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Resumen 

 

La presente investigación titulada satisfacción de la telerrehabilitación en usuarios de 

la Oficina Municipal de Atención a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 

2021; se planteó como objetivo determinar la satisfacción de la telerrehabilitación en 

usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con Discapacidad OMAPED, 

Chancay. La metodología fue una indagación básica de diseño no experimental 

descriptivo comparativo. Contó con una muestra conformada por 80 usuarios. Se 

utilizó la técnica de la encuesta y como instrumento se aplicó el cuestionario Servqual 

modificado. Se obtuvo como resultados principales que el 58.8% de usuarios 

mostraron insatisfacción, mientras un 41.3% de usuarios presentaron satisfacción del 

programa de telerrehabilitación, en tanto que en sus dimensiones se alcanzó mayor 

satisfacción en seguridad con un 78.8%, seguido de capacidad de respuesta con un 

47.5%, empatía con un 46.3%, aspectos tangibles con un 42.5% y fiabilidad con un 

27.5% después del programa de telerrehabilitación. Se concluye que la satisfacción de 

los usuarios es bajo, en su dimensión con mayor satisfacción es seguridad y la de 

menor satisfacción 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. INTRODUCCIÓN 

 

Antecedentes y fundamentación científica 

Según Allpas (2019) define que la teleterapia es una asistencia de salud de 

manera remota, que mediante las tecnologías de información y comunicación van a 

generar promoción, prevención, diagnóstico y rehabilitación, es ejecutado por 

profesionales de la salud, que permitan otorgar accesibilidad a pacientes que habiten 

en espacios rústicos o con escasa capacidad resolutiva. Asimismo, Richmond et al 

(2017) precisaron que la telerrehabilitación se dirige a proporcionar asistencias de 

terapia física y rehabilitación, mediante tecnologías de salud, las asistencias de la 

telerrehabilitación se pueden aplicar en toda población y en un variado medio de 

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

 

La percepción según precisan Boada, Barbosa y Cobo (2019) las asumen los 

usuarios sobre las asistencias que toman, se evalúan mediante la satisfacción y 

particularidades del usuario, tales como integridad y constancias de sus participaciones 

y será un tema esencial sobre la calidad de atención, dicho de otro modo, Razo, Díaz 

y López (2018) la percepción 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 según lo definen Hosseini et al (2018) necesitan estar 

consideradas en brindar asistencias de salud, dado que la referencia no solo contribuirá 

a respaldar que los tratamientos médicos sean eficaces, al igual podrá apoyar a lograr 

los propósitos 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. 
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Febres y Mercado (2020) establecieron que la complacencia del beneficiario es 

un indicativo de un buen servicio suministrado en el sector salud. Comprenderá 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 garantía 

para los beneficiarios que los empleen, del mismo modo, Rodríguez, De León, Gómez, 

Diéguez y Sablón (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 más resaltantes para 

una mayor complacencia. 

 

Por lo tanto Portella (2019) estableció el valor de la satisfacción 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 empatía un 67.8%, mientras tanto Moreno (2018) establece la 

satisfacción que los beneficiarios perciben en terapia física de la Clínica San Juan de 

Dios, teniendo como resultados de forma general un 80% de beneficiarios están 

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, empatía 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 

Rehabilitación, donde se identificó que el agrado general fue de 76.4% existe una alta 

magnitud de agrado en dimensión aspectos tangibles el cual obtuvo un 78.8%, en la 

seguridad se obtuvo un 77.9%, empatía se obtuvo 76.3%, fiabilidad se obtuvo 67.6% 

y capacidad de respuesta se obtuvo 55.0%, a diferencia de Villar, Ybañes, 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 
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satisfacción en aspectos fiabilidad con un 77.5%, seguido de seguridad con un 75.6%, 

empatía con un  73.4%, tangibilidad con un  61.1% y 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 atención del área de 

Gineco-Obstetricia del nosocomio de comas, teniendo como resultados que el 72.58% 

estuvieron satisfechos de forma global. 

 

Frente a una no satisfacción según precisa Núñez (2020) los usuarios se podrían 

ver obligados a no asistir, incluso a un traslado de servicio. También ocasionaría que 

el concepto y prestigio del hospital, consultorio, centro de atención genere un resultado 

negativo, dicho de otro modo, La Torre, Oyola y Quispe (2018) definen la 

insatisfacción del usuario que está 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 Marín et al (2019) tienen como propósito estimar el 

agrado del usuario y su calidad de asistencia al área de  rehabilitación del nosocomio 

Víctor Ramos Guardia, obteniendo a nivel general un 40% de satisfacción y 32% de 

insatisfacción, 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 empatía un 40% satisfecho y 5% insatisfecho, mientras tanto Villafuerte y Tello 

(2017) en su investigación establecieron la complacencia y causas asociadas de 

usuarios que acuden al nosocomio Cayetano Heredia, donde establecieron de manera 

global un 68.52% de satisfacción y 31.48% de insatisfacción, un bajo agrado en las 

proporciones de capacidad de respuesta con un porcentaje del 46.30% y la fiabilidad 
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con un porcentaje del 38.15%, seguridad con un porcentaje de 24.77%, empatía con 

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

 

Es así como Costa (2017) en su investigación llego a identificar la existencia de  

relación de calidad de asistencia y complacencia en pacientes del Nosocomio de 

Lambayeque, donde se evidenció insatisfacción según dimensiones, en capacidad de 

respuesta el 83.73%, continuo de aspectos tangibles con un 74.21%, empatía con un 

69.5%, confiabilidad con un 67.30% y 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 identificó insatisfacción según dimensiones, 

confiabilidad logro el 66.63%, capacidad de respuesta logro el 75.40%, seguridad 

logro el 62.50%, empatía logro el 74.90% y tangibilidad logro el  63.30%. 

 

Por ello Meléndez (2019) en su indagación tiene como finalidad establecer el 

nivel de complacencia recibida por usuarios de fisioterapia del nosocomio Nacional 

PNP, alcanzando un 87.8% de usuarios están satisfechos mientras un 12,8% muestran 

insatisfacción, a diferencia de Vargas (2018) que estableció la satisfacción del usuario 

de terapia física del nosocomio militar, donde identifico un 20.4 % de usuarios estaban 

satisfechos mientras un 77.6% de usuarios estaban insatisfechos. 

 

Justificación de la investigación 

En el contexto actual hay escasas investigaciones que identifiquen la satisfacción del 

usuario a través de la telerrehabilitación, la Organización Mundial de la Salud (OMS, 

2019), explica una particularidad esencial de la asistencia médica y servicios de salud 

de calidad superior está enfocado en los pacientes. El motivo de investigar este tema 

surge para conocer la percepción ante la implementación de programas de 

telerrehabilitación, mediante cual la satisfacción es un valioso instrumento para 

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

 

Esta investigación es importante porque determinará la satisfacción del usuario en la 

atención con la telerrehabilitación para lo cual permitirá conocer los factores dentro 



 

5 
 

del servicio brindado a los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas 

con Discapacidad, que generan satisfacción o insatisfacción, estableciendo así 

beneficios o carencias a los usuarios que la empleen.  

 

Este estudio aportará a la ciencia porque permitirá ser el principio para posteriores 

estudios, a corto, mediano o a largo plazo, y conducirá a optimizar la calidad del 

servicio brindado, y se apreciará la satisfacción del usuario a quien se le brinda una 

atención con aspiración de calidad. 

 

Problema 

¿Cuál es la diferencia entre expectativas y percepciones de satisfacción de la 

telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de atención a personas con 

discapacidad-OMAPED, Chancay 2021? 

 

 

Conceptualización y operacionalización de variables 
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Hipótesis 

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

usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con Discapacidad 

OMAPED, Chancay 2021. 

 

Objetivos 

Objetivo general: 

 

Definición conceptual de 

la variable 

 

Dimensiones 

(Factores) 

 

Indicadores 

 

 

Items  

 

Satisfacción de la 

telerrehabilitación:  

 

La fisioterapia en la 

actualidad se va 

amoldando a la era virtual 

como es la 

telerrehabilitación, 

generando la mejora de la 

accesibilidad, fomentando 

la asistencia en 

poblaciones con diversas 

patologías que se 

encuentran distantes, 

generando que haya una 

mayor complacencia de 

usuarios (Serón et al., 

2020). 

 

Fiabilidad 

 

Atención brindada 

 

1,2,3,4,5 

 

Capacidad de 

respuesta 

Atención 

fisioterapéutica 

6,7,8,9 

 

Seguridad 

 

Confianza 

10,11,12,13 

 

Empatía 

 

Trato amable 

14,15,16,17,18 

 

Aspectos tangibles 

 

Ambiente y 

materiales 

19,20,21,22 
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Determinar la satisfacción de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal 

de Atención a Personas con Discapacidad OMAPED, Chancay 2021. 

 

Objetivos específicos: 

1. Comparar expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión 

fiabilidad, de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de 

Atención a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

2.  Comparar expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión 

capacidad de respuesta, de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 

2021. 

3. Comparar expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión 

seguridad, de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de 

Atención a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

4.  Comparar expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión 

empatía, de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de 

Atención a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

5.  Comparar expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión 

aspectos tangibles, de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal 

de Atención a Personas con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 
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2. METODOLOGIA 

Tipo y diseño de investigación 

Básica porque la indagación estuvo encaminada a alcanzar un conocimiento novedoso 

de forma organizada metódica, cuyo propósito es de extender conocimientos de un 

cierto contexto (Calderón y Alzamora, 2019). Cuantitativa ya que el desarrollo del 

estudio se centró en medidas numéricas. Emplea la indagación del proceso en modo 

de recopilación de la información y los estudia para contestar preguntas del estudio. 

Propone un tema de investigación delimitada y precisa. (Hernández y Mendoza, 2018). 

Es descriptiva comparativa ya que consistió en juntar en dos o más muestras, con la 

intención de apreciar la conducta de una variable (Zavaleta, 2016). Longitudinal ya 

que se recogieron datos de dos o más momentos. La utilización del diseño longitudinal 

se sugiere para procedimientos de indagación de tendencias, variaciones, donde se 

busca probar sucesión de fenómenos (Manterola, Quiroz, Salazar y García, 2019).  

 

Diseño de investigación: 

Es no experimental, el investigador observo los fenómenos tal y como suceden, donde 

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

 

Esquematización: 

 

 

 

 

Donde: 

M: Usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con Discapacidad. 

O1:  Expectativas 

O2: Percepciones 

 

 

M              O1 

                 O2                
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Población – muestra  

Población: Estuvo constituida por usuarios de la Oficina Municipal de Atención a 

Personas con Discapacidad Chancay. 

 

Muestra: No probabilística, a conveniencia del investigador, se consideró a 80 usuarios 

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

 

Criterios de inclusión: 

   Usuarios que acepten participar en el estudio 

   Usuarios que han concurrido a la Oficina Municipal de Atención a Personas 

con Discapacidad. 

   Usuarios u acompañantes mayores de edad. 

 

Criterios de exclusión: 

   Usuarios que no acepten participar del estudio 

   Usuarios que no concurrieron a la Oficina Municipal de Atención a Personas 

con Discapacidad. 

   Usuarios u acompañantes con alguna discapacidad mental. 

 

Técnicas e instrumentos de investigación 

Técnica: Se empleó la encuesta, que son ejercicios de deducción, que cuentan con la 

finalidad de realizar afirmaciones estadísticas de una localidad limitada partiendo de 

una muestra (Romero et al, 2017), con el propósito de recolectar de forma organizada 

disposiciones sobre las ideas de un problema de estudio.  

 

Instrumento: El instrumento aplicado fue el cuestionario SERVQUAL modificado, 

evalúa la calidad de servicio en salud, adaptada al servicio de Terapia física y 

Rehabilitación de la Oficina Municipal de Atención 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 calificación fue a través de la escala 
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Likert con una escala numérica de 1 a 5, considerando: 1 muy insatisfecho, 2 

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

 

Procesamiento y análisis de información 

Para el análisis estadístico se empleó los programas SPSS versión 26 y Microsoft Excel 

16, se aplicó estadísticas descriptiva e inferencial según la naturaleza de los datos.   
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3. RESULTADOS 

 

Posterior a la recolección de datos, se efectuó el análisis de la información del estudio 

de investigación “Satisfacción de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a Personas con Discapacidad OMAPED, Chancay 2021”, 

obteniendo los siguientes resultados:  

 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Según 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 telerrehabilitación. Así 

mismo el 43.8% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus 

expectativas, en contraste con la valoración satisfactoria de percepciones con un 

41.3%, del servicio de telerrehabilitación.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 1 

Satisfacción de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas 

con Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

  Percepción  
Total 

Expectativas 
Insatisfacción Satisfacción  

n % n % n % 

Insatisfacción 40 50.0 5 6.3 45 56.3 

Satisfacción  7 8.8 28 35.0 35 43.8 

Total 47 58.8 33 41.3 80 100.0 
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De igual manera, se realizó el análisis para el primer objetivo específico, comparar 

expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión fiabilidad, la cual se 

detalla a continuación: 

 

 Fuente: Elaboración Propia  

 

Interpretación: Según 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 telerrehabilitación. A la 

vez el 18.8% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus expectativas, 

en contraste con la valoración satisfactoria de percepciones con un 27.5%, del servicio 

de telerrehabilitación. Se obtuvo diferencias estadísticamente muy significativas en la 

satisfacción, 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 

estadística no paramétrica de rango de Wilcoxon. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2 

La fiabilidad en usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con Discapacidad, 

Chancay 2021. 

  Percepción 
Total 

Expectativas 
Insatisfacción Satisfacción 

n % n % n % 

Insatisfacción 53 66.3 12 15.0 65 81.3 

Satisfacción  5 6.3 10 12.5 15 18.8 

Total 58 72.5 22 27.5 80 100.0 
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Así mismo, se realizó el análisis para el segundo objetivo específico, comparar 

expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión capacidad de respuesta, la 

cual se detalla a continuación: 

 

 Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Según 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 telerrehabilitación. De la 

misma forma el 43.8% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus 

expectativas, en contraste con la valoración satisfactoria de percepciones con un 

47.5%, del servicio de telerrehabilitación. Se obtuvo diferencias estadísticamente muy 

significativas en la satisfacción, 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 estadística no paramétrica de rango de Wilcoxon. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3 

La capacidad de respuesta en usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad, Chancay 2021. 

  Percepción  
Total 

Expectativas 
Insatisfacción Satisfacción  

n % n % n % 

Insatisfacción  38 47.5 7 8.8 45 56.3 

Satisfacción  4 5.0 31 38.8 35 43.8 

Total 42 52.5 38 47.5 80 100.0 
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De tal manera, se realizó el análisis para el tercer objetivo específico, comparar 

expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión seguridad, la cual se 

detalla a continuación: 

 

 Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Según 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 telerrehabilitación. Por otra 

parte, el 61.3% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus expectativas, 

en contraste con la valoración satisfactoria de percepciones con un 78.8%, del servicio 

de telerrehabilitación. Se obtuvo diferencias estadísticamente muy significativas en la 

satisfacción, 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 

estadística no paramétrica de rango de Wilcoxon. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4 

La relación a la seguridad en usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad, Chancay 2021. 

  Percepción  
Total 

Expectativas  
Insatisfacción Satisfacción 

n % n % n % 

Insatisfacción  17 21.3 14 17.5 31 38.8 

Satisfacción  0 0.0 49 61.3 49 61.3 

Total 17 21.3 63 78.8 80 100.0 
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A su vez, se realizó el análisis para el cuarto objetivo específico, comparar expectativas 

y percepciones de la satisfacción en dimensión empatía, la cual se detalla a 

continuación: 

 

Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Según 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 telerrehabilitación. Así 

mismo el 40.0% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus 

expectativas, en contraste con la valoración satisfactoria de percepciones con un 

46.3%, del servicio de telerrehabilitación. Se obtuvo diferencias estadísticamente muy 

significativas en la satisfacción, 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 estadística no paramétrica de rango de Wilcoxon. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 5 

La empatía en usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con Discapacidad, 

Chancay 2021. 

  Percepción  

Total 

Expectativas  

Insatisfacción Satisfacción  

n % n % n % 

Insatisfacción 42 52.5 6 7.5 48 60.0 

Satisfacción  1 1.3 31 38.8 32 40.0 

Total 43 53.8 37 46.3 80 100.0 
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Por último, se realizó el análisis para el quinto objetivo específico, comparar 

expectativas y percepciones de la satisfacción en dimensión aspectos tangibles, la cual 

se detalla a continuación: 

 

Tabla 6 

Los aspectos tangibles en usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad, Chancay 2021. 

  Percepción  
Total 

Expectativas  
Insatisfacción Satisfacción  

n % n % n % 

Insatisfacción 44 55.0 4 5.0 48 60.0 

Satisfacción 2 2.5 30 37.5 32 40.0 

Total 46 57.5 34 42.5 80 100.0 

 Fuente: Elaboración propia 

Interpretación: Según 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 telerrehabilitación. Por 

consiguiente, el 40.0% de los usuarios encuestados estuvieron satisfechos en sus 

expectativas, en contraste con la valoración satisfactoria de percepciones con un 

42.5%, del servicio de telerrehabilitación. No se obtuvo diferencias estadísticamente 

significativas en la satisfacción, 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 estadística no paramétrica de rango de Wilcoxon. 
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4. ANÁLISIS Y DISCUSIÓN 

 

Una vez concluido la recolección de datos estadísticos se demostró, conforme al 

objetivo específico 1 es su dimensión fiabilidad, existieron datos iniciales de un 81.3% 

de los usuarios encuestados consideraron insatisfacción, así como también se mostró 

el nivel de satisfacción con un 18.8% en la telerrehabilitación, así mismo después de 

la telerrehabilitación un 72.5% de usuarios estuvieron insatisfechos y un 27.5% de 

usuarios satisfechos. Pudiendo así corroborar que disminuyo la insatisfacción de los 

usuarios participantes después de la telerrehabilitación, esto se asemeja a lo expresado 

por Costa (2017) que tras la aplicación de su estudio satisfacción que los beneficiarios 

perciben en terapia física de la Clínica San Juan de Dios, en su dimensión fiabilidad 

obtuvo un 67.3% de insatisfacción.  

 

De acuerdo al objetivo específico 2 es su dimensión capacidad de respuesta, se hallaron 

datos iniciales de un 56.3% de los usuarios encuestados consideraron insatisfacción, 

como también se expresa el nivel de satisfacción de un 43.8% en la telerrehabilitación, 

a su vez después de la telerrehabilitación un 52.5% de usuarios insatisfechos y un 

47.5% de usuarios satisfechos. Pudiendo comprobar que aumento la satisfacción de 

los usuarios participantes después de telerrehabilitación, esto se relaciona a lo 

demostrado por Garcia, Guillinta, Cabello y Santillan (2019) que tras la aplicación de 

su estudio magnitud de agrado de pacientes que obtienen fisioterapia en el Instituto 

Nacional de Rehabilitación, que en la dimensión capacidad de respuesta lograron un 

55.0 % de satisfacción.  

 

De acuerdo al objetivo específico 3 es su dimensión seguridad, se hallaron datos 

iniciales de un 38.8% de los usuarios encuestados mostraron insatisfacción, como 

también se expresa el nivel de satisfacción del 61.3% de la telerrehabilitación, además 

después de la telerrehabilitación un 21.3% de usuarios insatisfechos y un 78.8% de 

usuarios satisfechos. Pudiendo así constatar que aumento la satisfacción de los 

usuarios participantes después de la telerrehabilitación, esto se relaciona a lo expresado 

por Portella (2019) que tras la aplicación de su estudio satisfacción del paciente del 
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programa de cervicobraquialgia que en su dimensión seguridad alcanzo un 77,8% de 

satisfacción. 

 

De acuerdo al objetivo específico 4 es su dimensión empatía, se hallaron datos iniciales 

de un 60.0% de los usuarios encuestados consideraron insatisfacción, como también 

se muestra el nivel de satisfacción del 40.0% de la telerrehabilitación, así mismo 

después de la telerrehabilitación un 53.8% de usuarios insatisfechos y un 46.3% de 

usuarios satisfechos. Pudiendo así corroborar que aumento la satisfacción de los 

usuarios participantes después de la telerrehabilitación, esto se asocia a lo expresado 

por Marín et al (2019) que tras la aplicación de su estudio agrado del usuario y su 

calidad de asistencia al área de rehabilitación del nosocomio Víctor Ramos Guardia, 

que en la dimensión empatía alcanzo un 40% de satisfacción. 

 

De acuerdo al objetivo específico 5 es su dimensión aspectos tangibles, se hallaron 

datos iniciales de un 60.0% de los usuarios encuestados mostraron insatisfacción, 

como también se plasma el nivel de satisfacción del 40.0% de la telerrehabilitación, a 

su vez después de la telerrehabilitación un 57.5% de usuarios insatisfechos y un 42.5% 

de usuarios satisfechos. Pudiendo así ratificar que disminuyo la insatisfacción de los 

usuarios participantes después de la telerrehabilitación, esto se relaciona a lo expresado 

por Julcamoro y Teran (2017) que tras la aplicación de su estudio complacencia al 

paciente del nosocomio de Cajamarca, que en su dimensión aspectos tangibles logro 

un 63.3% de insatisfacción. 

 

De acuerdo al objetivo general se hallaron datos iniciales de un 56.3% de los usuarios 

encuestados consideraron insatisfacción, como también se expresa el nivel de 

satisfacción del 43.8% de la telerrehabilitación, después de la telerrehabilitación un 

58.8% de usuarios insatisfechos y un 41.3% de usuarios satisfechos. Pudiendo así 

corroborar que aumento la insatisfacción de los usuarios participantes después de la 

telerrehabilitación, esto se relaciona a lo expresado por Vargas (2018) que tras la 

aplicación de su estudio satisfacción del usuario de terapia física del nosocomio militar 

en su investigación identifico un 77.6% de insatisfacción. 
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5. CONCLUSIONES  

 

1. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, presentaron un nivel de satisfacción bajo.  

2. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, mostraron un nivel de satisfacción bajo en dimensión 

fiabilidad. 

3. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, manifestaron un nivel de satisfacción bajo en dimensión 

capacidad de respuesta. 

4. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, presentaron un nivel de satisfacción alto en dimensión 

seguridad. 

5. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, mostraron un nivel de satisfacción bajo en dimensión 

empatía.  

6. Se concluye que los usuarios de la Oficina Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, presentaron un nivel de satisfacción bajo en dimensión 

aspectos tangibles. 
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6. RECOMENDACIONES: 

1. Según los resultados obtenidos se aprecia que es mayor el porcentaje de 

insatisfacción, para lo cual se recomienda mejorar la calidad de atención, 

mediante una mejor organización (fortaleciendo las dimensiones fiabilidad, 

capacidad de respuesta, empatía, aspectos tangibles y seguridad), así 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 así la satisfacción del 

usuario.  

3.  Realizar indagaciones comparativas asociadas a la satisfacción 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 operacionalización de las variables 

 

SATISFACCIÓN DE LA TELERREHABILITACIÓN EN USUARIOS DE LA 

OFICINA MUNICIPAL DE ATENCIÓN A PERSONAS CON DISCAPACIDAD-

OMAPED, CHANCAY  2021. 

VARIABLE DEFINICION 

CONCEPTUAL 

DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSIO

NES 

INDICADO

RES 

ITEMS ESCALA 

DE 

MEDICIÓ

N 

Satisfacción 

de la 

telerrehabilit

ación  

 

La fisioterapia en la 

actualidad se va 

amoldando a la era 

virtual como es la 

telerrehabilitación, 

generando la mejora de 

la accesibilidad, 

fomentando la asistencia 

en poblaciones con 

diversas patologías que 

se  encuentran distantes, 

generando que haya una 

mayor complacencia de 

usuarios 

(Serón et al., 2020). 

Es una  rama de  

telesalud, que 

consiste en un 

sistema de control o 

monitoreo de 

la rehabilitación a 

distancia utilizando 

tecnologías de la 

telecomunicación. 

Fiabilidad Atención 

brindada 

1,2,3,4

,5 

Ordinal 

 

Capacidad 

de 

respuesta 

Atención 

fisioterapéu

tica 

6.7,8,9 

Seguridad Confianza 10,11,

12,13 

Empatía Trato 

amable 

14,15,

16,17,

18 

Aspectos 

tangibles 

Ambiente y 

materiales 

19,20,

21,22 
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Anexo 2: 

Matriz de Consistencia 

SATISFACCIÓN DE LA TELERREHABILITACIÓN EN USUARIOS DE LA 

OFICINA MUNICIPAL DE ATENCIÓN A PERSONAS CON DISCAPACIDAD-

OMAPED, CHANCAY 2021. 

Problema  Variable Objetivos Hipótesis Metodología 

¿Cuál es la 

diferencia 

entre 

expectativas 

y 

percepciones 

de 

satisfacción 

de la 

telerrehabilit

ación en 

usuarios de 

la Oficina 

Municipal de 

atención a 

personas con 

discapacidad

-OMAPED, 
Chancay 

2021? 

 

Satisfacción de 

la 

telerrehabilitac

ión. 

OBJETIVO GENERAL: 

Determinar la satisfacción de la 

telerrehabilitación en usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad OMAPED, Chancay 2021. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS: 

1. Comparar expectativas y percepciones de 

la satisfacción en dimensión fiabilidad, de la 

telerrehabilitación en usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

2. Comparar expectativas y percepciones de 

la satisfacción en dimensión capacidad de 

respuesta, de la telerrehabilitación en 

usuarios de la Oficina Municipal de Atención 

a Personas con Discapacidad-OMAPED, 

Chancay 2021. 

3. Comparar expectativas y percepciones de 

la satisfacción en dimensión seguridad, de la 

telerrehabilitación en usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

4. Comparar expectativas y percepciones de 

la satisfacción en dimensión empatía, de la 

telerrehabilitación en usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a Personas con 

Discapacidad-OMAPED, Chancay 2021. 

5.  Comparar expectativas y percepciones de 

la satisfacción en dimensión aspectos 

tangibles, de la telerrehabilitación en usuarios 

de la Oficina Municipal de Atención a 

Personas con Discapacidad-OMAPED, 

Chancay 2021. 

Existe diferencia 

entre las 

expectativas y 

percepciones en 

la satisfacción 

de los usuarios 

de la Oficina 

Municipal de 

Atención a 

Personas con 

Discapacidad-

OMAPED, 

Chancay 2021. 

 

Tipo y Diseño: El estudio 

es descriptivo comparativo, 

cuantitativo, de tipo no 

experimental y 

longitudinal. 

Población: Constituida por 

usuarios de la Oficina 

Municipal de Atención a 

Personas con Discapacidad 

Chancay. 

Muestra: No 

probabilística, a 

conveniencia del 

investigador considerando 

a 80 usuarios. 

Técnica e instrumento: El 

cuestionario SERVQUAL 

modificado, que evalúa la 

calidad de servicio en 

salud, adaptada al servicio 

de Terapia física y 

Rehabilitación de la 

Oficina Municipal de 

Atención a Personas con 

Discapacidad, Chancay. 

 

Procesamiento y análisis 

de la Información:  

Para el análisis estadístico 

se utilizó los programas 

SPSS versión 26 y 

Microsoft Excel 16, se 

utilizó estadísticas 

descriptivas e inferencial 

según la naturaleza de los 

datos. 
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Anexo 3: Instrumento para la recolección de la información 

 

 

EXPECTATIVAS 

Califique las EXPECTATIVAS, que se refieren a la importancia que usted le otorga a la atención 

fisioterapéutica que espera recibir en la Telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de 

Atención 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 trámites para la atención 

en la telerrehabilitación. 

     

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

programado. 
     

3 E Que la atención se realice respetando la programación.      

4 E Que usted sea atendido sin diferencia alguna en relación a 

otras personas. 
     

5 E Que las citas para la telerrehabilitación 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 evaluación 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 comunicación entre el fisioterapeuta y paciente sea 

fluida y rápida. 
     

 SEGURIDAD  

10 E Que durante su atención con el fisioterapeuta se respete su 

privacidad. 
     

11 E Que el fisioterapeuta realice una evaluación completa y 

minuciosa por el problema de salud que motiva su atención. 
     

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 atenderá 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 atenderá, muestre interés en 

solucionar su problema de salud. 
     

16 E Que usted comprenda la explicación que el 

fisioterapeuta le brindará sobre su problema de salud. 
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17 E Que usted comprenda la explicación que le brindará el 

fisioterapeuta sobre el tratamiento que recibirá: tipo de 

tratamiento, indicaciones y contraindicaciones 

     

18 E Que usted comprenda la explicación que el fisioterapeuta le 

brindará sobre cuidados que debe tener en el hogar. 
     

 ASPECTOS TANGIBLES  

19 E  Que las publicaciones en redes sociales sean adecuadas para 

orientar a los pacientes. 
     

20 E Que el ambiente donde se realice la telerrehabilitación sea el 

adecuado. 
     

21 E Que el fisioterapeuta indiqué materiales u objetos de casa 

para la telerrehabilitación.  
     

22 E Que el fisioterapeuta se encuentre correctamente 

uniformado. 
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Anexo 5: Informe de conformidad del asesor 
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Anexo 6: Documentación de trámite administrativo 
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Anexo 7: Constancia de similitud emitida por el Vicerrectorado de Investigación 

de la USP 
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Anexo 8: Formato de publicación en el repositorio institucional de la USP 
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Anexo 9: Consentimiento informado 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Yo……………………………………………………. con DNI: ……………………, 

por medio del presente documento acepto mi participación en el estudio denominado: 

Satisfacción de la telerrehabilitación en usuarios de la Oficina Municipal de Atención 

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 participación en el estudio es gratuita. He sido 

informado (a) de la forma de cómo se realizará el estudio y su modo de aplicación. Mi 

participación será voluntaria.  

Además, puedo finalizar mi participación en cualquier momento del estudio sin que 

esto represente algún perjuicio. Si sintiera incomodidad, frente a alguna de las 

preguntas, puedo ponerlo en conocimiento de la persona a cargo de la investigación y 

abstenerse de responder. 

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

continuación:                     

                              _______________________________________ 

FIRMA DEL USUARIO  
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Anexo 10: 

DERECHOS DE AUTORÍA Y DECLARACIÓN DE AUTENTICIDAD 

Quien suscribe, Herrera Maguiño Yordi Alfredo Luis, con Documento de Identidad 

N.º 73602331, autor de la tesis titulada “Satisfacción de la telerrehabilitación en 

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

Chancay 2021.” y a efecto de cumplir con las disposiciones vigentes consideradas en 

el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad San Pedro, declaro bajo 

juramento que: 

1. La presente tesis es de mi autoría. Por lo cual otorgo a la Universidad San Pedro la 

facultad de comunicar, divulgar, publicar y reproducir parcial o totalmente la tesis en 

soportes analógicos o digitales, debiendo indicar que la autoría o creación 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, título profesional o título 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 constituirán 

en aportes teóricos y prácticos a la realidad investigada. 

5. En tal sentido de identificarse fraude plagio, auto plagio, piratería o falsificación 

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. 

 

 

  

   

   

                                                                        Chimbote, noviembre del 2021. 
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Anexo 12: Base de datos 

  

 

 

1: Jóvenes 

2: Adultos 

3: Adultos 

mayores 

 

 

 

 

1: Hombre 

2: Mujer 

 

 

 

1: Sin instrucción 

2: Primaria 

3: Secundaria 

4: Técnico 

5: Superior 

1: Muy 

insatisfe

cho 

2: 

Insatisfe

cho 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

1: Muy 

insatisf

echo 

2: 

Insatisf

echo 

3: 

Neutro 

4: 

Satisfec

ho 

5: Muy 

satisfec

ho 

   Expectativas 

   Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía Aspectos tangibles 

N° Edad Sexo Grado de instrucción P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 

1 2 1 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

2 3 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 2 3 4 

3 2 1 2 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

4 3 2 2 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 

5 3 2 2 3 4 4 4 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 3 4 

6 2 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 3 4 

7 2 1 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

8 2 1 3 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 

9 2 1 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 

10 2 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 

11 2 1 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 3 1 2 4 4 4 4 3 2 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 

13 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

14 2 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 2 1 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

16 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

17 2 2 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 

18 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

19 2 2 2 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 

20 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 

22 2 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 2 2 4 

23 3 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 

24 2 2 3 3 4 4 4 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 

25 2 2 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

26 2 2 1 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

27 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

28 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

29 3 2 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

30 3 1 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 3 1 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

32 3 1 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 4 

33 2 2 3 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 4 

34 2 1 3 4 4 4 4 3 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 4 

35 3 1 2 4 4 3 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 2 3 4 

36 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

37 2 2 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

39 2 1 2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

40 3 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

41 3 1 4 4 4 4 4 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 

42 3 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

43 3 2 3 4 3 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

44 2 1 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

45 3 2 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 

46 3 2 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

47 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

48 3 2 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 

49 3 2 5 4 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 2 4 4 4 

50 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 4 

51 2 1 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

52 3 1 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

53 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

54 3 1 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

55 2 2 3 4 4 4 4 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 2 2 4 4 

56 2 2 4 3 4 3 4 3 2 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 2 4 4 

57 2 1 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

58 3 1 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

59 1 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 

60 3 1 2 4 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 4 

61 3 1 2 4 4 3 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 4 4 

62 3 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 

63 3 1 3 4 4 3 4 3 2 3 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 

64 3 2 2 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 

65 2 1 4 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

66 2 2 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 

67 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 2 4 4 

68 3 1 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

69 3 1 2 4 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 

70 3 1 3 4 4 3 4 4 2 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 

71 3 1 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

72 3 2 3 4 4 3 4 3 2 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 3 4 4 

73 3 1 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

74 3 1 5 4 3 3 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 4 4 

75 3 2 1 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 4 4 

76 2 2 1 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 

77 2 2 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

78 3 2 2 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

79 2 2 2 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 

80 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 
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   Percepciones 

   Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía Aspectos tangibles 

N° Edad Sexo Grado de instrucción P01 P02 P03 P04 P05 P06 P07 P08 P09 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 

1 2 1 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 

2 3 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 2 2 3 4 

3 2 1 2 4 4 4 4 4 2 3 2 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 3 4 

4 3 2 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 2 4 

5 3 2 2 4 4 4 5 4 2 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 2 2 3 4 

6 2 1 3 4 4 4 5 3 2 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 2 2 3 4 

7 2 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

8 2 1 3 4 4 4 5 3 2 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 3 2 4 

9 2 1 3 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 

10 2 1 3 4 4 4 4 3 2 4 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

11 2 1 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 3 1 2 5 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 3 2 4 

13 1 1 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 

14 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

15 2 1 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

16 3 2 3 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 

17 2 2 3 4 4 4 4 4 2 4 2 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 2 2 2 4 

18 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

19 2 2 2 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 

20 2 2 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

21 3 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 2 2 3 4 

22 2 2 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 2 2 2 4 

23 3 1 3 4 4 4 5 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 

24 2 2 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 4 

25 2 2 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

26 2 2 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 

27 3 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

28 2 2 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 

29 3 2 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

30 3 1 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 3 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 

32 3 1 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 3 2 2 2 4 

33 2 2 3 3 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 2 4 

34 2 1 3 4 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 2 2 4 4 

35 3 1 2 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 2 2 3 4 

36 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

37 2 2 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 1 2 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 

39 2 1 2 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

40 3 1 3 4 4 4 4 3 2 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 3 4 

41 3 1 4 4 4 4 5 3 2 3 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 4 4 

42 3 2 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 3 4 

43 3 2 3 3 4 4 5 4 2 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 3 4 

44 2 1 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 

45 3 2 3 4 4 4 5 4 2 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4 4 

46 3 2 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

47 3 1 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 

48 3 2 3 4 4 4 5 4 2 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 2 4 4 

49 3 2 5 4 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 4 5 3 3 3 4 2 4 4 4 

50 2 1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 4 4 

51 2 1 2 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

52 3 1 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

53 3 2 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 

54 3 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 

55 2 2 3 5 4 4 5 3 2 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 2 2 4 4 

56 2 2 4 4 4 3 4 3 2 3 2 4 4 4 3 5 4 4 4 3 3 3 2 4 4 

57 2 1 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 

58 3 1 4 4 4 4 5 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 

59 1 2 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 

60 3 1 2 4 4 4 5 3 2 4 2 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 2 2 4 4 

61 3 1 2 4 4 3 5 3 2 4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 3 4 4 

62 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 3 3 3 4 

63 3 1 3 5 4 4 4 3 2 4 2 4 4 4 4 5 4 4 3 3 3 4 2 3 4 

64 3 2 2 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 2 3 4 

65 2 1 4 3 4 4 5 3 2 4 2 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 

66 2 2 4 4 4 4 5 3 2 3 2 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 2 3 4 

67 3 1 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 

68 3 1 3 3 4 3 5 4 3 3 2 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 

69 3 1 2 4 4 4 5 3 2 4 2 4 5 4 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 

70 3 1 3 4 4 3 5 4 2 4 2 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 

71 3 1 3 3 3 4 5 3 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 

72 3 2 3 4 4 3 5 4 2 4 2 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 2 4 4 

73 3 1 2 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 

74 3 1 5 4 3 3 5 3 2 3 2 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 2 3 4 4 

75 3 2 1 4 4 3 5 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 

76 2 2 1 4 4 3 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 5 4 3 3 4 3 4 4 4 

77 2 2 3 4 4 4 5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 

78 3 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 3 4 

79 2 2 2 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 

80 2 2 2 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 


