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RESUMEN

El objetivo fue descubrir la relacion entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de
la Telerehabilitacibn en un Centro Terapéutico de Lima, 2021. El enfoque fue
cuantitativo, de tipo basica, correlacional y disefio no experimental, la muestra fue
de 48 pacientes; se utilize como instrumento los cuestionarios de Satisfaccién del
cliente y Eficiencia de la Telerehabilitacion. Los resultados encontrados,
demostraron que el 36,6% de los pacientes atendidos por medio de la
Telerehabilitacion percibieron un rendimiento moderado, por otro lado, en base a
las expetativas altas de los pacientes con respecto a la Telerehabilitacion,
encontramos solo un 29,2% del total, mientras que el 43,3% fueron bajas. Se
concluyo en la presencia de asociacion de forma directa y alta (rho=0,924) entre la
Satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion de los pacientes en
un Centro Terapéutico de Lima.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, Eficiencia de la Telerehabilitacion,

rendimiento percibido, expectativas
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ABSTRACT
The objective was to discover the relationship between customer satisfaction and
the efficiency of Telerehabilitation at the Therapeutic Center of Lima, 2021. The
approach was quantitative, basic, correlational and non-experimental design, the
sample was 48 patients; The Customer Satisfaction and Telerehabilitation Efficiency
guestionnaires are used as an instrument. The results found showed that 36.6% of
the patients treated through Telerehabilitation perceived a moderate performance,
on the other hand, based on the high expectations of the patients with respect to
Telerehabilitation, we found only 29.2 % of the total, while 43.3% were low. It was
concluded in the presence of a direct and high association (rho = 0.924) between
Client Satisfaction and the efficiency of Telerehabilitation of patients in the

Therapeutic Center.

Keywords: Client satisfaction, Efficiency of Telerehabilitation, perceived

performance, expectations
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I. INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica
Cada afio avanzamos mas a nivel tecnoldgico gracias a la creacion de nuevas

tecnologias sumadas a la implementacién de diversos tratamientos, en el presente
a nivel internacional encontramos como una coyuntura e innovacion a la
Telerehabilitacion, esta plataforma si bien ha sido utilizada desde hace muchos
afios atras, no es mas que a inicios del afio 2020 donde empez6 a tomar mayor
fuerza a causa de la Covid-19, la misma que obligd a limitar las atenciones
presenciales, por ello que, la OPS decreto a la Telerehabilitacion como una forma
de atencién que cubra las precisiones de la rehabilitacion gracias a las Tecnologias
de Informacion y Comunicacion (TIC) (Orozco ,2019). Paises de Europa, Australia
y el pais de EEUU lo utilizan a fin de intervenir de manera directa con el profesional
en salud y asi evitar el traslado al centro de salud (Juan, 2016). En paises de
Sudameérica como Chile cuentan actualmente con una guia de uso con el fin de
proporcionar un mayor soporte al personal de rehabilitacion (Michell, Castex y
Besomi ,2020).

A nivel nacional de acuerdo a la ley de Salud peruana con la creacion del cédigo
N° 30421 llamada Ley Marco de Salud y la aprobacion de la Ley N° 27657, se
establece que el uso de la Telesalud en los diferentes servicios de salud de acuerdo

al area competente al que pertenezcan (MINSA ,2009).

Mientras que en la region Lima notamos que el uso de la Telerehabilitacion a
nivel privado como a nivel publico ha ido de aumento, conllevando a que entidades
como MINSA y ESSALUD brinden -capacitaciones para el uso de la
Telerehabilitacion, tratando de orientar de manera virtual al personal de salud a
través de su pagina de YouTube oficial. Si bien es un gran logro no dejemos de
lado el hecho que es realizar una ensefianza virtual es diferente a una presencial.
Si bien el uso de esta plataforma se ha vuelto una tendencia de forma mundial,
COMo en nuestro pais, aun de acuerdo a lo empleado, no sabemos cuan satisfecho
puede encontrarse el paciente luego de la sesion brindada y si este tipo de
tratamiento es eficiente con la finalidad de ser una opcidn principal a seguir

utilizandolo a futuro. Es por ello que se propone realizar esta investigacion a fin de



comprobar si tienen relacion la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacion.

Por lo ya descrito, se toma como formulacion del problema: ¢Qué relacion
existe entre satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima, 2021? y como problemas especificos: ¢ Qué relacion
existe entre el rendimiento y las expectativas del cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacién en un Centro Terapéutico de Lima, 20217

La justificacion tedrica del estudio estard basada en la contribucién de
conocimientos como forma de documentacion, a fin de servir como una referencia
documental y estd a su vez, de paso a mas investigaciones que abarquen la
satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion ya que si bien hay
estudios que hables sobre la Telerehabilitacion como tal, no se tiene una ideacion

en base a resultados de coOmo esto satisface o no al usuario/cliente/paciente.

Como justificacion metodoldgica, la actual investigacion hara uso de una
encuesta virtual anonima, conteniendo dentro de la misma items sencillos al
entendimiento del cliente/usuario/paciente, el cual se encontrara validado,
aportando una validez y fiabilidad al estudio como tal, generando resultados
idéneos los cuales sumaran como un nuevo conocimiento dentro de las areas que

aborda la Telerehabilitacion.

Como justificacion practica, se buscara manifestar la relacion entre la
satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion, cuya conclusion,
llevara a cabo la implementacion de nuevas propuestas con respecto al aumentar
la llegada de la Telerehabilitacion a localidades lejanas, generar una mayor
capacitacion de acuerdo a grupos de trabajo los cuales contaran con un tiempo de
preparacion y consecutivamente una evaluacion mensual, a fin de que el servicio

brindado pueda ser utilizado como un modelo estandar.

Se determinara como objetivo general de este estudio: Descubrir la relaciéon
entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacién en un Centro

Terapéutico de Lima, 2021 y como objetivos especificos: Analizar la relacion entre



el rendimiento percibido y las expectativas del cliente y la eficiencia de la

Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Por ultimo, como hipoétesis general de la actual investigacion se plantea: Existe
relacion directa entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021 y como hipétesis
especificas: Se descubri6 la relacion existente entre el rendimiento percibido y las
expectativas del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro
Terapéutico de Lima, 2021.



ll. MARCO TEORICO
A continuacién, se describen las investigaciones que estudiaron las presentes
variables del actual estudio y su factible asociacion, claro esta es fundamental
acotar que todas las investigaciones mencionadas fueron realizadas a nivel
internacional como nacional con el fin de estudiar y explicar las variables y aunque

no se cuente con abundantes investigaciones por el reciente uso de la misma.

A nivel internacional, los estudios realizados para hallar la satisfaccion del
paciente con respecto al tratamiento de forma virtual, fueron bajo un disefio no
experimental y un enfoque transversal. En la evaluacion de las mismas se hizo uso
de cuestionarios virtuales, donde en la mayoria de los estudios fueron en
poblaciones pequefias, a excepcion de la realizada por Tanner, el al (2020), quien
tomo como muestra pacientes pediatricos atendidos durante el tiempo de 2 afios.
Mientras que Tenforde, et al (2020) estudié a mujeres adultas en su mayoria de 35
a 64 anos, lo que conllevo a tratamientos por lesiones deportivas, cuyo ahorro en
costos y tiempo de traslado genero una alta aceptacion, concordando con lo
encontrado por Moffet, et al (2017), quien investigo en pacientes post operados de
rodilla, en este caso, todas las investigaciones mencionadas presentaron una
satisfaccion alta; sin embargo, aunque Tonforde estuvo de acuerdo, también objetd
algunas limitaciones respecto a la tecnologia o como lo encontrado por Bermudez
(2020) que recomendd mejoras en la calidad del servicio con respecto a la cobertura
o lo mencionado por Varela, et al (2020) quien adiciona la presencia de

incongruencias en la emision de la imagen, interrupcion del sonido.

En referencia a la eficiencia de la Telerehabilitacion, Velasco y Fernandez
(2020) abordo un estudio en el éarea ocupacional realizados a pacientes
neurolégicos desde el 2009 al 2020, obteniendo como resultados ser eficaz y
confiable, algo que se repite en la investigacion de Bittner, et al (2018), quien alega
aceptables resultados tanto en pacientes de vision disminuida como en los
profesionales que ejercen la Telerehabilitacién, mismo resultado encontrado en el
estudio de la investigadora De la Cruz (2018) quien en esta oportunidad uso de una
aplicaciéon movil de salud para fisioterapeutas en el cuidado de las UPP en el adulto
mayor, obteniendo buenos resultados en la curacion y prevencion de la UPP. Estos

resultados hasta el momento encontrados confrontados con los de Eslami y



Ashmadian (2018), ya que segun su evaluacion y analisis del uso de las sesiones
virtuales en la persona tartamuda concluye con limitaciones respecto a la rapidez y

el enlace a internet, generando una eficiencia regular.

A nivel nacional, Mandujano y Rojas (2019) determinaron la asociacion
existente en ambas variables de estudio, las cuales son: satisfaccion en el usuario
y la aptitud de la atencion ambulatoria brindada en la instalacion de salud, el
Hospital Felix Mayorca Soto de Tarma, es un estudio correlacional transversal,
dentro del cual se uso el cuestionario basado en Likert. La resolucién final fue la
nula asociacion existente entre la aceptacion por el agrado obtenido en el usuario

y el servicio ambulatorio en el hospital de Tarma.

De manera siguiente se dard a describir las teorias que presentan las
variables de la presente investigacion. En lo que respecta a nuestra variable 1:
Satisfaccion del cliente, esta es definida como un estado animico como resultado
entre la confrontacion de las perspectivas del cliente y la asistencia brindada por la
compafia o industria correspondiente, donde si los resultados son negativos
conlleva a pérdidas con respecto a costos, sin embargo, si son positivos se ganara
la fidelidad del cliente como tal (Gosso, 2008). Por otro lado, también cuenta como
definicion ser una apreciacion que se realiza ante un servicio brindado de si cumplio
0 no tanto las necesidades como las expectativas del usuario, las cuales se toma
como punto clave para su medicion (Lamb, Hair y Mc Daniel, 2006) o como el nivel
de rendimiento percibido de un bien, servicio o producto encaja con las expectativas
del cliente (Kotler y Amstrong, 2012). En otros términos, se puede deducir que la
satisfaccion es una respuesta emocional la cual parte del entendimiento intelectual
(Yu y Dean, 2001) de la cual no tiene un acuerdo sobre su naturaleza (Bigné,
Andrew y Gnoth, 2005).

La satisfaccion se basa en elementos y/o dimensiones, las cuales varian
segun autor. Entre estas contamos con una de ellas que se encuentra basada en
el bienestar que el usuario espera, donde cuenta cémo sus dimensiones:
expectativas, desempefio y percibido (Pérez, 2006). Mientras que para (Kotler,
2003) se basa en solo dos dimensiones, las cuales el resultado de las sumas de

sus comparaciones da como resultado la satisfaccion del usuario, paciente y/o



cliente. Estas dimensiones son: a) el rendimiento percibido del servicio, que es la
consecuencia o efecto que el cliente siente que adquiri6 después de utilizar un
producto o servicio, es decir depende del estado animico, el raciocinio, las
percepciones, la perspectiva del cliente mas no de la compafia de servicios y b)
las expectativas, que son las “esperanzas” por parte del cliente de obtener algo, es
decir, se realiza de acuerdo a las garantia acerca de beneficios que la empresa le
brinda, experiencias vividas, como recomendaciones de personas cercanas que
hayan utilizado el mismo servicio a adquirir. También se clasifica segun niveles los
cuales son: Insatisfaccidn, descrita como el resultado cuando la aplicacion de la
atencion no llega a cumplir las perspectivas en el usuario; Satisfaccion, descrita
como la resultante entre la productividad de la atencion logra cumplir con los
objetivos que el usuario queria tener y Complacencia, definida cuando la ejecucion

de la atencion sobrepasa las perspectivas del usuario (Kotler y Keller ,2007).

La importancia de nuestra primera variable es base para la administracion
de la clase de atencidn y el éxito de una empresa, por ello existen diversos métodos
para poder calcularla, de las cuales sobresalen encuestas, como el seguimiento del

indice de bajas de consumidores (Kotler y Keller, 2006).

Se toma en cuenta de esta manera a Kotler ya que abarca de manera mas intensiva
todos los puntos que la variable necesita, como la facilidad de obtener

documentacion y datos veridicos.

En lo que respecta a la segunda variable, eficiencia de la Telerehabilitacion,
se define a la eficiencia como la aptitud de dividir al algo o de alguien con el fin de
obtener una respuesta requerida (RAED, 2018), como también es considerada
como la aptitud a resultados o ganancias deseadas aun abordando solo con pocos
materiales, generando su potenciacién (Sanchez, Flores y Martin, 2011). en otras
palabras, la eficiencia se le conoce como al esmero de obtener resultados
présperos basados en los bienes que posee, como en la relacidn entre las entradas
econdmicas y los pagos (Garcia, Garcia y Cabello, 2017). Mientras la
Telerehabilitacion presenta diferentes conceptos, entre los cuales tenemos el ser
un tipo de servicio a distancia en el que se utilizaran diversos aparatos tecnolégicos

(Pastoral, 2017 y Russel, 2007) sobre todo en pacientes crénicos (Lathan, et al,



1999), también es definida como la utilizacion de videoconferencias con motivo de
uso para consultas y tratamientos de pacientes para Telefisioterapia (ORAS-
CONHU ,2006). De igual manera es unarama de la Telemedicina (Kuzmar ,2013),la
Telerehabilitacion es también llamada y buscada como Telesalud, Teleterapia,
Telemedicina o Telepractica, donde esta puede realizarse asimismo mediante el
monitoreo a distancia, aplicaciones o apps y tecnologias de realidad virtual (WFOT
,2014) o Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion - TIC, a través de ellos
ofrecen servicios que abarcan terapia ocupacional, de lenguaje, del habla,
fisioterapia, psicologia, protesis y ortesis (OPS ,2020).

La eficiencia se basa en el elemento del uso de los recursos, el que a su vez
se subdivide en los indicadores tales como el coste, el tiempo, el uso adecuado de
factores materiales y humanos como el efectuar con la calidad establecida (Garcia,
et al, 2019).

Por otra parte, la importancia que conlleva la Telerehabilitacion son
aumentar la calidad asistencial ante una asistencia a distancia al darse en la
comodidad de su domicilio, promover la igualdad, universalidad al brindar una
asistencia global, da mayor confianza en el sistema de salud ya que simplifica los
procesos del paciente (INSALUD ,2000). Otra ventaja o beneficio es la disminucion
de los precios y costos aplicados tanto en el personal de salubridad como en los
pacientes que requieren atencion médica (Peretti, Amenta, Khosrow, Nittari y
Sarosh, 2017).



1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

Toda indagacion que sea correlacional cuenta como fin encontrar la clase de
asociacion existente entre dos o mas variantes para un grupo/poblacion
(Hernandez ,2014).

El tipo de investigacion del actual trabajo es basica, basada en un enfoque
cuantitativo, ya que se realizO un conteo estadistico, presenta un disefio no
experimental, ya que no se hizo cambio alguno en las variables, transversal, en
funcidn a la recaudacion de informacion solo se tomara una sola vez, sera
correlacional debido a que se averigué la asociacion entre las dos

variantes/variables de esta investigacion.
Disefio de Investigacion

El disefio se considera como la idea estratégica utilizada para conseguir los
datos que se requieren a fin de analizar la veracidad de las hipétesis hechas en un
marco personal o proporcionar pruebas de acuerdo a lo buscado en el estudio
(Hernandez ,2014).

En siguiente cuadro se grafica el desarrollo por el cual pasaran las variables de

acuerdo al disefio elegido:

o1

/]

m

N

M = Centro Terapéutico de Lima 2021.

2

En el cual:

O1 = Variable 1: Satisfaccion del cliente.

02 = Variable 2: Eficiencia de la Telerehabilitacion.



r = Relacion de variables de estudio

3.2 Variables y Operacionalizacién

Definicién Conceptual

Variable 1: Satisfaccion del cliente. Es el nivel de rendimiento percibido
en un bien, servicio o producto, el cual encaja con las expectativas del cliente (Kotler
y Amstrong, 2012).

Variable 2: Eficiencia de la Telerehabilitacion. Es el esmero de obtener
resultados prosperos basados en los bienes que posee, como en la relacién entre
las remuneraciones y el sufragio de un bien usando la minima cantidad de recursos
(Garcia, Garcia y Cabello, 2017).

Definicion Operacional

Variable 1: Satisfaccion del cliente. Escala de satisfaccion del cliente
(Kotler y Keller, 2007) se evallua a través de 2 dimensiones las cuales son:
rendimiento percibido y expectativas, consta de un cuestionario basado en 9
indicadores de 25 items, valorada de forma ordinal por la escala de Likert, con un
rango de alto (125 - 95), moderado (94 - 64) y bajo (63 - 25).

Tabla 1
Matriz de operacional de la variable satisfaccion del cliente
Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
- Punto de vista del cliente 1-3 Ordinal:
Dimension 1: - Resultados obtenidos 4-7
Rendimiento - Opiniones 8-11 Alto: 125-95
percibido - Percepcion 12-13 Moderado: 94-64
- Estado de animo 14-15 Bajo: 63-25
- Promesas 16-17 1.- Nunca
Dimensién 2: - Atencion pronta 18-20 2.- Casi nunca
Expectativas - Informacion 21-22 3.- Aveces
- Experiencias 23-25 4.- Casi siempre
5.- Siempre

Fuente: Elaboracion propia.

Variable 2: Eficiencia de la Telerehabilitacion. Escala de Eficiencia de la

Telerehabilitacion (Garcia, et al, 2019), se evalla a través de una dimensién



llamada; Uso de recursos, y cuenta con un cuestionario de 4 indicadores con 20
items, valorada de forma ordinal por la Escala Likert, con un rango de alto (100 -
80), moderado (79 - 50) y bajo (49 - 20).

Tabla 2

Matriz de operacional de la variable satisfaccion del cliente

Dimensiones indicadores items Niveles o rangos
Ordinal:
Alto: 100-80
- Elcosto 1-4 Moderado: 79-50
- Eltiempo 5-8 Bajo: 49-20
Dimension 1: - El uso de factores materiales 9-18
Uso de i )égllijg;znos 1.- Muy malo
recursos 19-20 2.- Malo
3.- Regular
4.- Bueno
5.- Muy bueno

3.3 Poblacion, Muestra, Muestreo, Unidad de Analisis

Poblacion

Es una agrupacion finita o infinita de componentes que presentan similitudes.
Estas estara delimitada tanto por los objetivos como por el problema de la

investigacion (Arias, 2006).

Esta investigacion estuvo constituida por todos los pacientes que estuvieron
realizando su tratamiento a través de la Telerehabilitacion en el Centro Terapéutico
en todas sus areas, entre las que contamos con Psicologia, TO, TF, TL, T del habla
y TA.

Criterios de Inclusion:

- Pacientes que hayan recibido tratamiento de Telerehabilitacion en todas las
areas del Centro Terapéutico.

- Usuarios que hayan estado establecidos como pacientes en el Centro
Terapéutico.

- Pacientes que hayan estado conforme con el estudio.
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- Pacientes que presentaron sus encuestas completas.
Criterios de Exclusion:

- Pacientes que no hayan recibido tratamiento de Telerehabilitacién en el
Centro Terapéutico.

- Usuarios que no hayan sido pacientes en el Centro Terapéutico.

- Pacientes que no hayan estado conforme con el estudio.

- Pacientes que no presenten sus encuestas completas.
Muestra

Es una subdivision de la poblacion, la cual sera seleccionada para ser parte

de la investigacion (Malhotra, 2004).

La muestra de esta investigacion fue determinada luego de aplicarse los criterios

de inclusion y exclusion en la poblacion obtenida.
Muestreo

El muestreo de esta investigacion fue el muestreo probabilistico por
conveniencia, ya que se seleccion6 de acuerdo a las caracteristicas deseadas la

cantidad de pacientes a estudiar.
Unidad de Datos

En la unidad de datos se tom6 como minimo la cantidad de 48 pacientes que

realizaron sesiones de Telerehabilitacion.

3.4 Técnicas de Instrumentos de Recoleccién de Datos, Validez y
Confiabilidad

Técnica
Se utiliz6 como método en este estudio a la encuesta.

Instrumento
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Los instrumentos utilizados fueron los cuestionarios de elaboracion propia
del investigador. Los cuestionarios de la variablel y variable2 tendran una duracion
cronolégica promedio de 20 y 25 minutos aproximadamente. Por otra parte, esta
basado en los elementos de cada variable de estudio (2 y 1 respectivamente), sus
indicadores (9 y 4 respectivamente), con soluciones basadas en el rango ordinal de
Likert, los cuales determinaran ambas variables, tanto la satisfaccion del paciente,

como la eficiencia de la Telerehabilitacion luego de su aplicacion.
Validez

Para la validacion del formulario/cuestionario respectivo de las variables de
esta investigacién, pasé un proceso de evaluacion a cargo de tres expertos que
cuenten con el grado de magister, lo cual se realiz6 antes de que ésta fuera

aplicada.

Tabla 3
Validez mediante Juicio de Expertos de la Escala de Satisfaccion del Cliente

Experto validador Pertinencia  Relevancia Claridad Calificacion

Mg. Johnny Tonder Enriquez Si Si Si Aplicable

Mg. Guillermo Luis Castillo Si Si Si Aplicable

Dr. José Antonio Vera Si Si Si Aplicable
Tabla 4

Validez mediante Juicio de Expertos de la Escala de Eficiencia de la

Telerehabilitacion

Experto validador Pertinencia  Relevancia Claridad Calificacion
Mg. Johnny Tonder Enriquez Si Si Si Aplicable
Mg. Guillermo Luis Castillo Mallqui Si Si Si Aplicable
Dr. José Antonio Vera Fernandez Si Si Si Aplicable

De acuerdo a lo obtenido de la Tabla 3 y 4 podemos observar que el cuestionario

de Satisfaccion del cliente y el cuestionario de Eficiencia de la Telerehabilitacion
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tienen evidencia veridica de su validez, puesto que los expertos adjudicaron ello.

Se podran verificar los certificados en el anexo 5.

Confiabilidad

Para la confiabilidad de los instrumentos se empleara la prueba de Alfa de
Cronbach, a fin de encontrar la consistencia interna, demostrando la correlacion

media de los items de cada instrumento.

Se realizo una prueba piloto a 25 pacientes, luego se ordend los datos
obtenidos y se analizé por medio del Software estadistico SPSS 27. La evidencia

sera demostrada en la Tabla 5.
Coeficiente Alfa de Cronbach
Tabla 5

Confiabilidad de la escala — Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach basada en elementos

Alfa de Cronbach ) N de elementos
estandarizados
0,935 0,925 25
0,950 0,940 20

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 5 nos muestra que el valor Alfa de Cronbach de la Escala de Satisfaccion
del cliente, es de 0,935 (alta consistencia interna), mientras el valor Alfa de
Cronbach de la Escala de Eficiencia de la Telerehabilitacion, es de 0,950 (alta
consistencia interna). De los resultados anteriores se puede inferir que la Escala de
Satisfaccion del cliente como la Escala de Eficiencia de la Telerehabilitacion es

confiable.

3.5 Procedimientos

Se solicité un permiso al Centro Terapéutico para poder realizar el presente
estudio, obtenida la aprobacion al permiso solicitado, se pasé a enviar el a los

pacientes la informacion pertinente de forma clara y entendible acerca del motivo y
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los objetivos respectivos del estudio. Por consiguiente, los pacientes o padres de
los pacientes que hayan estado de acuerdo a participar de forma voluntaria en la
investigacion, se le envi6 esta vez el link de los cuestionarios realizados en Google
Form con indicaciones y términos claros, precisos y entendibles. Cada resultado
obtenido fue enviado de forma instantanea a través de la aplicacion utilizada a mi
correo. Resultados que fueron pasados a un Excel, para luego realizar la parte
estadistica pertinente en el programa de SPSS 27.

3.6 Método De Analisis De Datos

Para esta etapa, se utilizara el programa SPSS 27, donde se establecera
medidas de tendencia central y de dispersion. Dentro de estas medidas se
emplearan tablas de contingencia. Para la verificacion de la correlacion entre las
variables y validacion de hipotesis se usara un intervalo de confianza del 95% (p <

0,05), es decir la prueba r de Spearrman.

3.7 Aspectos Eticos

Se especifica que se hizo uso de la autorizacion brindada por el Centro
Terapéutico, de igual forma la participacion de los pacientes dentro del estudio fue
totalmente voluntaria. Toda informacion brindada estuvo bajo total confidencialidad,
manteniendo en total anonimato cualquier dato correspondiente del paciente, de
igual forma todos los participantes del estudio contaron con total conocimiento
previo al llenado del cuestionario. Finalmente, esta investigacion pasé por el
proceso de revision de Turnitin a fin de preservar los principios éticos de este

estudio.
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IV. RESULTADOS

Recolectados los datos a través de los instrumentos, se realiz6 su procesamiento
y andlisis correspondientes cuyos resultados se presentan a continuacion.

4.1. Resultados descriptivos
Tabla 6

Nivel de satisfaccion, por dimensiones, de los pacientes que realizan sus sesiones

en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Rendimiento percibido Expectativas
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Alto 15 31,2% 14 29,2%
Moderado 19 39,6% 21 43,8%
Bajo 14 29,2% 13 27,0%
Total 48 100,0% 48 100,0%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla 6 se presenta los resultados obtenidos por la muestra en las
dimensiones rendimiento percibido y expectativas de la variable satisfaccion.
Respecto al rendimiento percibido, el 31,2% de los pacientes percibe que el
rendimiento del servicio terapéutico mediante Telerehabilitacion fue alto; el 36,6%
percibe que el rendimiento del servicio terapéutico fue moderado y el 29,2% percibe
gue el rendimiento del servicio terapéutico fue bajo. Con relacién a la dimension
expectativas, el 29,2% de los pacientes tenian altas expectativas del servicio
terapéutico mediante Telerehabilitacion; en el 43,3% sus expectativas del servicio

terapéutico eran moderadas y en el 27,0% sus expectativas eran bajas.
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Figura 1: Satisfaccion de la muestra por dimensiones

Tabla 7

Nivel de satisfaccion de los pacientes que realizan sus sesiones en un Centro

Terapéutico de Lima, 2021.

Nivel de satisfaccion de la muestra

Frecuencia Porcentaje
Alto 14 29.2%
Moderado 18 37,5%
Bajo 16 33,3%
Total 48 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 7 se presenta los resultados obtenidos por la muestra respecto de la
variable satisfaccion. El 29,2% de los pacientes presentaron un nivel de satisfaccion
alto con el servicio terapéutico recibido mediante Telerehabilitacion; el 37,5%
presentaron un nivel de satisfaccion moderado y el 33,3% de los pacientes

presentaron un nivel de satisfaccion bajo.
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Figura 2: Nivel de satisfaccion de la muestra

Tabla 8

Eficiencia de la Telerehabilitacion en los pacientes que realizan sus sesiones de

tratamiento en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Eficiencia de la Telerehabilitacion de la muestra

Frecuencia Porcentaje
Alta 18 37,5%
Moderada 30 62,5%
Baja - -
Total 48 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 8 se presenta los resultados obtenidos por la muestra respecto a la
eficiencia de la Telerehabilitacion. El 37,5% de los pacientes considera que la
eficiencia de la Telerehabilitacion es alta; el 62,5% de los pacientes considera que
la eficiencia de la Telerehabilitacion es moderada y ningun paciente considera que

la eficiencia de la Telerehabilitacion es baja.
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Figura 3: Eficiencia de la telerehabilitacion en la muestra

Tabla 9

Prueba de normalidad de los resultados de la satisfaccion y de la eficiencia de la
Telerehabilitacion en los pacientes que realizan sus sesiones de tratamiento en un

Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Prueba de Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion 0,917 48 0,002
Eficiencia de la Telerehabilitacion 0,854 48 0,000

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 9 presenta los resultados obtenidos en la prueba de Shapiro-Willk, para
establecer la normalidad de la distribucion de los datos obtenidos, en la evaluacion
de la satisfaccion y la eficiencia de la Telerehabilitaciéon de la muestra. Se puede
observar que la distribucion de los datos, de ambas variables no tienen distribucién
normal (p<0,05). Por lo tanto, para establecer si existe relaciébn entre dichas

variables, se utilizara la prueba estadistica Rangos de Wilcoxon.
4.2. Contrastacién de hipotesis

En la contrastacion de las hipotesis, basados en los resultados de la prueba de
normalidad, se utiliz6 el estadistico de prueba no paramétrico Rangos de Wilcoxon

con un intervalo de confianza del 95% y un nivel de significancia de p<0,05
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mediante el reporte del Software IBM SPSS Statistics versién 27. Asimismo, la regla

de decision de la prueba fue de rechazar la Ho para p<0,05 y aceptar la Ha.

4.2.1. Prueba de la Hipotesis General de investigacidn

Ho: No existe relacion directa entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Ha: Si existe relacion directa entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la

Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Tabla 10
Relacion entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en

un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

. » Eficiencia de la
Satisfaccion L
Telerehabilitacion

Rho de Satisfaccién Coeficiente de correlacion 1,000 0,924"
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 48 48
Eficiencia de la Coeficiente de correlacion 0,924™ 1,000
Telerehabilitacion Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Decision estadistica

En la tabla 10 se observa que el nivel de significancia de la prueba Rangos de
Wilcoxon es significativo (p<0,05). Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna; es decir que existe relacion alta y directa (rho=0,924)
entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro

Terapéutico de Lima, 2021.

4.2.2. Prueba de las hipotesis especificas de investigacion

Hipotesis especificas 1
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Ho: No existe relacion entre el rendimiento percibido y la eficiencia de la
Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Ha: Si existe relacion entre el rendimiento percibido y la eficiencia de la
Telerehabilitacién en un Centro Terapéutico de Lima, 2021

Tabla 11
Relacion entre el rendimiento percibido del cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacién en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

. » Eficiencia de la
Satisfaccion L
Telerehabilitacion

Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacién 1,000 0,927"
Spearman Sig. (bilateral) . 0,000
N 48 48
Eficiencia de la Coeficiente de correlacion 0,927" 1,000
Telerehabilitacion Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decision estadistica

En la tabla 11 se observa que el nivel de significancia de la prueba Rangos de
Wilcoxon es significativo (p<0,05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipoétesis alterna; es decir que existe relacion alta y directa (rho=0,927)
entre el rendimiento percibido del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en

un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Hipotesis especificas 2
Ho: No existe relacion entre las expectativas del cliente y la eficiencia de la

Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

Ha: Si existe relacidn entre las expectativas del cliente y la eficiencia de la

Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021
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Tabla 12
Relacion entre las expectativas del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en

un Centro Terapéutico de Lima, 2021.

: » Eficiencia de la
Satisfaccion L
Telerehabilitaciéon

Rho de Satisfaccién Coeficiente de correlacion 1,000 0,914"
Spearman Sig. (bilateral) : 0,000
N 48 48
Eficiencia de la Coeficiente de correlacion 0,914" 1,000
Telerehabilitacion Sig. (bilateral) 0,000
N 48 48

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Decision estadistica

En la tabla 12 se observa que el nivel de significancia de la prueba Rangos de
Wilcoxon es significativo (p<0,05). Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipoétesis alterna; es decir que existe relacion alta y directa (rho=0,914)
entre las expectativas del cliente y la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro

Terapéutico de Lima, 2021.

Caracteristicas de la muestra

Tabla 13
Caracteristicas de la edad de los pacientes que realizan sus sesiones en un Centro

Terapéutico de Lima, 2021.

Caracteristicas de la edad

Muestra 48
Media 36,25
Desviacion estandar 10,26
Edad minima 8
Edad maxima 80

Fuente: Elaboracién propia
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La muestra, formada por 48 pacientes que realizan sus sesiones en un Centro
Terapéutico de Lima, 2021, que fueron evaluados respecto a la satisfaccion del
servicio y eficiencia de la Telerehabilitacion, presentd una edad promedio de 36,25
afios, con una desviacién estandar de +10,26 afios y un rango de edad que iba

desde los 8 hasta los 80 afios.

Tabla 14
Distribucién segun sexo de los pacientes que realizan sus sesiones en un Centro

Terapéutico de Lima, 2021.

Frecuencia Porcentaje
Masculino 22 45,8%
Femenino 26 54,2%
Total 48 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

La tabla 14 presenta la distribucién de la muestra segin sexo. 22 pacientes eran
del sexo masculino y 26 eran del sexo femenino. Se observa que la mayor parte de

la muestra estuvo conformada por pacientes del sexo femenino.

B Masculino BFemenino

Figura 4. Distribucion de la muestra por sexo

Tabla 15
Distribucién segun nimero de sesiones de los pacientes que realizan sus sesiones

en un Centro Terapéutico de Lima, 2021.
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Frecuencia Porcentaje

5 sesiones 11 22,9%
6 sesiones 16 33,3%
7 sesiones 9 18,8%
8 sesiones 12 25,0%
Total 48 100,0%

Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla 15 se presenta la distribucién de la muestra de acuerdo al nimero se sesiones
que habian realizado mediante la Telerehabilitacién. El 22,9% de los pacientes habian
realizado 5 sesiones; el 33,3% de los pacientes habian realizado 6 sesiones; el 18,8% de
los pacientes habian realizado 7 sesiones y el 25,0% de los pacientes habian realizado 8

sesiones. La figura 5 presenta los porcentajes correspondientes.

30 -
25%
S
25 -
20 -
15
10 +
5 .

5 sesiones 6 sesiones 7 sesiones 8 sesiones

Figura 5: Distribucién de la muestra seguin el nimero de sesiones
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V. DISCUSION

En este capitulo del estudio realizado se baso en las hipotesis del mismo
estudio, en las cuales como primera instancia se examiné la informacion tedrica
recaudada a través de los resultados descriptivos obtenidos del estudio de las
mismas variables, con la finalidad de analizar y definir el agrado o complacencia
ante el efecto deseado con respecto a los materiales utilizados en cada persona
ejecutada y de esta manera se pueda exponer de forma clara la relacion entre ellas;
luego se contrastaron las teorias o hipétesis con los antecedentes encontrados
tanto a nivel nacional e internacional ejecutadas en los ultimos seis afios. Por ultimo,

se describe las limitaciones mas importantes del presente estudio.

La evidencia obtenida con respecto a la existencia de la relacién entre la
satisfaccion del cliente/paciente y la eficiencia de la telerehabilitacion guardan
similitud con algunos de los resultados tanto a nivel nacional como internacional,
las cuales fueron realizados inicialmente con la evaluacion de la dimension de
satisfaccion del cliente demostrando con un 33% un nivel de satisfaccion bajo
debido a mala cobertura en su zona lo que dificulto el obtener una buena clase
durante la sesion, por su parte Varela, et al (2020) estima un gran desagrado por
interferencias no solo por la conexion, también agrega una mala emision del sonido
al encontrarse entrecortado como la imagen distorsionada por momentos. Segun
datos obtenidos también en el presente estudio el 29% de los pacientes o clientes
acota un nivel alto de satisfaccion, para Tanner, et al (2020) encontré el mismo
resultado basado en un estudio hecho en estos dos ultimos afios por casi toda la
poblacién de su estudio generando de esta manera un seguimiento con todos los

usuarios atendidos,

En referencia a las dimensiones de la satisfaccion del cliente, se encontro
en el rendimiento percibido luego de la aplicacion de la telerehabilitacion en el
Centro Terapéutico, que para el 36.6% de la poblacion fue de un rango moderado,
dichos resultados se aseveran segun a la conformidad del punto de vista del
paciente, quien en su mayoria, sus respuestas fueron contestadas en la categoria
media, estas respuestas se encuentran basadas ya sea antes y/o después de la
atencion realizada, como a sus resultados obtenidos basados en el tratamiento

establecido a corto o largo plazo determinado por el profesional del area al cual fue
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derivada, siendo este mismo capacitado antes de realizar este tratamiento, siendo
el caso de Bermudez (2020) que desde su punto de vista de acuerdo a la
experiencia vivida recepciona el mismo resultado sumando la inclusion de nuevas

mejoras en el mismo a fin de alcanzar una mejor calidad en el servicio como tal.

De acuerdo a las expectativas, la segunda dimensién de la satisfaccion del
cliente, en relacion a la eficiencia de las terapias virtuales en el Centro Terapéutico,
gue para el 43.3% basadas en los ideales realizados a un tipo de servicio con los
mismos objetivos pero diferente ejecucion, de acuerdo a la informacion adquirida
ante inquietudes o dificultades ante las actividades, como las experiencias luego
del mismo uso, se encontré en moderado, los que se puedes contrastar con Eslami
y Ashmadian (2018) quien de acuerdo a los ideales presentados y los
procedimientos realizados, los usuarios con problemas del habla admiten una
acogida establecida dentro de lo regular o normal ya que si bien este procedimiento
terapéutico cumple con el objetivo practico a distancia, igualmente este estudio
internacional cuenta con la restriccion en la velocidad de la conexion. Si bien los
pacientes consideran que son factibles las terapias virtuales en ambos casos, aun
esperan algo un poco mas innovador, el cual no tenga deficiencias al momento de

ejecutarlo.

En el caso de la eficiencia de la telerehabilitacion como servicio realizado,
presenta como resultado una aceptaciéon moderada en el 63% de los pacientes, ya
gue consideran que es un uso bueno sobre todo para la poblacion adulto, mientras
gue en los infantes, presenta dificultades al extender una mayor concentracion y
como tal mayor atencion desde inicio a fin de la misma sesion, ocasionando un
mayor desgaste en los padres, cabe resaltar que también un factor importante es
la edad del mismo infante, quien sigue la regla de a menor edad mayor complejidad
y de mayor edad menor complejidad. Por otra parte, un 37% presenta un alto nivel
de agrado de acuerdo al ahorro de tiempo ya que no se tiene que transportar y se
encuentran en la comodidad de su domicilio, este resultado también lo evidenciaron
Velasco y Fernandez (2020) y Tenforde, et al (2020) cuando obtuvo como resultado
el ahorro de tiempo establecido tanto en los desplazamientos de sus respectivos
domicilios al centro de atenciébn como viceversa y la disminucion de costos en el

traslado, este ultimo resultado fue también observado por Moffet, et al (2017); en el
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caso de Bittner, et al (2018) agrega que el descanso visual ante el uso de la
plataforma es necesaria, mas aun para el profesional como para el cliente o
paciente por las largas horas establecidas en el trabajo o tratamiento, teniendo
como hallazgo de su estudio un Optimo desenvolvimiento en personas que

presentan disminucion visual.

En el presente estudio deseaba obtener como resultado la existencia de
relacién entre la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la telerehabilitacion, esta
hipétesis se logr6 demostrar, al encontrar ante la prueba estadistica de la
informacion obtenida un valor de p<0,05 y rho= 0,924 demostrando un enlace
significativo, directa y alta entre ambas variables, por ello si mejora la eficiencia de
la telerehabilitacién directamente aumentara la satisfaccion del paciente/cliente;
dichos resultados guardan similitud con los establecidos en el estudio de De la Cruz
(2018), quien indaga sobre la relacion de la aplicacion movil fisioterapéutica con
respecto a la prevencion de UPP en adultos mayores, obteniendo una relacion
directa existente entre la mismas generando la aceptacion para su uso en el futuro
COMO Su Uso para préoximas investigaciones; finalmente segin Mandujano y Rojas
(2019) declara una nula relacion, ya que emite una negativa total frente al servicio

dirigido a los pacientes hospitalizados.

La principal limitacion de la presente investigacion fue el no contar con
investigaciones que contengan ambas variables tomadas por este estudio como su
asociacion entre las mismas. Ante esto, se tomo investigaciones que cuenten con

alguna derivacion de las variables que propongan conocer su relacion o asociacion.

Otra limitacion encontrada, fue el adquirir la cantidad minima para obtener la
estadistica por medio de un tipo de muestra no probabilistica, eso se debio por el
no querer participar, por la poca poblacién adquiriendo el servicio, por ello se
sugiere mayor indagacion a fin extender el conocimiento sobre los temas

estudiados.
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VI. CONCLUSIONES
Primera. Existe una relacion alta y directa entre la Satisfaccion del cliente y la
eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima
(p<0,05) al contar con un valor (rho= 0,924) muy cercano a 1.

Segunda. Existe una relacion alta y directa entre el rendimiento percibido y la
eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima
(p<0,05) al contar con un valor (rho= 0,927) muy cercano a 1.

Tercera. Existe una relacién alta y directa entre las expectativas y la eficiencia de
la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima (p<0,05) al contar
con un valor (rho= 0,914) muy cercano a 1.
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V. RECOMENDACIONES
Primera. Se propone al Centro Terapéutico el emplear un mayor seguimiento con

respecto a interferencias en la conexion que se puedan presentar

Segunda. Se recomienda aumentar la diversidad de estrategias en la atencion del
nifio a fin de obtener una mayor concentracion en el infante y por ende

tener una mayor acogida en nifos.

Tercera. Se aconseja realizar mas estudios que tomen en cuenta tanto a la
satisfaccion como a la eficiencia de la telerehabilitacion tanto a sector
privado como en el sector publico, profundizando en diferentes areas del
campo de salud y recabar mayor informacién con la cual contrastarlas.
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ANEXO 3: MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

TITULO: SATISFACCION DEL CLIENTE Y EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION EN UN CENTRO TERAPEUTICO DE LIMA, 2021.
AUTOR: CINTHIA JACQUELIN ALFARO CUEVA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES
/ DIMENSIONES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:

¢ Qué relacion existe entre
satisfaccion del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacibn en  un
Centro Terapéutico de Lima,
20217

OBJETIVO GENERAL:

Descubrir la relacién entre la
satisfaccion del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacion en  un
Centro Terapéutico de Lima,
2021.

HIPOTESIS GENERAL:

Existe relacion directa entre la
satisfaccion del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
2021.

Satisfaccion del
paciente

a) Rendimiento
percibido
b) Expectativas

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

¢ Qué relacién existe entre el
rendimiento del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
20217

¢, Qué relacion existe entre las
expectativas del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
20217

OBJETIVOS
ESPECIFICOS:

Analizar la relacién entre el
rendimiento del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
2021.

Analizar la relacion entre las
expectativas del cliente y la
eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

Se descubri6 la relacion
existente el rendimiento del
cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
2021.

Se descubri6 la relacion
existente las expectativas del
cliente y la eficiencia de la
Telerehabilitacion en un
Centro Terapéutico de Lima,
2021.

Eficiencia de la
Telerehabilitacion

a) Uso de
recursos

TIPO DE INVESTIGACION
Basica

NIVEL DE INVESTIGACION
Correlacional

DISENO DE INVESTIGACION
No experimental de corte transversal

ENFOQUE DE INVESTIGACION
Cuantitativa

POBLACION:

Pacientes que hayan acudido a sesiones de
Telerehabilitacion del Centro Terapéutico en
Lima, durante el 2020.

MUESTRA:

Seleccion: Pacientes

Tamafio: El tamafio de la muestra estard
integrada por toda la poblacion seleccionada,
ya que los que reciben este tipo de sesiones
son limitados.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE
RECOJO DE DATOS
Cuestionario

TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS
SPSS version 27
Prueba r de Pearson




ANEXO 4: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE Y EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION EN UN CENTRO TERAPEUTICO DE LIMA, 2021.

de alto (100-80), moderadg
(79-50) y bajo (49-20).

VARIABLES DE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION ESCALA'DE
ESTUDIO OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Dimensién 1: a) Pynto de vista del
Escala de satisfaccion del cliente
cliente (Kotler y Keller, 2007)Rendimiento percibido: Es el resultado de que b) RSSUIngOS
se evalla a través de Zg cliente siente o percibe que obtuvo después OO tenidos Ordinal
dimensiones las cuales sonide utilizar un producto o servicio (Kotler y g) Pplnlon(_e§ Escala Likert
de rendimientorendimiento  percibido  YKeller, 2007). ) ercepcion
. L percibido de un bien, servicioexpectativas, consta de un e) Estado de animo
Satisfaccion del . . ; 1. Nunca
paciente 0 producto encaja con lascuestionario basado en 9pimension 2: > Casinunca
expectativas  del clienteindicadores de 25 items, 3 Aveces
(Kotler y Amstrong, 2012).  |valorada de forma ordinal PONEXpectativas: Son las esperanzas por parte a) Promesas 4 Casi siempre
la_escala de Likert, con unge| cliente de obtener algo, es decir se dade | b) Atencién pronta 5. Siempre
rango de alto (125-95),501erdo a las garantias acerca de beneficios c) Informacion
moderado (94-64) y bajo (631que |a empresa le brinda, experiencias d) Experiencias
25). vividas, como recomendaciones de personas
cercanas.
Escala de Eficiencia de Iq
esmero de c)btenerTeIerehabiIitacic')n,(Garcia, gt Ordinal
resultados prosperos basadosal’ 2019), S€ evg!ua a travesDimensic')n 1: . El costo Escala Likert
los bienes que posee de una dimension llamada; Il. El tiempo
L . 'Uso de recursos, y cuenta . . . :
Eficiencia de la como en la relacién entre Ioscon un cuestionario de 4Uso de recursos: es la subdimension de I1l. El uso de factores 1. Muy malo
Telerehabilitacién  fingresos y los gastos usandoindicadores con 20 items eficiencia, donde sus indicadores son parte de materiales y 2. Malo
cantidad de lorada de f dinal la percepcion emitida entre el cuidado y/o la humanos 3. Regular
recursos (Garcia, Garcia y?/aé)ra Ia L?‘k ortma ordinal pofl e ncisn de clientes (Garcia, etal, 2019). IV. Calidad 4. Bueno
Cabello, 2017). a Escala LIXert, con un rango 5.  Muy bueno




ANEXO 5: VALIDACION DE CUESTIONARIO POR EXPERTOS

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg. Cerdan_Cueva Hugo Javier

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en gestion de
los servicios de la salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién 2020,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Satisfaccion del cliente en relacion
a la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Prsz

Cinthia Jacquelin Alfaro Cueva
74091080



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento percibido si No si No | SI | No

Punto de vista del paciente

1 ¢ Usted, como paciente, queda conforme después de la atencién? X X X

2 ¢ El servicio se brinda de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X

3 ¢ Queda usted satisfecho con el servicio de Telerehabilitacién? X X X
Resultado obtenido

4 ¢ El resultado final, tras la atencién, era lo que usted esperaba? X X X

5 ¢ Queda usted contento con los efectos producidos tras la atencion? X X X

6 ¢ Los servicios de Telerehabilitacidn se brindan de acuerdo a lo que usted buscaba? X X X

7 ¢ Las técnicas o métodos ofrecidos por el profesional, se brindaron de acuerdo a lo que usted X X X
esperaba?
Opiniones

8 | ;Recibio alguna recomendacion por parte de algiin familiar o persona cercana acerca de la X X X
Telerehabilitacion?

9 ¢La opinion brindada por otras personas acerca de la Telerehabilitacion, han sido buenas? X X X

10 | ;Recomendaria los servicios de Telerehabilitacion como una buena opcion para el tratamiento? X X X

11 | ¢El Centro Terapéutico y los profesionales toman en cuenta su opinion y sus recomendaciones? X X X
Percepcion

12 | ;El Centro Terapéutico, le ha ofrecido lo que usted espera? X X X

13 | 4volveria a utilizar nuevamente la plataforma del Centro Terapéutico para su tratamiento? X X X
Estado de animo

14 | ;Es adecuado el estado de animo del personal durante la sesion de Telerehabilitacion? X X X

15 | ¢Logra quedar con un buen estado de &nimo después de la atencion? X X X
DIMENSION 2: Expectativas Si No Si No | SI | No
Promesas

16 | ;Se cumple con todo lo ofrecido respecto a su servicio de Telerehabilitacion? X X X

17 | ¢ El personal cumple con los objetivos planteados al final de la sesion de Telerehabilitacion? X X X
Atencion pronta

18 | ;El personal se conecta de forma puntual al iniciar la sesion? X X X

19 | ;La atencion es rapida y completa? X X X

20 | ;La sesion de Telerehabilitacion tiende a durar un poco mas de lo establecido? X X X
Informacion

21 | ;El personal le brinda informacion cuanto usted tiene alguna duda? X X X




22 | ;Alfinal de la sesién le brindan recomendaciones y actividades para realizar en casa? X X X
Experiencias

23 | ;Eluso de la plataforma para Telerehabilitacion, cubre sus expectativas? X X X

24 | ;Laexperiencia tras la atencion le parece adecuada? X X X

25 | ; Calificaria como una buena experiencia la sesion de Telerehabilitacion en el Centro X X X
Terapéutico?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items son ideales para medir las dimensiones mencionadas.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Cerdan Cueva Hugo Javier DNI: 41330799

Especialidad del validador: Especialista en Terapia Manual Ortopédica

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 25 de mayo de 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

‘Mg, HUGO JAVIER 'c'éiuiAi«'cuzv' UEVA
Licenclado Terapia Fisicay Rehabilitacién
Magister Terapia Manuel Ortopédica

Especialista Terapla anlowu \
C.T.M.P, 6142 R.N.E. 0017

[
l




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Uso de los recursos Si No | SI | No | SI | No
El costo

1 ¢, Como calificas la tarifa solicitada para la atencion? X X X

2 ¢ Como calificaria la flexibilidad y facilidad para cubrir el costo de la tarifa? X X X

3 Si ha tenido la oportunidad de comparar ;,cémo aprecia la tarifa de otros centros que ofrecen X X X
Telerehabilitacion? DE NO HABER BUSCADO OTROS CENTROS NO ES NECESARIO RESPONDER

4 ¢ Qué le ha parecido todo el proceso de pago de la Telerehabilitacion? X X X
El tiempo

5 ¢ Cémo califica los horarios brindados para la atencion? X X X

6 ¢ Como ha sido el tiempo de espera antes de iniciar la sesion? X X X

7 ¢ Como ha sido la duracién de sesién de Telerehabilitacion? X X X

8 ¢ Qué le ha parecido la Puntualidad por parte del personal? X X X
Uso de factores materiales y humanos

9 ¢ Qué le han parecido los equipos tecnoldgicos que el personal ha usado durante la sesion de X X X
Telerehabilitacion? EN CASO SOLO HALLAN USADO VIDEOLLAMADA ;COMO ESTUVO LA SENAL?

10 | ¢Qué le parecid la sefial de conexion a internet por parte del profesional? RESPONDER S| LA X X X
ATENCION SE BRINDO GRACIAS AL SERVICIO DE INTERNET

11 | ;Como es su cobertura en internet? X X X

12 | ;Cdmo son los espacios en casa para realizar la Telerehabilitacion? X X X

13 | ¢Cdmo son los implementos de muestra que se usan en la sesion (colchoneta, escritorio, equipos en X X X
general)?

14 | ;Como son los materiales didacticos para las actividades a realizar (imagenes, videos, audios)? X X X

15 | ¢Cdmo es la metodologia o técnica utilizada por el profesional? X X X

16 | ;Como es el desenvolvimiento y habilidad del personal durante la sesion? X X X

17 | ¢Qué la parece la capacidad del personal para resolver problemas o imprevistos? X X X

18 | ¢Cdmo es el trato que le brinda el profesional asignado? X X X
Calidad

19 | ¢Qué le parece la capacidad del personal para resolver problemas tecnolégicos (De sefial u otros)? X X X

20 | ;Como es la atencion brindada desde el inicio hasta la finalizacion de la sesion? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items son ideales para medir las dimensiones mencionadas.



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg Cerdan Cueva Hugo Javier DNI: 41330799 25 de mayo de 2021

Especialidad del validador: Especialista en Terapia Manual Ortopédica

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Terapla
C.TMPy 6142 RN




CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg Chero Pacheco Victor Humberto

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en gestion de
los servicios de la salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién 20201,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Satisfaccion del cliente en relacion
a la eficiencia de la Telerehabilitacién en un Centro Terapéutico de Lima, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Prsz

Cinthia Jacquelin Alfaro Cueva
74091080



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento percibido si No si No | SI | No

Punto de vista del paciente

1 ¢ Usted, como paciente, queda conforme después de la atencién? X X X

2 ¢ El servicio se brinda de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X

3 ¢ Queda usted satisfecho con el servicio de Telerehabilitacién? X X X
Resultado obtenido

4 ¢ El resultado final, tras la atencion, era lo que usted esperaba? X X X

5 ¢ Queda usted contento con los efectos producidos tras la atencion? X X X

6 ¢ Los servicios de Telerehabilitacidn se brindan de acuerdo a lo que usted buscaba? X X X

7 ¢ Las técnicas o métodos ofrecidos por el profesional, se brindaron de acuerdo a lo que usted X X X
esperaba?
Opiniones

8 | ;Recibio alguna recomendacion por parte de algiin familiar o persona cercana acerca de la X X X
Telerehabilitacion?

9 ¢La opinion brindada por otras personas acerca de la Telerehabilitacion, han sido buenas? X X X

10 | ;Recomendaria los servicios de Telerehabilitacion como una buena opcion para el tratamiento? X X X

11 | ¢El Centro Terapéutico y los profesionales toman en cuenta su opinion y sus recomendaciones? X X X
Percepcion

12 | ;El Centro Terapéutico, le ha ofrecido lo que usted espera? X X X

13 | 4volveria a utilizar nuevamente la plataforma del Centro Terapéutico para su tratamiento? X X X
Estado de animo

14 | ;Es adecuado el estado de animo del personal durante la sesion de Telerehabilitacion? X X X

15 | ¢Logra quedar con un buen estado de &nimo después de la atencion? X X X
DIMENSION 2: Expectativas Si No Si No | SI | No
Promesas

16 | ;Se cumple con todo lo ofrecido respecto a su servicio de Telerehabilitacion? X X X

17 | ¢ El personal cumple con los objetivos planteados al final de la sesion de Telerehabilitacion? X X X
Atencion pronta

18 | ;El personal se conecta de forma puntual al iniciar la sesion? X X X

19 | ;La atencion es rapida y completa? X X X

20 | ;Lasesion de Telerehabilitacion tiende a durar un poco méas de lo establecido? X X X
Informacion

21 | ;El personal le brinda informacion cuanto usted tiene alguna duda? X X X




22 | ;Alfinal de la sesién le brindan recomendaciones y actividades para realizar en casa? X X X
Experiencias

23 | ;Eluso de la plataforma para Telerehabilitacién, cubre sus expectativas? X X X

24 | ;La experiencia tras la atencion le parece adecuada? X X X

25 | ;Calificaria como una buena experiencia la sesion de Telerehabilitacion en el Centro X X X
Terapéutico?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items son idéneos para medir las dimensiones correspondientes.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Chero Pacheco Victor Humberto DNI: 10676704
Especialidad del validador: Investigador y docencia

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 28 de mayo de 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
Firma del Experto Informante



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Uso de los recursos Si No | SI | No | SI | No
El costo

1 ¢, Como calificas la tarifa solicitada para la atencion? X X X

2 ¢ Como calificaria la flexibilidad y facilidad para cubrir el costo de la tarifa? X X X

3 Si ha tenido la oportunidad de comparar ;,cémo aprecia la tarifa de otros centros que ofrecen X X X
Telerehabilitacion? DE NO HABER BUSCADO OTROS CENTROS NO ES NECESARIO RESPONDER

4 ¢ Qué le ha parecido todo el proceso de pago de la Telerehabilitacion? X X X
El tiempo

5 ¢ Cémo califica los horarios brindados para la atencion? X X X

6 ¢ Como ha sido el tiempo de espera antes de iniciar la sesion? X X X

7 ¢ Como ha sido la duracién de sesién de Telerehabilitacion? X X X

8 ¢ Qué le ha parecido la Puntualidad por parte del personal? X X X
Uso de factores materiales y humanos

9 ¢ Qué le han parecido los equipos tecnoldgicos que el personal ha usado durante la sesion de X X X
Telerehabilitacion? EN CASO SOLO HALLAN USADO VIDEOLLAMADA ;COMO ESTUVO LA SENAL?

10 | ¢Qué le parecid la sefial de conexion a internet por parte del profesional? RESPONDER S| LA X X X
ATENCION SE BRINDO GRACIAS AL SERVICIO DE INTERNET

11 | ;Como es su cobertura en internet? X X X

12 | ;Cdmo son los espacios en casa para realizar la Telerehabilitacion? X X X

13 | ¢Cdmo son los implementos de muestra que se usan en la sesion (colchoneta, escritorio, equipos en X X X
general)?

14 | ;Como son los materiales didacticos para las actividades a realizar (iméagenes, videos, audios)? X X X

15 | ¢Cdmo es la metodologia o técnica utilizada por el profesional? X X X

16 | ;Como es el desenvolvimiento y habilidad del personal durante la sesion? X X X

17 | ¢Qué la parece la capacidad del personal para resolver problemas o imprevistos? X X X

18 | ¢Cdmo es el trato que le brinda el profesional asignado? X X X
Calidad

19 | ¢Qué le parece la capacidad del personal para resolver problemas tecnologicos (De sefial u otros)? X X X

20 | ;Como es la atencion brindada desde el inicio hasta la finalizacion de la sesion? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los items son idéneos para medir las dimensiones correspondientes.



Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Chero Pacheco Victor Humberto DNI

Especialidad del validador: Investigador y docencia

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable[ ]

110676704

28 de mayo de 2021

Firma del Experto Informante



CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg Tonder Enriguez Johnny

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en gestién de
los servicios de la salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién 2020,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Satisfaccion del cliente en relacion
a la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Prsz

Cinthia Jacquelin Alfaro Cueva
74091080



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento percibido si No si No | SI | No

Punto de vista del paciente

1 ¢ Usted, como paciente, queda conforme después de la atencién? X X X

2 ¢ El servicio se brinda de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X

3 ¢ Queda usted satisfecho con el servicio de Telerehabilitacién? X X X
Resultado obtenido

4 ¢ El resultado final, tras la atencion, era lo que usted esperaba? X X X

5 ¢ Queda usted contento con los efectos producidos tras la atencion? X X X

6 ¢ Los servicios de Telerehabilitacidn se brindan de acuerdo a lo que usted buscaba? X X X

7 ¢ Las técnicas o métodos ofrecidos por el profesional, se brindaron de acuerdo a lo que usted X X X
esperaba?
Opiniones

8 | ;Recibio alguna recomendacion por parte de algiin familiar o persona cercana acerca de la X X X
Telerehabilitacion?

9 ¢La opinion brindada por otras personas acerca de la Telerehabilitacion, han sido buenas? X X X

10 | ;Recomendaria los servicios de Telerehabilitacion como una buena opcion para el tratamiento? X X X

11 | ¢El Centro Terapéutico y los profesionales toman en cuenta su opinion y sus recomendaciones? X X X
Percepcion

12 | ;El Centro Terapéutico, le ha ofrecido lo que usted espera? X X X

13 | 4volveria a utilizar nuevamente la plataforma del Centro Terapéutico para su tratamiento? X X X
Estado de animo

14 | ;Es adecuado el estado de animo del personal durante la sesion de Telerehabilitacion? X X X

15 | ¢Logra quedar con un buen estado de &nimo después de la atencion? X X X
DIMENSION 2: Expectativas Si No Si No | SI | No
Promesas

16 | ;Se cumple con todo lo ofrecido respecto a su servicio de Telerehabilitacion? X X X

17 | ¢ El personal cumple con los objetivos planteados al final de la sesion de Telerehabilitacion? X X X
Atencion pronta

18 | ;El personal se conecta de forma puntual al iniciar la sesion? X X X

19 | ;La atencion es rapida y completa? X X X

20 | ;La sesion de Telerehabilitacion tiende a durar un poco mas de lo establecido? X X X
Informacion

21 | ;El personal le brinda informacion cuanto usted tiene alguna duda? X X X




22 | ;Alfinal de la sesién le brindan recomendaciones y actividades para realizar en casa? X X X
Experiencias

23 | ;Eluso de la plataforma para Telerehabilitacién, cubre sus expectativas? X X X

24 | ;La experiencia tras la atencion le parece adecuada? X X X

25 | ; Calificaria como una buena experiencia la sesion de Telerehabilitacion en el Centro X X X
Terapéutico?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Cumple con la validez para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Tonder Enriquez Johnny DNI: 08538575

Especialidad del validador: Gestiéon en Servicios de Salud

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 28 de mayo de 2021
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Uso de los recursos Si No | SI | No | SI | No
El costo

1 ¢ Cémo calificas la tarifa solicitada para la atencién? X X X

2 ¢ Como calificaria la flexibilidad y facilidad para cubrir el costo de la tarifa? X X X

3 Si ha tenido la oportunidad de comparar ;,cémo aprecia la tarifa de otros centros que ofrecen X X X
Telerehabilitacion? DE NO HABER BUSCADO OTROS CENTROS NO ES NECESARIO RESPONDER

4 ¢ Qué le ha parecido todo el proceso de pago de la Telerehabilitacion? X X X
El tiempo

5 ¢ Cémo califica los horarios brindados para la atencion? X X X

6 ¢ Como ha sido el tiempo de espera antes de iniciar la sesion? X X X

7 ¢ Como ha sido la duracién de sesién de Telerehabilitacion? X X X

8 ¢ Qué le ha parecido la Puntualidad por parte del personal? X X X
Uso de factores materiales y humanos

9 ¢ Qué le han parecido los equipos tecnoldgicos que el personal ha usado durante la sesion de X X X
Telerehabilitacion? EN CASO SOLO HALLAN USADO VIDEOLLAMADA ;COMO ESTUVO LA SENAL?

10 | ¢Qué le parecid la sefial de conexion a internet por parte del profesional? RESPONDER S| LA X X X
ATENCION SE BRINDO GRACIAS AL SERVICIO DE INTERNET

11 | ;Como es su cobertura en internet? X X X

12 | ;Cdmo son los espacios en casa para realizar la Telerehabilitacion? X X X

13 | ¢Cdmo son los implementos de muestra que se usan en la sesion (colchoneta, escritorio, equipos en X X X
general)?

14 | ;Como son los materiales didacticos para las actividades a realizar (imagenes, videos, audios)? X X X

15 | ¢Cdmo es la metodologia o técnica utilizada por el profesional? X X X

16 | ;Como es el desenvolvimiento y habilidad del personal durante la sesion? X X X

17 | ¢Qué la parece la capacidad del personal para resolver problemas o imprevistos? X X X

18 | ¢Cdmo es el trato que le brinda el profesional asignado? X X X
Calidad

19 | ¢Qué le parece la capacidad del personal para resolver problemas tecnolégicos (De sefial u otros)? X X X

20 | ;Como es la atencion brindada desde el inicio hasta la finalizacion de la sesion? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Cumple con la validez para su aplicacion.



Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Tonder Enriquez Johnny DNI: 08538575

Especialidad del validador: Gestidn en los Servicios de Salud

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

28 de mayo de 2021




‘ ‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg, Castillo Mallqui Guillermo Luis

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en gestién de los
servicios de la salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocion 2020l,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Satisfaccion del cliente en relacion a
la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencidn que dispense a la presente.

Atentamente,

Pr=z

Cinthia Jacquelin Alfaro Cueva
74091080



‘ m‘i ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Rendimiento percibido si No | SI | No | SI | No

Punto de vista del paciente

1 ¢ Usted, como paciente, queda conforme después de la atencion? X X X

2 ¢ El servicio se brinda de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X

3 ¢ Queda usted satisfecho con el servicio de Telerehabilitacién? X X X
Resultado obtenido

4 ¢ El resultado final, tras la atencion, era lo que usted esperaba? X X X

5 ¢ Queda usted contento con los efectos producidos tras la atencion? X X X

6 ¢ Los servicios de Telerehabilitacidn se brindan de acuerdo a lo que usted buscaba? X X X

7 ¢ Las técnicas o métodos ofrecidos por el profesional, se brindaron de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X
Opiniones

8 ¢ Recibié alguna recomendacion por parte de algin familiar o persona cercana acerca de la X X X
Telerehabilitacion?

9 ¢La opinion brindada por otras personas acerca de la Telerehabilitacion, han sido buenas? X X X

10 | ;Recomendaria los servicios de Telerehabilitacion como una buena opcion para el tratamiento? X X X

1 ¢El Centro Terapéutico y los profesionales toman en cuenta su opinion y sus recomendaciones? X X X
Percepcion

12 | ;El Centro Terapéutico, le ha ofrecido lo que usted espera? X X X

13 | ¢volveria a utilizar nuevamente la plataforma del Centro Terapéutico para su tratamiento? X X X
Estado de animo

14 | ;Es adecuado el estado de &nimo del personal durante la sesion de Telerehabilitacion? X X X

15 | ;Logra quedar con un buen estado de &nimo después de la atencion? X X X
DIMENSION 2: Expectativas Si No | SI | No | SI | No
Promesas

16 | ¢Se cumple con todo lo ofrecido respecto a su servicio de Telerehabilitacion? X X X

17 | ¢El personal cumple con los objetivos planteados al final de la sesion de Telerehabilitacion? X X X
Atencion pronta

18 | ¢El personal se conecta de forma puntual al iniciar la sesion? X X X

19 | ¢Laatencion es rapida y completa? X X X

20 | ;La sesion de Telerehabilitacion tiende a durar un poco méas de lo establecido? X X X
Informacion

21 | ;El personal le brinda informacidn cuanto usted tiene alguna duda? X X X

22 | ;Alfinal de la sesion le brindan recomendaciones y actividades para realizar en casa? X X X




fli ESCUELA DE POSGRADO

Experiencias
23 | ;Eluso de la plataforma para Telerehabilitacidn, cubre sus expectativas? X X X
24 | ;La experiencia tras la atencion le parece adecuada? X X X
25 | ;Calificaria como una buena experiencia la sesion de Telerehabilitacion en el Centro Terapéutico? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Castillo Mallqui Guillermo Luis DNI: 08667893

Especialidad del validador:

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

29 de mayo de 2021

Firma del Experto Informante




‘ﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Uso de los recursos Si No | SI | No | SI | No
El costo

1 ¢, Como calificas la tarifa solicitada para la atencion? X X X

2 ¢ Como calificaria la flexibilidad y facilidad para cubrir el costo de la tarifa? X X X

3 Si ha tenido la oportunidad de comparar ;,cémo aprecia la tarifa de otros centros que ofrecen X X X
Telerehabilitacion? DE NO HABER BUSCADO OTROS CENTROS NO ES NECESARIO RESPONDER

4 ¢ Qué le ha parecido todo el proceso de pago de la Telerehabilitacion? X X X
El tiempo

5 ¢ Cémo califica los horarios brindados para la atencion? X X X

6 ¢ Como ha sido el tiempo de espera antes de iniciar la sesion? X X X

7 ¢ Como ha sido la duracién de sesién de Telerehabilitacion? X X X

8 ¢ Qué le ha parecido la Puntualidad por parte del personal? X X X
Uso de factores materiales y humanos

9 ¢ Qué le han parecido los equipos tecnoldgicos que el personal ha usado durante la sesion de X X X
Telerehabilitacion? EN CASO SOLO HALLAN USADO VIDEOLLAMADA ;COMO ESTUVO LA SENAL?

10 | ¢Qué le parecid la sefial de conexion a internet por parte del profesional? RESPONDER S| LA X X X
ATENCION SE BRINDO GRACIAS AL SERVICIO DE INTERNET

11 | ¢Cdmo es su cobertura en internet? X X X

12 | ;Cdmo son los espacios en casa para realizar la Telerehabilitacion? X X X

13 | ¢Cdmo son los implementos de muestra que se usan en la sesion (colchoneta, escritorio, equipos en X X X
general)?

14 | ;Como son los materiales didacticos para las actividades a realizar (imagenes, videos, audios)? X X X

15 | ¢Cdmo es la metodologia o técnica utilizada por el profesional? X X X

16 | ;Como es el desenvolvimiento y habilidad del personal durante la sesion? X X X

17 | ¢Qué la parece la capacidad del personal para resolver problemas o imprevistos? X X X

18 | ¢Cdmo es el trato que le brinda el profesional asignado? X X X
Calidad

19 | ¢Qué le parece la capacidad del personal para resolver problemas tecnologicos (De sefial u otros)? X X X

20 | ;Como es la atencion brindada desde el inicio hasta la finalizacion de la sesion? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):



‘ ~:|1 ESCUELA DE POSGRADO

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg Castillo Mallqui Guillermo Luis
2021

Especialidad del validador:

TPertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

DNI: 08667893 29 de mayo de

Firma del Experto Informante



CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg, Castillo Mallqui Guillermo Luis

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en gestién de los
servicios de la salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocion 2020l,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Satisfaccion del cliente en relacién a
la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021 y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

Prsz

Cinthia Jacquelin Alfaro Cueva
74091080



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 | Sugerenci
as

DIMENSION 1: Rendimiento percibido si No | SI | No | SI | No
Punto de vista del paciente

1 ¢ Usted, como paciente, queda conforme después de la atenciéon? X X X

2 ¢ El servicio se brinda de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X

3 ¢ Queda usted satisfecho con el servicio de Telerehabilitacion? X X X
Resultado obtenido

4 ¢ El resultado final, tras la atencién, era lo que usted esperaba? X X X

5 ¢ Queda usted contento con los efectos producidos tras la atencion? X X X

6 i Los servicios de Telerehabilitacion se brindan de acuerdo a lo que usted buscaba? X X X

7 ¢ Las técnicas o métodos ofrecidos por el profesional, se brindaron de acuerdo a lo que usted esperaba? X X X
Opiniones

8 ¢ Recibié alguna recomendacion por parte de algin familiar o persona cercana acerca de la X X X
Telerehabilitacion?

9 ¢La opinion brindada por otras personas acerca de la Telerehabilitacion, han sido buenas? X X X

10 | ;Recomendaria los servicios de Telerehabilitacion como una buena opcidn para el tratamiento? X X X

1 ¢El Centro Terapéutico y los profesionales toman en cuenta su opinion y sus recomendaciones? X X X
Percepcion

12 | ;El Centro Terapéutico, le ha ofrecido lo que usted espera? X X X

13 | ¢volveria a utilizar nuevamente la plataforma del Centro Terapéutico para su tratamiento? X X X
Estado de animo

14 | ;Es adecuado el estado de &nimo del personal durante la sesion de Telerehabilitacion? X X X

15 | ;Logra quedar con un buen estado de &nimo después de la atencion? X X X
DIMENSION 2: Expectativas Si No | SI | No | SI | No
Promesas

16 | ¢Se cumple con todo lo ofrecido respecto a su servicio de Telerehabilitacion? X X X

17 | ¢El personal cumple con los objetivos planteados al final de la sesion de Telerehabilitacion? X X X
Atencion pronta

18 | ¢ El personal se conecta de forma puntual al iniciar la sesién? X X X

19 | ¢La atencion es rapida y completa? X X X

20 | ;La sesion de Telerehabilitacion tiende a durar un poco més de lo establecido? X X X
Informacion

21 | ;El personal le brinda informacidn cuanto usted tiene alguna duda? X X X

22 | ;Alfinal de la sesion le brindan recomendaciones y actividades para realizar en casa? X X X




Experiencias
23 | ;Eluso de la plataforma para Telerehabilitacion, cubre sus expectativas? X X X
24 | ;La experiencia tras la atencion le parece adecuada? X X X
25 | ;Calificaria como una buena experiencia la sesién de Telerehabilitacion en el Centro Terapéutico? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Vera Fernandez José Antonio DNI: 09051980

Especialidad del validador:

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado e mayo de 2021
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension ;
“del Experto Informante
Dr. José Antonio Vera Fernande?

TECNOLOGO MEDIC?
CTMP. 3402




| I
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA EFICIENCIA DE LA TELEREHABILITACION

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad® Sugt
DIMENSION 1: Usc de los si | No si No st No
El costo
1 ¢ Cémo calificas |a tarifa solicitada para la atencion? X X: X
2 ¢ Como calificaria la Jex bifidad y faciicad para cubrir el costo de ka @rifa? X X X
3 Si ha tenido la oportunidad de comparar ;como aprecia la tarifa de otros centros que ofrecen X X X
te erehabilitacior? DE NO HABER BUSCADO OTROS CENTROS NO ES NECESARIO RESPONDER
4 ¢ Que le a parecido todo el prcceso de pago de la telerenabilitacion? X X X
El tempo
5 2 Como califica los horari indados para la atercion? X X X
6 ¢ Como ha sido el tiempo de espera antes de iniciar ka sesion? X X X
7 ¢ Como ha sido la duracén de sesion de telerehabilitacion? X X X
8 £ Qué le Fa pareado ka Puntualidad po- parte del 14 X X X
Uso de factores matena es y humanos
9 2Qué le han parecido los ecuipos tecnologicos que e! personal ha usado durante la sesion de X X X
telerehabiitacion? EN CASO SOLO HALLAN USADO VIDEOLLAMADA ; COMO ESTUVO LA SENAL?
10 | ;Qué le parecio a sefia de conexion z intemet por parte del profesional? RESPONDER SI LA X X X
ATENCION SE BRINDO GRACIAS AL SERVICIO DE INTERNET
11| ;Comoessucobeturaenintemet? . X X X
12 | ¢Como son los espacios en casa para realizar |a telerehabilitacion? X X X
13 ¢ Como son los implementos de muestra que se usan en la sesion (colchoneta, escritorio, equipos en X X X
general)?
14 | ;Como son los materiales didacticos para las actividzdes a realizar (imagenes. videos, audios)? X X X
15 | ¢Como es la metodologia o técnica utilizada por el profesional? X X X
16 | ¢ Como es el desenvolvimiento y habilidad del personal durante la sesion? X X X
17 | ;Qué la parece la capacidad del personal para iver problemas o imprevistos? X X X
18 | ;,Como es el trato ge le brida el profesional asignado? X X X
Calidad
19 | ;Qué le parece la capacidad del personal para resolver problemas tecnologicos (De sefial u ctros)? X X X
20 | ;Como es la atencion bi dada desde el micio hasta la finalizacon de fz sesion? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Vera Fernand José A i DNI: 09051980
Especialidad del validador:
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. .
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica de' constructo
Claridad: Se entiende sin dificultac alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo -
Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items pianteados son suficentes para medir la dimension Dr. José Antonio Vera Fernandes

TECNOLOGO MEDICO
CTMP. 3402



ANEXO 6: Andlisis de fiabilidad del instrumento

Satisfaccion del cliente

i) »s_Confiabili pv [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor

Archivo  Editar  Ver Datos
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ultado
Fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

s I B
{8l Escala: ALL vaRIABLES Casos  Valido 20 000
R Tl Excluido® 0 0
+[f Resumen de procesamie
@ i de fiabilidad Total 20 1000
({3 Estadisticas de elemento a.La eliminacidn por lista se hasa en
1~ {3 Matriz de correlaciones en| todas |as variables del
(8 Estadisticas de total de &l procedimiento.
‘- [ Estadisticas de escala
Registro 3
Fiabilidad Estadisticas de fiabilidad
i Alfa de
Cronbach
{5l Escala: ALL VARIABLES > basada en
[ Tiulo elementos
m Resumen de procesamie Alfa de estandarizad Nde
; o faoniag Cronbach elementos
de elementa 838 825 25

-~ [ Matriz de correlaciones en|
[ Estadisticas de total de el
‘- [fg Estadisticas de escala

Estadisticas de elemento

De:
Media Desviacion N

ltem1 _satisfaccion 3,70 423 20
ftem2_satisfaccion 3,70 923 20
ftem3_satisfaccion 335 988 20
ftemd_satisfaction 3,60 940 20
items_satisfaction 3,70 923 20
Itemé_satisfaccion 355 1,099 20

365 1,040 20

ftem7_satisfaccion

[

Ea eficiencia de la telerehabilitacion
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Altado [
Fiabilidad Escala: ALL VARIABLES n
Titulo
I Notas _
et ALL VARWBLES Resumen de procesamiento de casos
scala:
[ Titulo N %
@RESUMEH de procesamier| Casos  Valido 20 100,0
(& Estadisticas de fiabilidad Excluido® 0 0
- g Estadisticas de elemento Total 20 1000
--Lg Matriz de en
[# Estadisticas de total de el a.La eliminacion por lista se hasa en
(5 Estadisticas de escala fodas as variables de|
Regsy procedimients.
egistro
Estadisticas de fiabilidad
Ala gz
Cronbach
basad
(B Resumen de procesamier e
L8 Estadisticas de fiavilidad Alfa de estandarizad N
+ [ Estadisticas de elemento Cranbach os elementos
5 Matriz de eni
950 940 20
i de total de el
~[§) Estadisticas de escala
Estadisticas de elemento
Desv.
Wedia Desviacian N
ltem1 _eficiencia 355 887 20
ltem?2_eficiencia 360 883 20
ltem3_eficiencia 350 513 20
ltem4_eficiencia 360 754 20
ltem5_eficiencia 360 995 20
ltemé_eficiencia 355 759 20 =
[ |
[IBM SPSS Statistics Processer estalisto | | |Unicode:ON |




ANEXO 7: PERMISO

ASUNTO: Permiso para realizar mi tesis.

Sefior(a) duefio(a) del Centro Terapéutico, yo Alfaro Cueva Cinthia Jacquelin,
identificada con DNI N° 74091080, con domicilio Calle 13 Mz A2 Lote 49 Urbanizacion
Santa Ana del distrito de Los Olivos.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en gestion de los
servicios de la salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima, promocién
2020lI, solicito a Ud. me conceda el permiso de realizar mi tesis titulada “Satisfaccion
del cliente en relacion a la eficiencia de la Telerehabilitacion en un Centro
Terapéutico de Lima, 2021”, con la finalidad de optar el grado de Magister en Gestion
de los Servicios de la Salud.

Por lo expuesto:
Ruego a usted acceder a mi solicitud.

Lima, _ de Julio del 2021.

Duefio(a) del Centro Terapéutico
DNI N°



ANEXO 8: Consentimiento Informado

DECLARACION VOLUNTARIA

Mediante la firma de este documento, doy mi consentimiento para participar en el
trabajo de investigacién de la tesis “Satisfaccion del cliente en relacién a la eficiencia
de la telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021”, desarrollado por la
investigadora estudiante del programa de Maestria en gestion de los servicios de la
salud de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima: Cinthia Jacquelin Alfaro

Cueva.

Entiendo que fui elegida(o) para el estudio “Satisfaccion del cliente en relacion a la

eficiencia de la telerehabilitacion en un Centro Terapéutico de Lima, 2021”.

Ademas, doy fe que estoy participando de manera voluntaria y que la informacion que
aporto es confidencial, por lo que no se revelara a otras personas, por ende, no
afectara mi situacion personal, ni de salud. Asi mismo, sé que puedo dejar de
proporcionar la informacion y de participar en el estudio en cualquier momento, incluso
después de haber firmado el presente documento. Finalmente, afirmo que se me
proporciono suficiente informacion sobre los aspectos que involucran mi participacion

y que puedo obtener mas informacién en caso lo considere pertinente.

Firma del paciente Firma de la investigadora



ANEXO 9: Evidencia del tratamiento estadistico

Base de datos

Data_Cinthia.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos -
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Visible: 12 de 12 variables

& EDAD JOETAR @ SEXO | NUMERO| o SATISFA i Rend Rendi E FE o EFICEN| _ Eficiencia
EO ol _SESION cclon |l 6n_indica| ¢ nto_punty ol nto_perci ¢ vas_puntu vas CIA _indicado|  var var var var
ES dores acion bido acion res

1 45 2 1 1 68 3 43,00 3 25,00 3 57 2
2 30 3 2 4 123 1 74,00 1 49,00 1 89 1
3 8 3 2 2 73 3 43,00 3 30,00 2 57 2
4 42 4 1 4 119 1 71,00 1 48,00 1 100 1
5 75 5 1 3 123 1 75,00 1 48,00 1 99 1
6 10 3 1 3 54 3 32,00 3 22,00 3 56 2
7 32 2 2 1 78 2 46,00 2 32,00 2 67 2
8 39, 4 1 2 101 2 60,00 2 41,00 2 74 2
9 8 5 1 2 120 1 73,00 1 47.00 1 95 1
10 15 1 2 1 72 3 45,00 2 27,00 3 59 2
11 8 2 2 2 54 3 31,00 3 23.00 3 59 2
12 10 2 2 3 82 2 51,00 2 31,00 2 60 2
13 75 2 2 2 74 3 44,00 3 30,00 2 59 2
14 34 3 1 4 89 2 63,00 2 36,00 2 67 2
15 36 1 2 4 77 2 48,00 2 29,00 3 63 2
16 75 3 2 1 89 2 54,00 2 35,00 2 67 2
17 40 1 2 1 123 1 76,00 1 48,00 1 99 1
18 8 2 1 2 88 2 53,00 2 35,00 2 80 1
19 36 3 2 3 99 2 60,00 2 39,00 2 82 1
20 30 1 1 4 112 1 66,00 1 46,00 1 81 1

21 9 1 1 2 121 1 72,00 1 49,00 1 90 1 L
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Visible: 12 de 12 variables

& EDAD JOETAR @ SEXO | NUMERO| o SATISFA i Rend Rendi E FE o EFICEN| _ Eficiencia
EO ol _SESION cclon |l 6n_indica| ¢ nto_punty ol nto_perci ¢ vas_puntu vas CIA _indicado|  var var var var
ES dores acion bido acion res
2 30 1 1 2 77 2 45,00 2 32,00 2 61 2 -
23 32 1 2 1 72 3 44,00 3 28,00 3 60 2
24 42 2 2 4 75 3 45,00 3 30,00 2 58 2
2 80 4 1 3 64 3 37,00 3 27.00 3 60 2
2 15 2 2 4 67 3 40,00 3 27,00 3 59 2
27 10 3 2 2 100 2 60,00 2 40.00 2 79 2
28 75 3 1 4 87 2 53,00 2 34,00 2 72 2
29 38 3 2 2 17 1 71,00 1 46,00 1 85 1
0 42 2 1 3 1 1 65,00 1 46,00 1 91 1
3 5 2 1 1 114 1 65,00 1 49,00 1 90 1
2 8 1 1 2 120 1 73,00 1 47,00 1 95 1
ES) 45 3 2 1 72 3 45,00 2 27.00 3 59 2
34 8 2 2 2 54 3 31,00 3 23,00 3 59 2
E3 10 2 2 3 82 2 51,00 2 31,00 2 60 2
ES 75 1 2 2 74 3 44,00 3 30,00 2 59 2
37 34, 1 1 4 89 2 53,00 2 36,00 2 67 2
38 36 2 2 4 77 2 48,00 2 29,00 3 63 2
39 75 2 2 1 89 2 54,00 2 35,00 2 67 2
40 40 1 2 1 123 1 75,00 1 48,00 1 99 1
41 8 3 1 2 88 2 53,00 2 35,00 2 80 1
42 36 1 2 3 99 2 60,00 1 39,00 2 82 1 -
[v]
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_Cinthia.spv [Documento?2] - IBM SPSS Statistics Visor

Editar  Ver Datos

Transformar

Insertar  Formato  Analizar ~ Graficos  Utilidades

Ampliaciones ~ Ventana ~ Ayuda

EELfl =S

HSA 5«

L8 Correlaciones [] CRDER=ANALISIS.
18 registro
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Conjunto de d3 Estadisticos
Satisfaccion_i _Rendimienio Eficiencia_ind
. Up Edea deamy ndicadores  _percibido  Expectativas  icadores
fulo N Valido 4 [ [H] 48
Motas Perdidos 0 0 0 0
~L g Estadisticos
& Frecuendias
Notas Tabla de frecuencia
5 sexo
E Frecuencias o
i Notas Satisfaccion_indicadores
- NUMERO_SE Porcentaje Porcentaje
&~ Correlaciones no p: Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
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. Comelationss no p Modsrada 18 75 375 66,7
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; Total 48 100,0 1000
- ([ Registro
B Frecuendias
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Total 48 1000 100,0
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[E SATISFACCION Frecuencia _ Porcentaje valido acumulado =
{E] EFICIENCIA Vilido 5 sesiones 11 228 228 229
B regisio 6 sesiones 18 333 333 56,3
Correlaciones no paramétric| 7 sesiones g 188 188 750
! 8 sesiones 12 250 250 100,0
. Total 48 100,0 100,0
I8 Registro
{E Correlaciones no paramétric . L
i i Correlaciones no paramétricas
Notas
8 Corelaciones Correlac
@ Registro orrelaciones
[ Frecuencias SATISFACCIO Rendimiento  Expectativas_
[ Titulo N EFICEENCIA  _puntuacion  puntuacion
b Notas Rho de Spearman  SATISFACCION Coeficiente de 1,000 924 989 981
[ Conjunto de datos activ correlacion
[ Estadisticos Sig. (bilateral) 000 000 000
(5 Edad de la muestra N 48 48 48 48
Frecuencias EFIGIENCIA Coeficiente de 024 1,000 927 914
[ Titulo comelacion
(g Notas Sig. (hilateral 000 . 000 000
EIIF@ Estadisticos N 48 48 48 4
“’f’:”” Rendimianto_puntuacion _ Cosficients 42 989 07 7,000 57
g hiotas correlacién
F?j:::as Sig. (bilatera) 000 000 000
" Notas N 48 48 48 48
-8 NUMERO_SESIONES. Expectativas_puntuacion  Coeficiente de I B0 57 Tom
{ Correlaciones no paramétic correlacian
Titulo Sig. (bilateral) 000 000 000
Notas N 48 48 48 48
{El correlaciones no paramétric **_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
i Notas

(8 Correlaciones
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