de Lima y Callao, logrando obtener en sus percepciones una mayor



satisfaccion en aspectos fiabilidad con un 77.5%, seguido de seguridad con un 75.6%,
empatia con un 73.4%, tangibilidad con un 61.1% Yy capacidad de respuesta con un
56.9%.

Al respecto Cruzado (2018) determino el grado de complacencia de beneficiarios
que concurren al Nosocomio de Huamanga, obteniendo que las complacencias
globales de los pacientes fueron del 92%, en cambio Zamora (2016) identifico el rango
de complacencia de pacientes acerca del equipamiento y su atencion del area de
Gineco-Obstetricia del nosocomio de comas, teniendo como resultados que el 72.58%
estuvieron satisfechos de forma global.

Frente a una no satisfaccion segun precisa Nufiez (2020) los usuarios se podrian
ver obligados a no asistir, incluso a un traslado de servicio. También ocasionaria que
el concepto y prestigio del hospital, consultorio, centro de atencion genere un resultado
negativo, dicho de otro modo, La Torre, Oyola y Quispe (2018) definen la
insatisfaccion del usuario que estd asociada a un mal servicio, se evidencia en
protestas, reclamos, disconformidad e inclusive denuncias, y puede generar perdida
del prestigio del establecimiento.

En ese mismo contexto Marin et al (2019) tienen como propdsito estimar el
agrado del usuario y su calidad de asistencia al area de rehabilitacién del nosocomio
Victor Ramos Guardia, obteniendo a nivel general un 40% de satisfaccion y 32% de
insatisfaccion, en sus dimensiones; aspectos tangibles un 4% satisfecho y 43%
insatisfecho, fiabilidad el 19% satisfecho y 35% insatisfecho, capacidad de respuesta
el 22% satisfecho y 37% insatisfecho, seguridad un 23% satisfecho y 28% insatisfecho
y empatia un 40% satisfecho y 5% insatisfecho, mientras tanto Villafuerte y Tello
(2017) en su investigacion establecieron la complacencia y causas asociadas de
usuarios que acuden al nosocomio Cayetano Heredia, donde establecieron de manera
global un 68.52% de satisfaccion y 31.48% de insatisfaccion, un bajo agrado en las
proporciones de capacidad de respuesta con un porcentaje del 46.30% vy la fiabilidad



con un porcentaje del 38.15%, seguridad con un porcentaje de 24.77%, empatia con

un porcentaje de 27.22% Yy aspectos tangibles con un porcentaje de 20.37%.

Es asi como Costa (2017) en su investigacion llego a identificar la existencia de
relacion de calidad de asistencia y complacencia en pacientes del Nosocomio de
Lambayeque, donde se evidencié insatisfaccion segin dimensiones, en capacidad de
respuesta el 83.73%, continuo de aspectos tangibles con un 74.21%, empatia con un
69.5%, confiabilidad con un 67.30% Yy seguridad con un 66,27%, mientras que
Julcamoro y Teran (2017) en su estudio identificaron la complacencia al paciente del
nosocomio de Cajamarca, donde se identificO insatisfaccion segin dimensiones,
confiabilidad logro el 66.63%, capacidad de respuesta logro el 75.40%, seguridad
logro el 62.50%, empatia logro el 74.90% y tangibilidad logro el 63.30%.

Por ello Meléndez (2019) en su indagacion tiene como finalidad establecer el
nivel de complacencia recibida por usuarios de fisioterapia del nosocomio Nacional
PNP, alcanzando un 87.8% de usuarios estan satisfechos mientras un 12,8% muestran
insatisfaccion, a diferencia de Vargas (2018) que establecid la satisfaccion del usuario
de terapia fisica del nosocomio militar, donde identifico un 20.4 % de usuarios estaban

satisfechos mientras un 77.6% de usuarios estaban insatisfechos.

Justificacion de la investigacion

En el contexto actual hay escasas investigaciones que identifiquen la satisfaccion del
usuario a través de la telerrehabilitacion, la Organizacion Mundial de la Salud (OMS,
2019), explica una particularidad esencial de la asistencia medica y servicios de salud
de calidad superior esta enfocado en los pacientes. EI motivo de investigar este tema
surge para conocer la percepcion ante la implementacién de programas de
telerrehabilitacién, mediante cual la satisfaccién es un valioso instrumento para

determinar a profundidad sus determinantes, percibidos por los prestadores de salud.

Esta investigacidn es importante porque determinara la satisfaccién del usuario en la

atencion con la telerrehabilitacion para lo cual permitird conocer los factores dentro



del servicio brindado a los usuarios de la Oficina Municipal de Atencién a Personas
con Discapacidad, que generan satisfaccion o insatisfaccion, estableciendo asi

beneficios o carencias a los usuarios que la empleen.

Este estudio aportard a la ciencia porque permitird ser el principio para posteriores
estudios, a corto, mediano o a largo plazo, y conducira a optimizar la calidad del
servicio brindado, y se apreciara la satisfaccion del usuario a quien se le brinda una

atencion con aspiracion de calidad.

Problema

¢Cudl es la diferencia entre expectativas y percepciones de satisfaccion de la
telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de atencion a personas con
discapacidad-OMAPED, Chancay 2021?

Conceptualizacion y operacionalizacion de variables



Definicién conceptual de Dimensiones Indicadores Items
la variable (Factores)
1,2,3,45
Satisfaccion de la Fiabilidad Atencion brindada
telerrehabilitacion:
Atencion 6,7,8,9
La fisioterapia en |la Capacidad de fisioterapéutica
actualidad se va respuesta
amoldando a la era virtual
como es la 10,11,12,13
telerrehabilitacion, Seguridad Confianza
generando la mejora de la
accesibilidad, fomentando 14.1516.17.18
la asistencia en Ty
Empatia Trato amable

poblaciones con diversas
patologias que se
encuentran distantes,
generando que haya una
mayor complacencia de
usuarios (Seron et al.,
2020).

Aspectos tangibles

Ambiente

materiales

19,20,21,22

Hipotesis

Existe diferencia entre las expectativas y percepciones en la satisfaccion de los

usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad

OMAPED, Chancay 2021.

Objetivos
Objetivo general:




Determinar la satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal
de Atencion a Personas con Discapacidad OMAPED, Chancay 2021.

Objetivos especificos:

1.

Comparar expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension
fiabilidad, de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de
Atencion a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

Comparar expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension
capacidad de respuesta, de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina
Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay
2021.

Comparar expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension
seguridad, de la telerrehabilitacién en usuarios de la Oficina Municipal de
Atencion a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

Comparar expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension
empatia, de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de
Atencion a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

Comparar expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimensién
aspectos tangibles, de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal

de Atencion a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.



2. METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Basica porque la indagacion estuvo encaminada a alcanzar un conocimiento novedoso
de forma organizada metodica, cuyo propoésito es de extender conocimientos de un
cierto contexto (Calderon y Alzamora, 2019). Cuantitativa ya que el desarrollo del
estudio se centrd en medidas numéricas. Emplea la indagacion del proceso en modo
de recopilacién de la informacion y los estudia para contestar preguntas del estudio.
Propone un tema de investigacion delimitada y precisa. (Hernandez y Mendoza, 2018).
Es descriptiva comparativa ya que consistié en juntar en dos 0 mas muestras, con la
intencion de apreciar la conducta de una variable (Zavaleta, 2016). Longitudinal ya
que se recogieron datos de dos 0 mas momentos. La utilizacion del disefio longitudinal
se sugiere para procedimientos de indagacion de tendencias, variaciones, donde se

busca probar sucesion de fendmenos (Manterola, Quiroz, Salazar y Garcia, 2019).
Disefio de investigacion:
Es no experimental, el investigador observo los fendmenos tal y como suceden, donde

la variable no se altera, porque ya ha ocurrido. (Rivadeneira, 2017)

Esquematizacion:

Donde:
M: Usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad.
O1: Expectativas

O2: Percepciones



Poblacion — muestra
Poblacion: Estuvo constituida por usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a

Personas con Discapacidad Chancay.

Muestra: No probabilistica, a conveniencia del investigador, se consider6 a 80 usuarios

de la Oficina Municipal de Atencidn a Personas con Discapacidad Chancay.

Criterios de inclusion:

e Usuarios que acepten participar en el estudio

e Usuarios que han concurrido a la Oficina Municipal de Atencion a Personas
con Discapacidad.

e Usuarios u acompafantes mayores de edad.

Criterios de exclusion:

e Usuarios que no acepten participar del estudio

e Usuarios que no concurrieron a la Oficina Municipal de Atencién a Personas
con Discapacidad.

e Usuarios u acompafantes con alguna discapacidad mental.

Técnicas e instrumentos de investigacion

Técnica: Se empleo la encuesta, que son ejercicios de deduccion, que cuentan con la
finalidad de realizar afirmaciones estadisticas de una localidad limitada partiendo de
una muestra (Romero et al, 2017), con el prop6sito de recolectar de forma organizada

disposiciones sobre las ideas de un problema de estudio.

Instrumento: El instrumento aplicado fue el cuestionario SERVQUAL modificado,
evalla la calidad de servicio en salud, adaptada al servicio de Terapia fisica y
Rehabilitacion de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad,
Chancay. La encuesta consto de 22 preguntas de expectativas y 22 de percepciones de

la calidad de servicio recibido (Minsa, 2011), La calificacion fue a través de la escala



Likert con una escala numérica de 1 a 5, considerando: 1 muy insatisfecho, 2

insatisfecho, 3 neutro, 4 satisfecho, 5 muy satisfecho.

Procesamiento y analisis de informacion
Para el anélisis estadistico se empled los programas SPSS version 26 y Microsoft Excel

16, se aplico estadisticas descriptiva e inferencial segun la naturaleza de los datos.
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3. RESULTADOS

Posterior a la recoleccion de datos, se efectud el anlisis de la informacion del estudio
de investigacion “Satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina
Municipal de Atencion a Personas con Discapacidad OMAPED, Chancay 20217,

obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 1
Satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas
con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

Percepcion

Expectativas Insatisfaccion Satisfaccion Total
n % n % n %
Insatisfaccién 40 50.0 5 6.3 45 56.3
Satisfaccion 7 8.8 28 35.0 35 43.8
Total 47 58.8 33 41.3 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la Tabla 1, el 56.3% de los usuarios encuestados ha considerado
como insatisfecha las expectativas, frente al 58.8% que evaluaron como insatisfechas
en las percepciones de usuarios evaluados del servicio de telerrehabilitacion. Asi
mismo el 43.8% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus
expectativas, en contraste con la valoracion satisfactoria de percepciones con un

41.3%, del servicio de telerrehabilitacion.
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De igual manera, se realizo el analisis para el primer objetivo especifico, comparar
expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension fiabilidad, la cual se

detalla a continuacion:

Tabla 2
La fiabilidad en usuarios de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con Discapacidad,

Chancay 2021.

Percepcion

Expectativas Insatisfaccion Satisfaccion Total
n % n % n %
Insatisfaccién 53 66.3 12 15.0 65 81.3
Satisfaccion 5 6.3 10 12.5 15 18.8
Total 58 72.5 22 27.5 80 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Segun la Tabla 2, el 81.3% de los usuarios encuestados ha considerado
como insatisfecha las expectativas, frente al 72.5% que evaluaron como insatisfechas
en las percepciones de usuarios evaluados en el servicio de telerrehabilitacion. A la
vez el 18.8% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus expectativas,
en contraste con la valoracion satisfactoria de percepciones con un 27.5%, del servicio
de telerrehabilitacion. Se obtuvo diferencias estadisticamente muy significativas en la
satisfaccion, donde las puntuaciones del pre test, con media = 18.83 y rango = 3, fueron
menores que las puntuaciones post test, media =19.91 y rango = 4; con Z =-7.109 con
p-valor = 0.001, menor al 0.05; los resultados fueron obtenidos mediante la prueba

estadistica no paramétrica de rango de Wilcoxon.
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Asi mismo, se realizd el analisis para el segundo objetivo especifico, comparar
expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension capacidad de respuesta, la

cual se detalla a continuacion:

Tabla 3
La capacidad de respuesta en usuarios de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con

Discapacidad, Chancay 2021.

Percepcion

Expectativas Insatisfaccion Satisfaccion Total
n % n % n %
Insatisfaccién 38 475 7 8.8 45 56.3
Satisfaccion 4 5.0 31 38.8 35 43.8
Total 42 52.5 38 47.5 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la Tabla 3, el 56.3% de los usuarios encuestados ha considerado
como insatisfecha las expectativas, frente al 52.5% que evaluaron como insatisfechas
en las percepciones de usuarios evaluados del servicio de telerrehabilitacion. De la
misma forma el 43.8% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus
expectativas, en contraste con la valoracion satisfactoria de percepciones con un
47.5%, del servicio de telerrehabilitacion. Se obtuvo diferencias estadisticamente muy
significativas en la satisfaccion, donde las puntuaciones del pre test, con media = 13.63
y rango = 6, fueron menores que las puntuaciones post test, media = 13.80 y rango =
5; con Z = -2.239 con p-valor = 0.025, menor al 0.05; los resultados fueron obtenidos

mediante la prueba estadistica no paramétrica de rango de Wilcoxon.
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De tal manera, se realiz6 el analisis para el tercer objetivo especifico, comparar
expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension seguridad, la cual se

detalla a continuacion:

Tabla 4
La relacién a la seguridad en usuarios de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con
Discapacidad, Chancay 2021.

Percepcién
- = - — Total
Expectativas Insatisfaccion Satisfaccion
P n % n % n %
Insatisfaccion 17 21.3 14 17.5 31 38.8
Satisfaccion 0 0.0 49 61.3 49 61.3
Total 17 21.3 63 78.8 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la Tabla 4, el 38.8% de los usuarios encuestados ha considerado
como insatisfecha las expectativas, frente al 21.3% que evaluaron como insatisfechas
en las percepciones de usuarios evaluados del servicio de telerrehabilitacion. Por otra
parte, el 61.3% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus expectativas,
en contraste con la valoracion satisfactoria de percepciones con un 78.8%, del servicio
de telerrehabilitacion. Se obtuvo diferencias estadisticamente muy significativas en la
satisfaccion, donde las puntuaciones del pre test, con media = 15.54 y rango = 2, fueron
menores que las puntuaciones post test, media = 16.10 y rango = 3; con Z = -5.767 con
p-valor = 0.001, menor al 0.05; los resultados fueron obtenidos mediante la prueba
estadistica no paramétrica de rango de Wilcoxon.
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Asuvez, se realizd el andlisis para el cuarto objetivo especifico, comparar expectativas
y percepciones de la satisfaccion en dimension empatia, la cual se detalla a

continuacion:

Tabla 5
La empatia en usuarios de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con Discapacidad,
Chancay 2021.

Percepcion
Insatisfaccion Satisfaccion Total
Expectativas n % n % n %
Insatisfaccién 42 52.5 6 7.5 48 60.0
Satisfaccion 1 1.3 31 38.8 32 40.0
Total 43 53.8 37 46.3 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la Tabla 5, el 60.0 % de los usuarios encuestados ha considerado
como insatisfecha las expectativas, frente al 53.8% que evaluaron como insatisfechas
en las percepciones de usuarios evaluados del servicio de telerrehabilitacion. Asi
mismo el 40.0% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus
expectativas, en contraste con la valoracion satisfactoria de percepciones con un
46.3%, del servicio de telerrehabilitacion. Se obtuvo diferencias estadisticamente muy
significativas en la satisfaccion, donde las puntuaciones del pre test, con media = 18.83
y rango = 4, fueron menores que las puntuaciones post test, media = 19.49 y rango =
5; con Z = -5.876 con p-valor = 0.001, menor al 0.05; los resultados fueron obtenidos

mediante la prueba estadistica no paramétrica de rango de Wilcoxon.
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Por ultimo, se realizd el andlisis para el quinto objetivo especifico, comparar
expectativas y percepciones de la satisfaccion en dimension aspectos tangibles, la cual

se detalla a continuacion:

Tabla 6
Los aspectos tangibles en usuarios de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con

Discapacidad, Chancay 2021.

Percepcion
- — - — Total
Expectativas Insatisfaccion Satisfaccion
P n % n % n %
Insatisfaccion 44 55.0 4 5.0 48 60.0
Satisfaccion 2 2.5 30 375 32 40.0
Total 46 57.5 34 425 80 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la Tabla 6, el 60.0 % de los usuarios encuestados ha considerado
como insatisfecha las expectativas, frente al 57.5% que evaluaron como insatisfechas
en las percepciones de usuarios evaluados del servicio de telerrehabilitacion. Por
consiguiente, el 40.0% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus
expectativas, en contraste con la valoracion satisfactoria de percepciones con un
42.5%, del servicio de telerrehabilitacion. No se obtuvo diferencias estadisticamente
significativas en la satisfaccion, donde las puntuaciones del pre test, con media = 13.53
y rango = 6, fueron menores que las puntuaciones post test, media = 13.63 y rango =
6; con Z = -1.641 con p-valor = 0.101, mayor al 0.05; los resultados fueron obtenidos

mediante la prueba estadistica no paramétrica de rango de Wilcoxon.
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4. ANALISIS Y DISCUSION

Una vez concluido la recoleccion de datos estadisticos se demostrd, conforme al
objetivo especifico 1 es su dimensidn fiabilidad, existieron datos iniciales de un 81.3%
de los usuarios encuestados consideraron insatisfaccion, asi como también se mostro
el nivel de satisfaccion con un 18.8% en la telerrehabilitacion, asi mismo después de
la telerrehabilitacién un 72.5% de usuarios estuvieron insatisfechos y un 27.5% de
usuarios satisfechos. Pudiendo asi corroborar que disminuyo la insatisfaccion de los
usuarios participantes después de la telerrehabilitacion, esto se asemeja a lo expresado
por Costa (2017) que tras la aplicacién de su estudio satisfaccion gue los beneficiarios
perciben en terapia fisica de la Clinica San Juan de Dios, en su dimension fiabilidad
obtuvo un 67.3% de insatisfaccion.

De acuerdo al objetivo especifico 2 es su dimensidn capacidad de respuesta, se hallaron
datos iniciales de un 56.3% de los usuarios encuestados consideraron insatisfaccion,
como también se expresa el nivel de satisfaccion de un 43.8% en la telerrehabilitacion,
a su vez después de la telerrehabilitacion un 52.5% de usuarios insatisfechos y un
47.5% de usuarios satisfechos. Pudiendo comprobar que aumento la satisfaccién de
los usuarios participantes después de telerrehabilitacion, esto se relaciona a lo
demostrado por Garcia, Guillinta, Cabello y Santillan (2019) que tras la aplicacion de
su estudio magnitud de agrado de pacientes que obtienen fisioterapia en el Instituto
Nacional de Rehabilitacion, que en la dimension capacidad de respuesta lograron un

55.0 % de satisfaccion.

De acuerdo al objetivo especifico 3 es su dimension seguridad, se hallaron datos
iniciales de un 38.8% de los usuarios encuestados mostraron insatisfaccion, como
también se expresa el nivel de satisfaccion del 61.3% de la telerrehabilitacion, ademas
después de la telerrehabilitacion un 21.3% de usuarios insatisfechos y un 78.8% de
usuarios satisfechos. Pudiendo asi constatar que aumento la satisfaccion de los
usuarios participantes después de la telerrehabilitacion, esto se relaciona a lo expresado

por Portella (2019) que tras la aplicacion de su estudio satisfaccion del paciente del
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programa de cervicobraquialgia que en su dimensién seguridad alcanzo un 77,8% de

satisfaccion.

De acuerdo al objetivo especifico 4 es su dimension empatia, se hallaron datos iniciales
de un 60.0% de los usuarios encuestados consideraron insatisfaccién, como también
se muestra el nivel de satisfaccion del 40.0% de la telerrehabilitacion, asi mismo
después de la telerrehabilitacion un 53.8% de usuarios insatisfechos y un 46.3% de
usuarios satisfechos. Pudiendo asi corroborar que aumento la satisfaccion de los
usuarios participantes después de la telerrehabilitacion, esto se asocia a lo expresado
por Marin et al (2019) que tras la aplicacion de su estudio agrado del usuario y su
calidad de asistencia al area de rehabilitacion del nosocomio Victor Ramos Guardia,

que en la dimension empatia alcanzo un 40% de satisfaccion.

De acuerdo al objetivo especifico 5 es su dimension aspectos tangibles, se hallaron
datos iniciales de un 60.0% de los usuarios encuestados mostraron insatisfaccion,
como también se plasma el nivel de satisfaccion del 40.0% de la telerrehabilitacion, a
su vez después de la telerrehabilitacion un 57.5% de usuarios insatisfechos y un 42.5%
de usuarios satisfechos. Pudiendo asi ratificar que disminuyo la insatisfaccion de los
usuarios participantes después de la telerrehabilitacion, esto se relaciona a lo expresado
por Julcamoro y Teran (2017) que tras la aplicacién de su estudio complacencia al
paciente del nosocomio de Cajamarca, que en su dimensién aspectos tangibles logro
un 63.3% de insatisfaccion.

De acuerdo al objetivo general se hallaron datos iniciales de un 56.3% de los usuarios
encuestados consideraron insatisfaccion, como también se expresa el nivel de
satisfaccion del 43.8% de la telerrehabilitacion, después de la telerrehabilitacion un
58.8% de usuarios insatisfechos y un 41.3% de usuarios satisfechos. Pudiendo asi
corroborar que aumento la insatisfaccion de los usuarios participantes después de la
telerrehabilitacion, esto se relaciona a lo expresado por Vargas (2018) que tras la
aplicacion de su estudio satisfaccion del usuario de terapia fisica del nosocomio militar

en su investigacion identifico un 77.6% de insatisfaccion.
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5. CONCLUSIONES

1. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atencidn a Personas con
Discapacidad OMAPED, presentaron un nivel de satisfaccion bajo.

2. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con
Discapacidad OMAPED, mostraron un nivel de satisfaccion bajo en dimensién
fiabilidad.

3. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con
Discapacidad OMAPED, manifestaron un nivel de satisfaccion bajo en dimension
capacidad de respuesta.

4. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con
Discapacidad OMAPED, presentaron un nivel de satisfaccion alto en dimensién
seguridad.

5. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atencion a Personas con
Discapacidad OMAPED, mostraron un nivel de satisfaccion bajo en dimensién
empatia.

6. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atencidn a Personas con
Discapacidad OMAPED, presentaron un nivel de satisfaccion bajo en dimension

aspectos tangibles.

19



6. RECOMENDACIONES:

1. Segun los resultados obtenidos se aprecia que es mayor el porcentaje de
insatisfaccion, para lo cual se recomienda mejorar la calidad de atencion,
mediante una mejor organizacion (fortaleciendo las dimensiones fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, aspectos tangibles y seguridad), asi el usuario
obtenga un mejor acceso a los servicios brindados.

2. Concientizar al personal que proporciona los servicios, generando planes y/o
estrategias que favorezcan las atenciones, mejorando asi la satisfaccion del
usuario.

3. Realizar indagaciones comparativas asociadas a la satisfaccién de programas
virtuales en establecimientos de salud a nivel local, regional y nacional.

4. Realizar con mayor continuidad estudios semejantes en distintas instituciones

de salud.
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Anexo 1:

Matriz de operacionalizacion de las variables

SATISFACCION DE LA TELERREHABILITACION EN USUARIOS DE LA
OFICINA MUNICIPAL DE ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD-
OMAPED, CHANCAY 2021.

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIO INDICADO | ITEMS | ESCALA
CONCEPTUAL OPERACIONAL NES RES DE
MEDICIO
N
Satisfaccion | La fisioterapia en la|Es una rama de | Fiabilidad | Atencion 1,2,3,4 | Ordinal
de la actualidad  se  va | telesalud, que brindada | .5
telerrehabilit | amoldando a la era | consiste en  un
acion virtual como es la | sistema de control o Capacidad A_\tt_anuon, 6.7.89
o de fisioterapéu
telerrehabilitacion, monitoreo de respuesta tica
generando la mejora de | la rehabilitacion a
la accesibilidad, | distancia utilizando Seguridad | Confianza 121;
fomentando la asistencia | tecnologias de la '
en poblaciones  con | telecomunicacion.
diversas patologias que Empatia Trato 14,15,
P glas g amable 16,17,
se encuentran distantes, 18
generando que haya una Aspectos Ambientey | 19,20,
mayor complacencia de tangibles materiales | 21,22

usuarios
(Seron et al., 2020).
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Anexo 2:

Matriz de Consistencia

SATISFACCION DE LA TELERREHABILITACION EN USUARIOS DE LA
OFICINA MUNICIPAL DE ATENCION A PERSONAS CON DISCAPACIDAD-

OMAPED, CHANCAY 2021.

Problema | Variable Objetivos Hipotesis Metodologia
¢Cual es la . ., OBJETIVO GENERAL: Existe diferencia . s .
diferencia i\at'SfaCC'on de Determinar  la  satisfaccion de la | entre las ;%ZszriD;is\?ggbrEI ;f;gg:)o
entre telerrehabilitac telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina | expectativas vy cuantitat?vo de F:i o né
expectativas ion Municipal de Atencion a Personas con | percepciones en ex erimenta{I P
y ' Discapacidad OMAPED, Chancay 2021. la satisfaccion Ior?gitudinal y

percepciones
de

satisfaccion
de la
telerrehabilit
acion en
usuarios de
la  Oficina
Municipal de
atencion  a
personas con
discapacidad
-OMAPED,
Chancay

20217

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Comparar expectativas y percepciones de
la satisfaccion en dimension fiabilidad, de la
telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina
Municipal de Atencion a Personas con
Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

2. Comparar expectativas y percepciones de
la satisfaccion en dimension capacidad de
respuesta, de la telerrehabilitacion en
usuarios de la Oficina Municipal de Atencion
a Personas con Discapacidad-OMAPED,
Chancay 2021.

3. Comparar expectativas y percepciones de
la satisfaccion en dimension seguridad, de la
telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina
Municipal de Atenciobn a Personas con
Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

4. Comparar expectativas y percepciones de
la satisfaccion en dimension empatia, de la
telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina
Municipal de Atencion a Personas con
Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

5. Comparar expectativas y percepciones de
la satisfaccién en dimension aspectos
tangibles, de la telerrehabilitacion en usuarios
de la Oficina Municipal de Atencién a
Personas con  Discapacidad-OMAPED,
Chancay 2021.

de los usuarios
de la Oficina
Municipal  de
Atencion a
Personas con
Discapacidad-
OMAPED,

Chancay 2021.

Poblacién: Constituida por
usuarios de la Oficina
Municipal de Atencion a
Personas con Discapacidad
Chancay.

Muestra: No
probabilistica, a
conveniencia del

investigador considerando
a 80 usuarios.

Técnica e instrumento: El
cuestionario SERVQUAL
modificado, que evalla la
calidad de servicio en
salud, adaptada al servicio
de Terapia fisica y
Rehabilitacion de la
Oficina  Municipal de
Atencién a Personas con
Discapacidad, Chancay.

Procesamiento y analisis
de la Informacion:

Para el anlisis estadistico
se utiliz6 los programas

SPSS  wversion 26 vy
Microsoft Excel 16, se
utilizé estadisticas

descriptivas e inferencial
segun la naturaleza de los
datos.
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Anexo 3: Instrumento para la recoleccion de la informacion

EXPECTATIVAS

Califique las EXPECTATIVAS, que se refieren a la importancia que usted le otorga a la atencion
fisioterapéutica que espera recibir en la Telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de
Atencidn a Personas con Discapacidad. Utilice una escala numérica del 0 al 5.

Considere, 1 muy insatisfecho, 2 insatisfecho, 3 neutro, 4 satisfecho, 5 muy satisfecho.

1 ]2 ]3]4]5

FIABILIDAD

1 E Que el personal de informes, le oriente y explique de manera
clara y adecuada sobre los pasos o tramites para la atencién
en la telerrehabilitacion.

2 E Que la consulta con el fisioterapeuta se realice en el horario
programado.

3 E Que la atencidn se realice respetando la programacion.

4 E Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relacion a
otras personas.

5 E Que las citas para la telerrehabilitacion se encuentren

disponibles y se obtengan con facilidad.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

6 E Que el tiempo para obtener una cita sea corto

7 E Que la evaluacion fisioterapéutica se realice en un tiempo
adecuado.

8 E Que el tiempo de espera para ser atendido por el
fisioterapeuta sea corto.

9 E Que la comunicacion entre el fisioterapeuta y paciente sea
fluida y rapida.

SEGURIDAD

10 E Que durante su atencion con el fisioterapeuta se respete su
privacidad.

11 E Que el fisioterapeuta realice una evaluacion completa y
minuciosa por el problema de salud que motiva su atencion.

12 E Que el fisioterapeuta le brinde el tiempo necesario para
contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud.

13 E Que el fisioterapeuta que atendera su problema de salud, le
inspire confianza.

EMPATIA

14 E Que el fisioterapeuta lo trate con amabilidad, respeto y
paciencia.

15 E Que el fisioterapeuta que lo atendera, muestre interés en
solucionar su problema de salud.

16 E Que usted comprenda la explicacion que el

fisioterapeuta le brindara sobre su problema de salud.
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17 Que usted comprenda la explicacién que le brindara el
fisioterapeuta sobre el tratamiento que recibird: tipo de
tratamiento, indicaciones y contraindicaciones

18 Que usted comprenda la explicacion que el fisioterapeuta le
brindara sobre cuidados que debe tener en el hogar.

ASPECTOS TANGIBLES

19 Que las publicaciones en redes sociales sean adecuadas para
orientar a los pacientes.

20 Que el ambiente donde se realice la telerrehabilitacion sea el
adecuado.

21 Que el fisioterapeuta indiqué materiales u objetos de casa
para la telerrehabilitacion.

22 Que el fisioterapeuta se encuentre correctamente

uniformado.
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Cuien sugcribe, Mario Fabricio Ledn Herrera, con documento de identidad N® 13972145, de profesidn: Tecndlogo MMedico en el drea de Terapia
Fizica v Fehabilitacidn, con Grado de Licenciado, ejerciendo actualmente como: Coordinador de la Estrategia de Prevencidn v Manejo de lasz
Condiciones Secundariaz de zalud en las Perzonas con Discapacidad v encargado del Gabinete de Fizioterapia del Servicio de Medicina Fizica v
Fehabilitacion del Hospital Huaral v SBS.

Por medic de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién el Instrumento, a loz efectos de su aplicacion para la Invvestizgacion
denominada: “Satizfaccion de la telerrehabilitacion en wsvarios de la Oficina Municipal de atencidn a personas con discapacidad-OMMAPED,
Chancay 20217

CONTENIDO DEFICIENTE ACEFTAELE EUEND EXCELENTE
Congruencia de Ttems X
Amplitud de contenido X

Redaccidn de los items X
Claridad v precizidn X
Pertinencia X

Fecha: 10/06,/2021

SRRITE AT B i
' WLEA 467 4O8FHAL HLARAL ¥ S8
QL PR /T
Y .., - sl | ¥ S
- — Lic, |TAd, Marfo E._Levh Harrer
F foonn, ) ir:l A 'T:-I'I‘-u I
CTRP N" 1743 - Q::.:ﬁ_l'n. i .
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VALIDACION DEL INSTRUMENTQ

Quien suscribe, Karen Gizelle, Macedo Aranzana_ con documento de identidad N9 41806009, de profesion: Tecndlogo Medico en el area de Terapia
Fisica v Fehabalitacion, con Grado de Licenciado, ejerciendo actualmente como: Tecnologo Medico en el area de Terapia Fisica v Rehabilitacion
del Servicio de Medicina Fisica v Rehabilitacion del Hospital Huaral y SBS.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento, a los efectos de su aplicacion para la Investizacion
denominada: "Satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de atencion a personas con discapacidad-OMAPED, Chancay

2021

CONTENIDO DEFICIENTE ACEPTAELE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ftems N
Amplitud de contenido X

Fedaccion de los items X
Claridad v precizsion X
Pertinencia X

Fecha: 10/06/2021

i

ot s Lic. Macedo Arerzana, Keren Giselle
Tevmdic iyl Meédico
CTMP NP 11208 C.T.M.P 11208
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Quien suscribe, Milagros Del Pilar Chacon Bulnes, con documento de identidad N° 44659019, de profesion tecnologo medico, con Grado de
magister, gjerciendo actualmente como docente universitario en la mstitucion Universidad San Pedro.

Por medio de 1a presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el Instrumento, a los efectos de su aplicacion para 1a Investigacion
denominada- “Satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de atencion a personas con discapacidad-OMAPED,
Chancay 20217

CONTENIDO DEFICIENTE ACEFTABLE BUENO EXCELENTE
X

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Redaccion de los items

Claridad y precision

I

Pertinencia

Fecha: 12/06/2021

CTMP N° 7676
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Anexo 5: Informe de conformidad del asesor

@USP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

INFORME DE ASESORIA DE INFORME FINAL DE TESIS

A : Dra. Jenny Cano Mejia
Decanade |la Facultad de Cienciasde la Salud
De : Mg. Milagros Chacén Bulnes
Asesor de Tesis
Asunto - Culminacion delnforme deTesis
Fecha : Chimbote, 10 diciembre del 2021

Ref. RESOLUCION DE DIRECCION DEESCUELA N° 0260~ 2021- USP - EAPTM/D

Tengoa bien dirigirme a usted, para saludaria cordialmente yal mismo tiempo comunicare
queel INFORMEDE TESIS titulado: “Satisfaccion de la telerreh abilitacion en usuarios
de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con Discapacidad-OMAPED,
Chancay 2021", del egresado (a) Herrera Maguino Yordi Alfredo Luis, delPrograma
de Estudios de Tecnologia Médica con especialidad en Terapia Fisicay Rehab ilitacion,
se encuentra en condicion de serevaluado (a) por los miembros del Jurado Dictaminador.

Contando con su amable atencion al presente, es ocasion propicia para renovarle las
muestras de mi especial deferencia personal. HERRERA MAGUINO YORDI ALFREDO LUIS

Atentamente,

Mg.Milagros Chacén Bulnes
Asesor de Tesis
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Anexo 6: Documentacién de tramite administrativo

“Afo del Bicentenario del Pert: 200 afios de independencia”

DIRECCION DE PARTICIPACION SOCIAL Y DESARROLLO HUMANO

CARTA DE ACEPTACION PARA TRABAJO DE
INVESTIGACION

Chancay. 05 de junio de 2021

Senor:
Dr.: AGAPITO ENRIQUEZ VALERA
Director de escuela de Tecnologia Medica

De mi consideracion:
Tengo el agrado de dirigirme a usted y a su vez comunicarle que se ha aceptado el proyecto de
investigacion titulado “Satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal

de Atencién a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021" dirigido por el Bachiller
YORDI ALFREDO LUIS HERRERA MAGUINO.

Sin otro particular, me despido de usted.

Alentamente,

)
Ny
’ v

ACION FIRMA DE LA ENCARGADA DE LA OMAPED

FIRMA DR A
SOCIAL Y DESARROLLO FIMANO
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Anexo 7: Constancia de similitud emitida por el Vicerrectorado de Investigacion
de la USP

@« USP

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERRECTORADO DE INVESTIGACION

CONSTANCIA DE ORIGINALIDAD

El que suscribe, Vicerrector de Investigacion de la Universidad San Pedro:

HACE CONSTAR

Que, de la revision del trabajo titulado “Satisfaccién de la telerrehabilitacién en usuarios
de la Oficina Municipal de Atencién a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021”
del (a) estudiante: Yordi Alfredo Luis Herrera Maguifio, identificado(a) con Cédigo N

1614100016, se ha verificado un porcentaje de similitud del 24%, el cual se encuentra
dentro del pardmetro establecido por la Universidad San Pedro mediante resolucién de

Consejo Universitario N? 5037-2019-USP/CU para la obtencion de grados y titulos
académicos de pre y posgrado, asi como proyectos de investigacion anual Docente.

Se expide la presente constancia para los fines pertinentes.

Chimbote, 11 de Noviembre de 2021
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Anexo 8: Formato de publicacion en el repositorio institucional de la USP

sUSP

REDOSITORIO INSTITUCTONAL DIGITAL

DORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

&3

PACHIYHM_ 2.1 @.
H&RR&RA nasuwo Ymm AngDo s | 3602331 | ool on

SoIh«tAlaﬂh de R Telvehadililecon o Laruanios &LOMHM
de Kwdsm o Parsonos con DJKAM«{-—OHAPED,CWZO?.".

TECNOLIOEIA MEDICA — Tepppin FiSica REHABI LI TA Cron

x ao—mannn'mA e _fc—-w':—“ 7

I En casn de restringido SuStentsy Moo
A Ornignaiciad del Archivo Digital

Mdmdmmmmudm:ﬁgwuwammm&eslaversidnﬂnelde(nnbaiode

B Otorgamuento de una icencia CREATIVE COMMONS *

El sutor, por medic de este documento, sutoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigecion en formato digitsi
en el Repositoric Institucional Digitsl. sl cusl se podra acceder. presarvar y difundir de forma libre y gratuita, de meanera
integrs & todo et documento.

Limar b= L%,

Chimbote o 4 OL Zi

Huglla Digitel

awgmcy tmvte

S Rt e o et WD SO SR RET S T0. o= =

S O AR pa. A S M. iy TR P —. T & e E
Ly AT TITTS L) Tt TG . PELNIDIANT ALY THDAM D A, TOENEGA D P I £ B RSO g T2 M ST

T WD @ T N AT ST & AT ST B S s S SANET o SIS 1) B A ST TS T BT P P T CD a2 Dy I e B P
TS SR ORI C—TNO S5 ST X RS A S SO A T S AT G A T D6 i3 Ly §TE

T L3I0 DB Dt N SLICT S (I SIS T TSI SN B D 2 Fa LIl B TMETD T, BB o T U SO, T AT TS B O T NOCSS ST LTNE Y TEC-SE ST Masmer sy DD L 8T roeme
TSRS 0 MDD WIS DO
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Anexo 9: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

D con DNI: ..., ,
por medio del presente documento acepto mi participacion en el estudio denominado:
Satisfaccion de la telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de Atencién
a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021.

He sido informado (a) del objetivo del estudio, he conocido los riesgos, y sus
beneficios. Entiendo que la por participacién en el estudio es gratuita. He sido
informado (a) de la forma de como se realizaré el estudio y su modo de aplicacion. Mi

participacion sera voluntaria.

Ademaés, puedo finalizar mi participacion en cualquier momento del estudio sin que
esto represente algun perjuicio. Si sintiera incomodidad, frente a alguna de las
preguntas, puedo ponerlo en conocimiento de la persona a cargo de la investigacion y

abstenerse de responder.

Como prueba de consentimiento voluntario para participar en este estudio, firmo a

continuacion:

FIRMA DEL USUARIO
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Anexo 10:
DERECHOS DE AUTORIA Y DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Quien suscribe, Herrera Maguifio Yordi Alfredo Luis, con Documento de Identidad
N.° 73602331, autor de la tesis titulada “Satisfacciéon de la telerrehabilitacion en
usuarios de la Oficina Municipal de Atencidn a Personas con Discapacidad-OMAPED,
Chancay 2021.” y a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en
el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad San Pedro, declaro bajo
juramento que:

1. La presente tesis es de mi autoria. Por lo cual otorgo a la Universidad San Pedro la
facultad de comunicar, divulgar, publicar y reproducir parcial o totalmente la tesis en
soportes analdgicos o digitales, debiendo indicar que la autoria o creacion de la tesis
corresponde a mi persona.

2. He respetado las normas internacionales de citas y referencias para las fuentes
consultadas, establecidas por la Universidad San Pedro, respetando de esa manera el
derecho de autor.

3. La presente tesis no ha sido presentada, sustentada ni publicada con anterioridad
para obtener grado académico, titulo profesional o titulo de segunda especialidad
profesional alguno.

4. Los datos presentados en los resultados son reales; no fueron falseados, duplicados
ni copiados; por tanto, los resultados que se exponen en la presente tesis se constituiran
en aportes teodricos y practicos a la realidad investigada.

5. En tal sentido de identificarse fraude plagio, auto plagio, pirateria o falsificacion
asumo la responsabilidad y las consecuencias que de mi accionar deviene,
sometiéndome a las disposiciones contenidas en las normas académicas de la
Universidad San Pedro.

Firma

Chimbote, noviembre del 2021.
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FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE TECNOLOGIA MEDICA

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

ACTA DE DICTAMEN DE SUSTENTACION DEL INFORME DE TESIS N.° 101-2021

Siendo las 6:00pm horas, del 13 de diciembre de 2021, y estando dispuesto al Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad San Pedro, aprobado con Resolucién de Consejo Universitario 3539-2019-USP/CU,
en su articulo 22°, se retine mediante videoconferencia el Jurado Evaluador de Tesis designado mediante
Resolucion de Decanato N.° 663-2021-USP-FCS/D, de |la Escuela Profesional de Tecnologia Médica
con Especialidad en Terapia Fisica y Rehabilitacion, integrado por:

Mg. Julio Pantoja Femandez Presidente
Dr. Agapito Enriquez Valera Secretario
Dr. Manuel Quispe Villanueva Vocal

Mg. Ivan Bazan Linares Accesitario

Con el objetivo de evaluar la sustentacion de la tesis titulada “Satisfaccion de Ila
telerrehabilitacion en usuarios de la Oficina Municipal de Atencioén a Personas con
Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021, presentado por la/el bachiller:

Herrera Maguino Yordi Alfredo Luis
Terminada la sustentacion y defensa de la tesis, el Jurado Evaluador luego de deliberar, acuerda APROBAR
por UNANIMIDAD la tesis, quedando expedita(o) la/el bachiller para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Tecnologia Médica con Especialidad en Terapia Fisica y Rehabilitacion.
Siendo las 6:50 horas pm se dio por terminada la sustentacion.

Los miembros del Jurado Evaluador de Informe de Tesis firman a continuacién, dando fe de las conclusiones

del acta:
Je2. <
g~
_‘—J__ = =
Mg. Julio Pantoja Fernandez
PRESIDENTA/E
J /—'
. S -
< e 224 ! s w
/ / I 7 {\ //.Ff(" )LA)Jz-;bQ (r—)
\v/( //ﬁ——u A
Dr. Agapito Enriquez Valera Dr. Manuel Quispe Villanueva
SECRETARIA/O VOCAL
cc.: Interesada
Expediente
Archivo.

RECTORADO: Av, Jose Pardo 194 Chimbote / |
CAMPUS UNIVERSITARIA: Urb. Los Pinos Tell.. (043) 483222 /483817 / 483201 - Av. Boloant

Nuovo Chimbote Av. Pacitico y Anchoveta Tell.. (043) 483802
ICINA DE ADMISION: Esq. Agulire y Espinar - Telafono.: 048 345898 - www usanpedro, edu, pe
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Insatisf
echo

Neutro

ho

ho

P13

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

P12

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

Expectativas

Seguridad

P11

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

ho

P10

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

P09

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

P08

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

ho

P07

insatisf

echo

Insatisf

echo

Capacidad de respuesta

P06

insatisf
echo

Insatisf
echo

P05

insatisf
echo

Insatisf
echo

ho

ho

P04

insatisf

echo

Insatisf

echo

P03

insatisf

echo

echo

Neutro | Neutro | Neutro | Neutro | Neutro

Fiabilidad

P02

T Muy [ 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy [ 1 Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1 Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy | 1: Muy

insatisfe

cho

Insatisfe | Insatisf

cho

Neutro

Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec

5:Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy
satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec

POL

1: Sin instruccion

2: Primaria

3: Secundaria

4: Técnico

5: Superior

Grado de instruccion

1: Hombre

2: Mujer

Sexo

1: Jvenes

2: Adultos

3: Adultos
mayores

Edad

g

41



insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

ho

P22

insatisf
echo

echo

ho

ho

P21

insatisf
echo

echo

cho

ho

Aspectos tangibles

P20

insatisf

echo

Insatisf | Insatisf | Insatisf

echo

Neutro | Neutro | Neutro

ho

satisfec | satisfec | satisfec | satisfec
ho

P19

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

o

P18

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

o

P17

insatisf
echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

ho

Empatia

P16

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

P15

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

ho

P14

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

ho

0

P13

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

P12

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

Percepciones

Seguridad

P11

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

ho

ho

P10

insatisf
echo

Insatisf
echo

Neutro

ho

P09

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

P08

insatisf

echo

Insatisf

echo

Neutro

ho

ho

P07

insatisf
echo

Insatisf
echo

ho

Capacidad de respuesta

P06

insatisf
echo

Insatisf
echo

ho

P05

insatisf

echo

Insatisf

echo

ho

ho

P04

insatisf

echo

Insatisf

echo

ho

Fiabilidad

P03

insatisf
echo

Insatisf
echo

ho

P02

T-Muy | T Muy | I Muy | I Muy | I Muy | I Muy | I Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | I: Muy | 1 Muy | 1 Muy | 1: Muy

insatisf
echo

Insatisf

echo

Neutro | Neutro | Neutro | Neutro | Neutro | Neutro

Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfec | Satisfe | Satisfec | Satisfec
ho

5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy | 5: Muy
ho

satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec | satisfec [s2tisfech| satisec | satisfec | satisfec

POL

1: Sin instruccion

2: Primaria

3: Secundaria

4: Técnico

5: Superior

Grado de instruccion

1: Hombre

2: Mujer

Sexo

1: Jévenes

2: Adultos

3: Adultos
mayores

Edad

N
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