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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la Calidad de
Servicios y la Satisfaccion de los usuarios de la Unidad Médico Legal I. Huanta,
2020, enfoque cuantitativo, descriptivo correlacional, disefio no experimental, corte
transversal; con una poblacion muestra de 60 usuarios, para la recoleccion de datos
se aplico la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el que fue validado por
juicios de expertos con resultado aplicable y con confiabilidad tomada a toda la
muestra, a través de Alfa de Cronbach 0,897 que demuestra alta confiabilidad. En
los resultados de la calidad del servicio estuvo en el nivel medio en 34 usuarios
(56,7%), en sus dimensiones: tangible nivel medio en 41 (68,3%), en la confiabilidad
nivel medio 30 (50%), en la seguridad nivel medio 43 (71,7%), en la capacidad de
respuesta en nivel medio 33 (55%), y empatia nivel medio 29 (48,3%), en la
satisfaccion del usuario nivel bajo en 36 (60%) y en sus dimensiones expectativas
nivel medio en 29 (48,3%), en la calidad percibida nivel bajo en 30 (50%) y en el
valor percibido nivel bajo en 31 (51,7%). Se concluyé que existe relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios de la unidad médico legal |
Huanta, 2020 de acuerdo a la correlacion de Rho de Spearman = 0,751 lo que

indica que es una correlacion significativa, positiva y alta.

Palabras clave: Calidad de Servicios, expectativas, calidad percibida, valor

percibido, Satisfaccion de los usuarios
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ABSTRACT

The objective of the research was to determinate the relationship between the
quality of services and the satisfaction of the users of the Medical Legal Unit I.
Huanta, 2020, quantitative, descriptive correlational approach, non-experimental
design cross section; with a sample population of 60 users, for data collection the
survey was applied and the instrument was the questionnaire, which was validated
by expert judgments with applicable results and with reliability taken to the entire
sample, through Cronbach’s Alpha 0,897 showing high reliability. In the results of
the quality of service it was in the medium level in 34 users (56,7%), in its
dimensions: tangible medium level in 41 (68,3%), in the medium level reliability in
30 (50%), in security medium level in 43 (71,7%), in responsiveness at medium level
33(55%) and empathy medium level 29 (48,3%), in user satisfaction low level in 36
(60%) and its dimensions: expectations medium level 29 (48,3%), in perceived
quality low level in 30 (50%) and perceived value in 31 (51,7%). It was concluded
that there is relationship between the quality of the service and the satisfaction of
the users of the Medical Legal Unit I. Huanta, 2020, according to the correlation of
Spearman’s Rho=0,751, which indicates that it is a significant, positive and high

correlation.

Keywords: Quality of services, expectations, perceived quality, perceived value,

user satisfaction
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I. INTRODUCCION

La mejora de la calidad de los servicios en las instituciones publicas que ofrecen
asistencia a las personas damnificadas por agresion es un elemento preponderante
pues obedecera a esto que los individuos cuenten con los recursos indispensables
para enfrentar los diversos inconvenientes, en relacion a esto al ser 6ptima una
determinada prestacion queda demostrado que los protagonistas de estas
entidades son eficientes, esto posibilita el fortalecimiento corporativo en su

prestacion.

Vargas (2009) En Colombia, buscan que el usuario sea el mayor beneficiado
en el instante de ofrecer el articulo ola prestacion por eso se ha implementado el
Customer Relationship Managment (CRM), es una herramienta en la cual se puede
tener acceso del conocimiento de los usuarios, preferencias, estrategias que
permitan mejorar el uso de los colaboradores y tecnolégicos con el fin de lograr un

servicio eficiente y eficaz al usuario

Dentro de lo estudiado y leido se observa que los trabajadores que brindan
prestaciones en entidades estatales en varias oportunidades no tienen un cuidado
correcto en la asistencia de los temas de agresion, gran cantidad de instituciones
manifestaron a través de registros que las damas que acuden a requerir ayuda son
tratadas de manera insensible, logrando asi que estas se sientan causantes de lo
gue esta pasando y la indemnidad en los procedimientos de ley. Junto a esta
situacion la asociacion Latinoamericana (2018) sefiala que los habitantes
consideran desproteccion absoluta de los gobernantes, obteniendo el 75% en el
afio 2017.

Referente a la realidad problematica, la incompetencia de las instituciones
estatales a las que tienen que acudir los individuos agredidos y los castigos leves
a los culpables de la violencia, consiguieron el no empleo de los mecanismos de
ley establecidos por el gobierno en este tipo de situaciones. Con respecto a esto,
la ONU (2018) indicé que los individuos no manifiestan los hechos en las
autoridades, esto sucede en México en el que Unicamente el 14 % manifiestan que

son victimas de agresion sexual en sitios comunitarios, los estados de america



latina no tuvieron demasiados aciertos en su afan de controlar los hechos de
agresion, por mas que se radicalizaron los castigos, pues sostienen mucha
fragilidad en la manera de encargarse de los actos de agresion y el no tener tacticas

adecuadas y asi eliminar la agresion.

En el Perd, Ley 27658 (2002), determina la exigencia de actualizar la
administracion del pais para proteger las necesidades de los habitantes, emplear
de manera adecuada los bienes orientados a favor de los habitantes con el uso de
la tecnologia y una proyeccion encaminada a las conclusiones. Los hechos de
agresion en el hogar y sexual siguen incrementandose en cantidad y en riesgo. De
acuerdo a la informacion de la PNP, esta consignado 222 mil 376 acusaciones por
agresion en el hogar y 7mil 789 hechos de agresién sexual, en el 2018; esto
representa, proporcionalmente, un aumento de 79,3% y 26,2% respecto al 2012.
Los compendios del INEI (2018) evidencian que el 63,2% de las damas entre 15
a 49 afios de edad soportaron cierta manera de agresion realizada por su
conviviente en cierto instante de su existencia, el 58,9% sufrieron agresion
psicoldgica, 30,7% violentadas corporalmente y el 6,8% sufrieron agresion sexual.
Es asi que la intervencion del Ministerio Publico interviene para analizar, expresar
conceptos acerca de temas legales y vigilar la actualidad de los Derechos
Humanos, de acuerdo a las facultades que le confiere la Constitucion, dentro de los
servicios brindados se encuentra los reconocimientos de médico legal y psicoldgico
a través de las Unidades médicos Legales donde los médicos legistas y los
psicologos forenses efectian los exdmenes a requerimiento de las oficinas legales,
a modo de un proceso de enorme responsabilidad en el procedimiento de régimen

legal.

En el entorno nacional, la calidad de servicio actualmente resulta un
elemento fundamental en cualquier ambiente de la existencia, con mayor razon,
conociendo que el aumento de los habitantes no ha estado siempre asociado a las
prestaciones sobresalientes, circunstancia que nos obliga ha llevado a
preguntarnos si los servicios dados por las entes publicas son las adecuadas, en el
estudio que desarrollamos precisamente incumbe establecer el nivel de la
prestacion, de acuerdo a la apreciacion de satisfaccion del usuario de la Unidad

Médico Legal | Huanta.



El problema general del estudio se expuso de esta forma: ¢ Existe relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la Unidad Médico
Legal | Huanta, 20207 Igualmente, los problemas especificos son: a) ¢Existe
predominio de la calidad de servicios en la expectativa del servicio percibido en los
usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta, 20207?, b) ¢, Existe predominio de la
calidad de servicios en la calidad percibida en los usuarios de la Unidad Médico
Legal | Huanta, 20207; c) ¢, Existe predominio de la calidad de servicios en el valor

percibido de los usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta, 20207

La presente investigacion pretende obtener informacion justificado no solo
por una escasez de estudios del tema, lo que permitira mejorar la atencion al
usuario, siendo asi la importancia que recae en la justicia que, a su vez en un
servicio publico, para realizar un andlisis sobre la importancia del brindar un servicio
adecuado en procesos donde las personas se encuentran con un grado de
vulnerabilidad aun mas palpable, esperando encontrar justicia por que sus

derechos fueron vulnerados.

La justificacion del estudio sefala los motivos por los que se lleva este,
indicando la trascendencia, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p.40) la
justificacion tedrica porque trata de acrecentar la comprension en relacion a las
variables. En ambas variables en estudio. Las contribuciones del estudio
posibilitaran reconocer los temas preponderantes y asi los gobernantes sepan la
preeminencia de la calidad de atencion y la satisfaccién del usuario, conocer los
requerimientos de los beneficiarios y comunicarse con los gobernantes para llevar
a cabo las correcciones necesarias. La investigacion es una contribucion tedrica
gue intenta dilatar la comprension de la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario.

Dentro de este contexto de estudio se plante6 como objetivo general del
trabajo: Determinar la relacion de ambas variables de la Unidad Médico Legal |
Huanta, 2020. Del mismo modo se plantea los objetivos especificos: a) Establecer
el predominio de la calidad de servicios en la expectativa del servicio percibido en
los usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta, 2020; b) establecer el predominio

de la calidad de servicios en la calidad percibida en los usuarios de la Unidad



Médico Legal | Huanta, 2020; c) Establecer el predominio de la calidad de servicios

en el valor percibido de los usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta, 2020

Por lo tanto, tenemos como Hipétesis General: Interviene la relacién de la
calidad de servicios en la satisfaccion de los usuarios de la Unidad Médico Legal |
Huanta, 2020. Del mismo modo se plantea las hipotesis especifica: a) Interviene la
calidad de servicios en la expectativa del servicio percibido en los usuarios de la
Unidad Médico Legal | Huanta, 2020; b) Interviene la calidad del servicio en la
calidad percibida en los usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta, 2020, c)
Interviene el predomino de la calidad de servicios en el valor percibido de los

usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta, 2020.



Il. MARCO TEORICO

En relacion con los estudios e investigaciones previos revisados en el contexto
internacional encontramos a Ros (2016), en su tesis nos menciona la importancia
de su investigacion al satisfacer al usuario. Es asi como brindar calidad en los
servicios igualmente al momento de cubrir las expectativas del publico, permitira a
la organizacion un incremento del mercado competitivo, es asi que los mas
beneficiados seran los clientes que recibirdn mas de lo esperado. Su estudio
determina un impacto significativo en referencia a la calidad de servicio mediante
todos los procesos de estilos de vida: autodecision, inclusién social, derechos y

perfeccionamiento toral de la entidad u organizacion.

De acuerdo a Chavez, Rojas, Bravo y Guzman (2016) un patrén muy conocido
para establecer el grado de eficacia del servicio es el de SERVQUAL, este medio
la grieta entre posibilidades y apreciaciones de los usuarios en relacion a las
prestaciones valoradas. Para lograr edificar un enlace en el que se consiga una
apreciacion objetiva del beneficiario tenemos que ofrecer una relacion decente; de
forma que no solamente el individuo esté satisfecho con el cuidado que tiene; sino
gue de igual modo los parientes disfruten de esta atencion. El cuidado que reciban
los beneficiarios en el establecimiento de salud y asi lograr una mejor percepcion
de eficacia, se manifestara en estos temas: atender a todos los individuos de la
misma forma, y asi se acaten los derechos humanos, traspaso de datos,
expeditivos, integros y transparentes, derivado de los trabajadores administrativos

y de salud; y por ultimo las empresas de prestaciones mostrar cortesia e igualdad.

Otro antecedente es de Dominguez (2017) su investigacién procuré mostrar
las conclusiones de los estudios de la valoracién de los usuarios del banco
internacional respecto a la eficacia de la prestacion obtenida mediante la banca en
internet. Su proposito es el estudio de la equivalencia entre las dos variables en el
Banco internacional para proponer una optimizacion de estos. El estudio es de
categoria cuantitativa, por esto se utiliza una muestra no probabilistica y se utiliza
la estrategia de la encuesta a usuarios para la recopilacion de informacion. EL
objetivo se consigue con el uso del SERVQUAL para medir las percusiones que

muestran las variables y ver su presuncion en la eficacia de las prestaciones en



internet del Banco mencionado. Se estudia a través de esquema con valoracién de
examenes circunstanciales. Manifestando que este tipo de estudio permite lograr
conclusiones valiosas que benefician el proyecto y realizacién de tendencias de
optimizacion en las estrategias de eficacia determinadas en la prestacion de la
banca por internet, que sean posible utilizarse como ejemplo en diversos bancos

gue ingresen a la banca por internet.

Sanz (2017) en su tesis doctoral , tuvo como objetivo: Estimar la eficacia y
mision clinico- estomatologica de asistencia de la clinica estomatoldgica de la USAL
y, detallar el nivel de complacencia del enfermo referente al tipo de cuidado en su
salud obtenida en esta, trabajé con una muestra empirica 238 pacientes de la
institucion que es objeto de estudio, con disefio tipo descriptivo, observacional
retrospectivo y transversal y concluyo lo siguiente: La percepcion recogida de datos
en la historia clinicas es mejor en el grupo de alumnos y profesor que de los
pacientes. Las mayores discrepancias se encuentran al preguntar al paciente por
presencia de habitos, su ultima visita al dentista, sangrado de encias, movilidad
dental, dificultad para hablar y masticar, por ultimo, en casa de ser mujer, posible

embarazo.

De lo expresado, el autor infiere que los niveles de satisfaccion obtenidos en
la clinica odontoldgica, con relacion al grupo de alumnos y profesores son mayor
gue de los mismos pacientes. Estas divergencias, se ven explicadas en los tipos de
cuidado y mantenimiento que manejan cada grupo. Evidenciado un mayor descuido
en este segundo grupo, aludiendo el autor, a una serie de factores personales o

habitos propios de cada usuario.

El estudio estima los antecedes nacionales. Vasquez (2019). El objetivo ha
sido comparar sus variables aplicando a 54 personas capacitadas, para
investigacion de estimulacion, estableciendo grados: Malo, regular, bueno y muy
bueno; y a 337 beneficiarios exteriores que fueron a esta entidad sanitaria, desde
abril a junio 2018 para determinar grados de complacido o no complacido, de
acuerdo al método SERVQUAL. Su estudio al personal con un grado de
estimulacion la cual fue de 59.3%, y afectaron a galenos, técnicos en enfermeria,

fisioterapeutas y profesionales en farmacia y de acuerdo dimensiones destaco el



grado positivo en componentes circunstanciales 53.7 y componentes personales el
61.11% En relacion a la complacencia del usuario exterior prevalecié la
insatisfaccion y de acuerdo a las dimensiones son: Fiabilidad 70.6% capacidad de
respuesta 79.3% seguridad 60%, empatia 79.2%, aspectos tangibles 63%,
correspondiente a un descontento de 70.8%. se determina verificar su variable

independiente con su variable dependiente de forma positiva.

Segun coronel (2016), su estudio es de tipo descriptiva- correlacional. La
técnica para la recopilacion de informacion se realizd a través de encuestas al
usuario. Referente a las conclusiones conseguidas tenemos un porcentaje global
de 41.6% de los usuarios se encuentran totalmente disconformes con la prestacion
y Unicamente el 11% experimenta apatia o disconformidad. Asi mismo que el 42%
de los usuarios estan complacidos; y el 10% no lo estan, en relacion al entorno. Es

asi que determina que hay asociacion significativa entre las dos variables.

De acuerdo a Cruz (2016) en su tesis, valora el nivel de la prestacidon
empleando el SERVQUAL, para establecer los grados de posibilidades y
apreciaciones de los usuarios en relacion a la prestacion para optimizar el mismo.
Empleando métodos descriptivos- correlacional, disefio no experimental,
cuantitativo, deductivo. El desarrollo estadistico se fundamenta en el cuestionario
SERVQUAL, que consta de 22 interrogantes que se midieron en la escala de Likert
(del 1 al 5). Concluyo que este restaurante, ofrece una prestacion regular, asimismo
las apreciaciones del nivel no cumplen las perspectivas de los usuarios, en relacién
a los trabajadores, segun esto se procesO un ofrecimiento de lineamientos para

optimizar el nivel de la prestacion.

Ledn (2017), en su estudio propone analizar los grados de complacencia y
nivel de cuidado médico por los pacientes para plantear la optimizacién en el
cuidado médico de atencion ambulatoria. El tipo de investigacion es cuantitativo y
descriptivo- prospectivo, la cantidad de personas que recibié atencién en el
transcurso de un trimestre, fueron 10,316 pacientes entre hombres y mujeres, de
afos diversos, nivel de educacion, venidos de diversos lugares que mantienen
asociacion directa con el centro médico de policia, la muestra empleada para la

investigacion es de tipo probabilistico establecida cuantitativamente por 384



colaboradores. La conclusién de este estudio es que hay un gran promedio de
pacientes complacidos en relacién a grados apropiados de categoria; proponiendo

la optimizacion basado en el paciente.

Segun Alva & Mauricio (2017) en su investigacion, emplearon SERVQUAL,
para establecer la categoria de la prestacién y el predominio de esta por encima de
la complacencia de los usuarios de una Ferreteria, utilizaron una muestra de 199
usuarios. La conclusién es que el nivel de la prestacién interviene de manera directa

y positiva en la complacencia de los usuarios.

Existen diversos investigadores, estos sefialan distintas dimensiones para la
calidad de servicio, se tomaron en cuenta las definiciones por SERVQUAL, se
divulgé en el afio 1988, mejorandose y revisandose en varias oportunidades. El
modelo SERVQUAL, junta cinco dimensiones para calcular la calidad del servicio
(zeithaml, Bitner y Gremler, (2016): Su primera dimensién tangibles, representa a
las instalaciones, muebles y instrumental, tomados en cuenta como los
componentes tangibles que el cliente contempla en la entidad. La dimension dos
confiabilidades, representa la comprension y la gentileza con los abastecedores de
la prestacion, la destreza para lograr credulidad en los usuarios, La destreza para

exponer prestaciones ofrecidas en los periodos determinados.

La tercera dimension seguridad del servicio, la disponibilidad de la
organizacion que brinda la prestacion en realizar de manera cumplir de manera
apropiada sin ningun peligro. Ofrecida en todas las facetas implicadas con la
manera de atender de los colaboradores lo que genera la confianza del cliente,

brindandole la calma adecuada y asi deleitarse de la prestacion.

La dimensién cuatro, capacidad de respuesta, en la que Segun
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan como la destreza de reaccionar de
manera rapida si se presentan problema para la entrega de la prestacion. Es brindar
opciones rapidamente sin causar ningun perjuicio al cliente. La dimensién cinco
empatias. De acuerdo con Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sefialan que el

cliente necesita un cuidado individualizado y calidad de la entidad que ofrece la



prestacion, esta dimensién toma en cuenta todas las conductas que tiene el
colaborador para poder brindar una prestacion individualizada. Conductas como ser
afirmativo, poseer iniciativa, que tenga disposicién para su labor y mostrar una
disposiciéon positiva ante los percances. Para el analisis de esta dimension se
dividié en 2 indicadores: accesibilidad, sugiere que, como empresa que brinda
prestaciones, tenemos la responsabilidad de tener una disposicion accesible,
manifestando una serie de alternativas para el cliente, Compresion al cliente,
continuamente percibimos a los usuarios como un numero o codigo de atencion.
Nos mecanizamos con la atencion olvidando que son seres humanos que poseen

toda una problematica y viene en busca de hallar resolver sus problemas.

En bases tedricas de Satisfaccién. Johnson (2019), con respecto a la
satisfaccion del usuario, sefiala que, al estudiar los sectores o segmentos del
mercado, esto influye entre la satisfaccion o insatisfaccidén de las dimensiones. Los
sistemas de Quality management (gestién de calidad), son medibles a través de la
satisfaccion del usuario, Todo usuario necesita productos para superar sus
requerimientos y posibilidades, El usuario puede estar satisfecho por medio de una
forma contractual o son determinado por la propia empresa, pero teniendo como
resultado siempre que el cliente sea el que determine la aceptacion o no del

producto o servicio.

Asi mismo, se determinaron como dimension uno expectativas del servicio.
De acuerdo con ACSI (2017) es un porcentaje adelanto de la categoria que el
cliente pretende obtener vs lo que la empresa le entrega. Para Zeithaml (2018)
sefalé que la prestacion anhelada. Est4 fundamentada en las expectativas el no
lograrse produciria disgusto y el abandono del usuario ya captado. La dimension
dos calidades percibidas, de acuerdo a ACSI (2017) esta vinculada con la seguridad
y el cuidado individualizado del cliente, se pretende determinar como la prestacion
gue se acomoda al cliente y la periodicidad en la que la prestacién pueda fallar.
Gimeno (2018) en experiencia de cliente lo transcendental es saber los
requerimientos del cliente. Esto es, lo que el cliente necesita verdaderamente en

un articulo, no obstante, ni siquiera él sepa expresar su necesidad.



La dimensién tres valores percibidos. De acuerdo con ACSI (2017) este
indicador muestra la relacibn que entre la categoria obtenida y el importe
cancelado. Realizada la prestacion el cliente lleva a cabo una valoracion de lo
obtenido y lo que anhelaba. De acuerdo con Herndndez (2016) sefiala que el valor
percibido se relaciona a la compra y se fundamenta en el tema financiero y en el
psicolégico. Coinciden en similares apreciaciones con Zaithaml (1998)
Parasuraman (1997) Chen y Dubinsky (2016)

10



lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de investigacién.

Enfoque

Este estudio tiene como paradigma el positivismo. Ricoy (2006) sefala que el
“paradigma positivista se considera cuantitativo, empirico-analitico, racionalista,
sistematico gerencial y cientifico tecnoldgico”. En consecuencia, el paradigma
positivista respaldara el estudio que tiene como finalidad demostrar una hipotesis
por métodos estadisticos o establecer los pardmetros de una variable definida a

través de la expresion numérica.

El estudio es de enfoque cuantitativo. De acuerdo a Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) sefialan que este enfoque posibilita dar valor a las variables y
exponer los resultados con el empleo de informacion numérica a través de los

resultados de los estudios estadisticos.

Método

Empleamos un método hipotético deductivo. De acuerdo a Bernal (2016) es el
sistema que inicia con unas aseveraciones que son tomadas en cuenta como las
hipotesis planteadas, estas pretenderan objetar, ultimando los resultados que se
deberan confrontar con la situacion real (p.60)

Tipo

El tipo de estudio es bésico, los datos fueron acopiados fundamentados en el valor
numerico y el analisis estadistico, pues se trata profundizar en las competencias,
posee la propiedad en bases tedricas con la finalidad de plantear teorias modernas

0 cambiar las existentes.

Nivel

El nivel es correlacional causal. De acuerdo a Hernandez (2012) la finalidad es
reconocer la relacion entre 2 o mas variables en un periodo sefialado, lo que se

calcula es la asociacion entre variables en un periodo sefalado, origina la

11



vinculacién causa- efecto. En el estudio la variable independiente es la calidad del

servicio y la variable dependiente es la satisfaccion del usuario
Disefio

El disefio no es experimental pues no se modificé ni se expuso a prueba las
variables de investigacion. Es transversal porque se mide las variables en un sitio
e instante definitivo, Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “es como

fotografiar un determinado instante” (p.155)

3.2. Variables y operacionalizacion.

Fernandez y Baptista (2014) una definicion operacional es el proceso que explica
las actividades que un estudioso consigue al obtener las apreciaciones sensorias
gue sefalan la presencia de un pensamiento hipotético en mas o menos nivel
(p-20). Segun, Herndndez. Fernandez y Baptista (2014), precisaron” variable es una
particularidad que es posible cambiar y este cambio puede calcularse y

contemplarse” (p.105)

Variable 1: Calidad de servicio
Definicién Conceptual

De acuerdo, Zeithalm, Parasuramn y Berry (2003) sefialaron que el modelo
SERVQUAL se orienta en la opinién del cliente acerca de la calidad, precisa la
prestacion como la discordancia entre lo recibido y lo anhelado. En otro sentido,
NTGS (2019) sefiala que la calidad se determina como el calculo en que los medios
y prestaciones ofrecidas por el pais protegen los requerimientos de un individuo,
esta asociado con el nivel de ratificacion de los medios y prestaciones que los

individuos desean conseguir.
Definicion Operacional

De acuerdo a sus dimensiones, en los que sus indicadores son 20 items que seran
analizados a través de una encuesta a los clientes de (UML 1) Ayacucho, es
teniendo en cuenta estas dimensiones; tangibles, seguridad, empatia, confiabilidad,

capacidad de respuestas.
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Variable 2: Satisfaccién del usuario
Definicion conceptual

ACSI (2017) Es la impresiona del cliente para explicar si se han llevado a cabo sus
necesidades, esclareciendo un tema preponderante acerca de la protesta de los
clientes, su asistencia indicaria un poco nivel de complacencia, sin embargo la no
asistencia no comprende generalmente una alta complacencia del usuario,
Unicamente sefialaria que los procedimientos en la relacion empresa y cliente son
inadecuadas. En otro sentido, PCM- SGP (2019) seiala que la complacencia de
los clientes en las prestaciones se ha determinado como el nivel en que el beneficio

de la prestacion ejecuta o sobrepasa los requerimientos de los clientes.
Definicion operacional

De acuerdo a sus dimensiones, en los que sus indicadores son 18 items que seran
estudiados a través de una encuesta a los clientes de la (UML II) Ayacucho,
teniendo en cuenta estas dimensiones; expectativas del servicio, necesidades del

usuario y valor percibido.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacién censal
De acuerdo a Hernandez (2018) la poblacién es un grupo restringido o no
restringido de los componentes, individuos u objetos con caracteristicas usuales,

sencillas de ser analizados. Es por eso, es posible opinar de universos. La

poblacion es de 60 usuarios de la Unidad Médico Legal | Huanta

Tabla 1: Distribucion de la poblacion

Sector Cantidad Porcentaje
Urbano 30 50 %
Rural 30 50 %
Total 60 100 %
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos

Para la compilacién de datos que proceden de las variables estudiadas, en el

transcurso de su aplicacidén se consideré estas técnicas e instrumentos.
Técnicas

La técnica utilizada para la acumulacién de datos es la encuesta, que se hara a los
usuarios de la (UML 1) Huanta periodo 2020. De acuerdo a, Audirac (2006) y Munch
(2012) revelaron que es una técnica que posibilita acopiar datos y criterios de un
grupo de personas o muestra. A diferencia de Tamayo (2004) sefala que la
encuesta es la parte ejecutiva del estudio que hace vinculacion al proceso,

situaciones y sitio de recopilacion de informacion.
Instrumentos de recolecciéon de datos

Este estudio empleé como instrumentos el cuestionario en el que se observa una
cantidad de interrogantes asociadas con las variables que posibilitara obtener la
informacion adecuada que sirva para el estudio. De acuerdo a Tamayo (2004) el
cuestionario se constituye por una lista de interrogantes organizadas, expresadas
y completadas por una persona que empadrona y al que contesta, esto es, el que
lleva a cabo el estudio lo hace para acopiar datos o apreciaciones de los

consultados.

En este estudio se consta de dos cuestionarios con un total 38 interrogantes

repartidas en las dos variables: Variable 1. 20 items y Variable 2: 18 items

Utilizamos la escala de Likert, empleando estos valores: 1 (Nunca), 2 (casi
nunca), 3 (a veces) 4 (casi siempre) y 5 (siempre). La puntuacion menor es de 20

y la mayor es 100.
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Tabla 2: Ficha técnica del instrumento calidad de servicio

Nombre de la Escala

Cuestionario de Calidad de Servicio

Autores
Adaptacion
Aplicacion
Duracion
Objetivo

N° de Items
Escala de Valoracién

Modelo SERVQUAL

Br. Sheyla Huayhua Lévano
Directa e individual

20 minutos

Valorar la percepcion de los usuarios
de la UML | Huanta

20
Del 1 a 5 (escala de politomica )

Tabla 3: Ficha técnica del instrumento Satisfaccion del Usuario

Nombres de la escala

Satisfaccion de los Usuarios

Autores
Adaptacion
Aplicacion
Duracion
Objetivo

N° de items
Escala Valorativa

Modelo ACSI

Br. Sheyla Huayhua Lévano
Directa e individual

20 minutos

: valorar la apreciacion de los usuarios
de la UML | Huanta

18

1 al 5 (escala politbmica)

Validez

La validez de los instrumentos es suministrada por el juicio de expertos y se

aprueba con la validacion de los instrumentos de acuerdo a Herndndez (2014) la

validez es el nivel en que un instrumento calcula la variable a medir, los

cuestionarios son revisados a criterio de un conjunto de jueces expertos, los cuales

son profesores de la escuela de posgrado de la UCV, ellos comunicaran sobre la

ejecucion de todos los cuestionarios. También, en el procedimiento de validacion
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todos los cuestionarios y se analizara cada item, la validez de lo que contiene y

para esto se tiene en cuenta tres aspectos: pertinencia, relevancia y claridad

Tabla 4: Validez por juicio de expertos de los instrumentos.

DNI Apellidos y nombres Centro de labores Dictamen

45769191 Dr. Vasquez Mondragén Walter Manuel ucv Aplicable

28604114 Mg. Lévano Franco Victor Hugo IESTH Aplicable

28568558 Mg. Huayhua Aguirre Edgar UGELH Aplicable
Confiabilidad

De acuerdo a, Sdnchez y Reyes (2016) sefalaron que la confiabilidad es el grado
de firmeza de la informacién conseguida por un similar conjunto en varias medidas
conseguidas con la misma prueba. La apreciacion de confiabilidad de la encuesta

se da a través del coeficiente de Alfa de Cronbach

Tabla 5: Resultado de la prueba de confiabilidad

Tipo de aplicacion N° de encuestas N° de preguntas Alfa de Cronbach
Piloto 20 60 0,810
Muestra general 60 60 0.829

Por tanto, se empleé la prueba Alfa de Cronbach a una muestra ejemplo de 20
usuarias, donde se obtuvo como valor de confiabilidad 0,923 el cual evidencia que
existe muy alta confiabilidad; por ello, se determiné que el instrumento que mide
ambas variables es confiable. Asimismo, se corroboro la confiabilidad al total de la
muestra 60 usuarias, donde se obtuvo como resultado del Alfa de Cronbach 0,955

reafirmando la muy alta confiabilidad del instrumento.

3.5. Procedimientos

El presente estudio estuvo conformado por diferentes procesos para la recoleccion
de datos que seran detalladas a continuacion: a) Se elaborado los instrumentos los

cuales fueron validados por medio del juicio de experto. b) Se aplicé las encuestas
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en una muestra piloto y luego al total de la muestra, para la obtencion de datos c)
La informacion se almacend en Excel, y d) Se procesaron los datos mediante el
programa SPSS donde se aplic6 el alfa de cronbach corrobordndose asi la
confiabilidad. Posteriormente, se obtuvo tablas cruzadas, figuras y pruebas

inferenciales.
3.6. Método de analisis de datos

En este estudio recogié datos los cuales seran ordenados y procesados de

mediante los programas Excel y el SPSS V22.

Para el analisis descriptivo se aplicara tablas de contingencias e histogramas en
las cuales se describio las caracteristicas de los elementos de estudio (variables y

dimensiones)

Para el andlisis inferencial se aplicara la prueba Rho de Spearman el que determina

el nivel de asociacion que hay entre las variables investigadas.

3.7. Aspectos éticos.

Los principios éticos son en relaciona los colaboradores de la investigacion como
la consideracion al individuo, informéandole sobre la razén de la investigacion y
como se emplearan los resultados conseguidos, certificar y honrar la reserva y
mantener a los colaboradores de incognitos, también impedir cualquier hecho o
contexto que perjudique a los colaboradores. El estudio se fundamentara en los
procesos y métodos de la UCV, requeriremos todos las autorizaciones
obligatorias, sin adulteracion de informacion. Por lo que, los datos conseguidos no
seran divulgados, interpretados, ni empleados para otro destino. Se ha considerado
los lineamientos determinados por el vicerrectorado de investigacion de la UCV, y
se ha llevado a cabo con claridad e integridad la adquisicion de la informacion,
también el grado de encuestas, por lo tanto, se ha analizado el aspecto ético del

alumno que realizo la investigacion.
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IV. RESULTADOS.
4.1. Resultados descriptivos de las variables en estudio

Tabla 6
Distribuciéon de frecuencias de la calidad de servicios

Calidad percibida

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Bajo 25 41.7 41.7 41.7
Medio 34 56.7 56.7 98.3
Validos
Alto 1 1.7 1.7 100.0
Total 60 100.0 100.0
Figura 1

Niveles de la calidad de servicios

60—

Porcentaje

Baijo Medio Alto
Calidad percibida

De latabla 6 y figura 1, se observa que el 41.7% de los encuestados refieren
gue es bajo la calidad de servicios, mientras que, el 56.7% sefala que la calidad de
servicios es de nivel medio. Sin embargo, solo el 1.7% restante sefiala que es alto
el nivel la calidad de servicios. Por tanto, ante la prevalencia de los datos se
concluye que, segun los usuarios de la Unidad Médico Legal | de Huanta, perciben

gue es de nivel medio la calidad de servicios, en el afio 2020.
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Resultados descriptivos segun las dimensiones de la calidad de servicios

Tabla 7
Distribucion de frecuencias de las dimensiones de la calidad de servicios
Dimensiones Niveles Frecuencia Porcentaje valido
(fi) (%)
Tangibles Bajo 18 30.0
Medio 41 68.3
Alto 1 1.7
Confiabilidad Bajo 27 45.0
Medio 30 50.0
Alto 3 5.0
Seguridad del servicio Bajo 15 25.0
Medio 43 71.7
Alto 2 3.3
Capacidad de respuesta Bajo 20 33.3
Medio 33 55.0
Alto 7 11.7
Empatia Bajo 29 48.3
Medio 29 48.3
Alto 2 3.3

En cuanto a las dimensiones se puede sefalar que, la prevalencia se
encuentra de las dimensiones de la calidad de servicios es medio, excepto en la
dimension empatia, donde existe el mismo porcentaje (48.3%) en los dos primeros
niveles (bajo y medio). Mientras que, los porcentajes en cuanto al nivel medio de
las dimensiones de la calidad de servicios van desde el 25.0% (dimension
seguridad del servicio), 30.0% (dimension tangibles), 33.3% (dimensién capacidad
de respuesta), 45.0% (dimension confiabilidad) y 48.3% (dimension empatia).
Finalmente, se puede sefalar que el nivel superior (alto) de cada una de las
dimensiones son porcentajes entre 1.7% (dimension tangibles), 3.3% (dimensiones
seguridad del servicio y empatia), 5.0% (dimensién confiabilidad) y 11.7%

(capacidad de respuesta).
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Tabla 8
Distribucion de frecuencias de la satisfaccién de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Bajo 36 60.0 60.0 60.0
Medio 18 30.0 30.0 90.0
Validos
Alto 6 10.0 10.0 100.0
Total 60 100.0 100.0
Figura 2

Niveles de las dimensiones de la satisfaccién de los usuarios

60

50

40

309

Porcentaje

209

109

Bajo Mecdio

Satisfaccion de los usuarios
De latabla 8 y figura 2, se observa que el 60.0% de los encuestados perciben
una satisfaccion bajo; mientras que, el 30.0% manifiestan que es medio su nivel
satisfaccion. Sin embargo, solo el 10.0% restante sefiala que su nivel de

satisfaccion es alto. Por tanto, ante la prevalencia de los datos se concluye que
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segun los encuestados perciben como bajo como la satisfaccién en cuanto a los
servicios de la Unidad Médico Legal | de Huanta, en el afio 2020.

Resultados descriptivos segun las dimensiones de la satisfaccion de los

usuarios
Tabla 9
Distribucién de frecuencias de las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios
Dimensiones Niveles Frecu_encia Porcentaje valido
(fi) (%)
Expectativa del servicio Bajo 28 46.7
Medio 29 48.3
Alto 3 5.0
Calidad percibida Bajo 30 50.0
Medio 24 40.0
Alto 6 10.0
Valor percibido Bajo 31 L7
Medio 25 41.7
Alto 4 6.7

En cuanto a las dimensiones de la satisfaccién de los usuarios se puede
sefalar que, la prevalencia se encuentra en el nivel bajo, tanto en la dimension
calidad percibida y valor percibido, con un 50.0% y 51.7% respectivamente.
Mientras que, en el nivel medio los porcentajes van desde 40.0% (dimension calidad
percibida), 41.7% (valor percibido) y 48.3% (expectativa del servicio). Finalmente,
la percepcién de los encuestados en cuanto al nivel alto los porcentajes van desde
el 5.0% (dimensién expectativa), 6.7% (dimension valor percibido) y 10.0%

(dimension calidad percibida).

4.2. Prueba de hipétesis
Prueba de hipoétesis general

Ho: La calidad de servicios no se relaciona de manera significativa con la
satisfaccion de los usuarios de la Unidad Médico Legal | de Huanta, en el 2020.
Hi: La calidad de servicios se relaciona de manera significativa con la satisfaccion

de los usuarios de la Unidad Médico Legal | de Huanta, en el 2020.

Nivel de significancia: a = 5%.

Estadistico de prueba: Rho de Spearman.
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Regla de decision: Si: p-valor < 0.05, se rechaza la hipétesis nula, y el contraste es

significativo.

Tabla 10

Coeficiente de correlacion entre la calidad de servicios y la satisfaccion de los
usuarios

Calidad de  Satisfaccién

Servicios de los
usuarios
Coeficiente de correlacion 1.000 761"
Calidad de servicios Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 60 60
Spearman Coeficiente de correlacion 761" 1.000
Satisfaccion de los Sig. (bilateral) 000
usuarios
N 60 60

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

De los resultados que se aprecian en la tabla 5, se puede afirmar que segun
el coeficiente Rho de Spearman es = .761 y el p-valor calculado es < 0.05, existe
una relacién significativa, positiva y alta entre las variables involucradas en el
estudio, con lo cual se puede interpretar que, frente a una mayor calidad de los

servicios, existira una mayor satisfaccion de los usuarios.

Prueba de hipétesis especificas
Tabla 11

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman

Correlaciones

Expectativa del Calidad Valor
servicio percibida percibido
Coeficiente de correlacion 794" ,680™ 749"
Calidad de  gjg. (bilateral) ,000 ,000 000
servicios
N 60 60 60
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De los resultados que se aprecian en la tabla 6, se puede afirmar que segun
el coeficiente Rho de Spearman es = .794 y el p-valor calculado es < 0.05, existe
una relacion significativa, positiva y alta entre la calidad de servicios y la satisfaccion
de los usuarios en su dimension expectativa, con lo cual se puede interpretar que,
frente a una mayor calidad de servicio, existird una mayor expectativa por parte del
usuario. Asi mismo, segun el coeficiente Rho de Spearman es = .680 y el p-valor
calculado es < 0.05, existe una relacion significativa, positiva y moderada entre la
calidad de servicios y la satisfaccién de los usuarios en su dimension calidad
percibida, con lo cual se puede interpretar que, frente a una mayor calidad de
servicios, existirhA una mayor calidad percibida por parte de los usuarios.
Finalmente, segun el coeficiente Rho de Spearman es =.749y el p-valor calculado
es < 0.05, existe una relacion significativa, positiva y alta entre la calidad de
servicios y la satisfaccion de los usuarios en su dimension valor percibido, con lo
cual se puede interpretar que, frente a una mayor calidad de servicios, existira un
mayor valor percibido por parte de los usuarios de la Unidad Médico Legal | de

Huanta, en el afio 2020.
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V. DISCUSION

El presente trabajo con las variables calidad de servicio y satisfaccién del usuario
en la unidad Médico Legal de Ayacucho, para lo cual se tuvo en cuenta estudios
previos nacionales e internacionales que sirvan de sustento para las variables. Para
ello en la calidad del servicio se tuvo en cuenta las dimensiones: tangible,
confiabilidad, seguridad del servicio, calidad de respuesta y empatia las mismas
gue fueron relacionadas con la satisfaccion del usuario, de acuerdo al modelo de
(Zeithaml, Bitner y Gremler, (2016) que trabaj6é con estas dimensiones que son
importantes para ver hasta que punto la calidad del servicio influye en la satisfaccion
del cliente.

En cuanto a la satisfaccion del usuario se considerd las dimensiones
expectativas del servicio, que es lo que todo cliente espera cuando va a adquirir un
bien o un servicio; la calidad percibida es lo que a simple vista observamos;
satisfaccion general cuando el cliente se siente contento por el producto o el
servicio; la valoracion del producto, es el momento que da un valor agregado y las

recomendaciones que puede hacer.

Para el estudio se planteé como hipétesis general ver la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario al realizar la contrastacion de la
hipotesis encontramos que existe correlacidn entre las variables al aplicar el
coeficiente de Rho de Spearman cuyo valor fue de 0, 761 cuyo valor de significancia
bilateral fue 0,000, que indica que se acepta la hipotesis alterna y se refuta la
hipotesis nula y el p valor es <0,05 , cuya correlacion resultd ser positiva,
significativa y alta

Asi mismo podemos ver que en la calidad del servicio el nivel es medio en
34 personas (56,7%), que coincide con el estudio de Ros (2016) que esta en un
nivel medio del 54%, asi como con Dominguez (2017) cuya calidad del servicio
tiene nivel medio del 54,3% y estan tratando de presentar propuestas para que este

pase a un nivel alto y para ello tratan de trabajar en linea.

Al mismo tiempo el estudio difiere con Chavez, Rojas, Bravo y Guzman
(2016) cuyo nivel de calidad de servicio es bajo en un 45,6% y consideran que el

trato es muy importante si es que se quiere cambiar la percepcion de los usuarios,
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consideran que todos deben tener el mismo trato sin entrar a temas de
discriminacion por posicion social o raza. También difiere con el trabajo de Chavez,
Rojas, Bravo y Guzman (2016), ya que el nivel de calidad de servicio es alto en un
64,5%, consideran que muchos usuarios estan dispuestos hasta pagar mas si
reciben un buen servicio. De la misma forma difiere con Cruz (2016), cuya calidad
del servicio se encuentra en un nivel bajo del 34,6%, pero coincide con el estudio
realizado por Alva & Mauricio (2017), cuyo valor de la calidad del usuario se

encuentra en el nivel medio del 45,3%.

La relacién de la calidad del servicio con la satisfaccién se da en el trabajo
elaborado por Ros (2016) que difiere con el estudio que encontro relacion entre las
variables y la correlacion con Rho de Spearman es una relacion significativa y alta.
Lo mismo sucede con el estudio de Dominguez (2017) cuya correlacion es 0,856,
La de Coronel (2016) que también presenta una correlacion alta de 0,812 y la de
Alva y Mauricio (2017) que al buscar la correlacion con Rho de Spearman
encontraron una correlacion alta de 0,780 que coincide con la presente

investigacion que tiene una correlacion alterna, positiva y alta

De acuerdo a estos trabajos podemos evidenciar que en la medida que la
calidad del servicio es buena la percepcion del cliente estara satisfecha. De alli que
para que el cliente esté satisfecho deben entrar en juego una serie de factores,
empezando que la calidad del servicio debe ser buena para que el usuario se sienta
satisfecho, un cliente satisfecho va a recomendar a otros, es la mejor forma de
promocionar, el producto o servicio sera la mejor publicidad. De acuerdo al dicho
popular un cliente satisfecho puede traer mil y para ello debe tener todas las
caracteristicas de calidad. Debe estar primero el hecho de que el cliente tiene unos

requerimientos y esos deben ser cumplidos.

En las dimensiones de la calidad del servicio en la dimension tangible estuvo
en un nivel medio en 41 personas (68,3%), en la dimension confiabilidad estuvo
nivel medio en 30 individuos (50%), en la seguridad el nivel es medio en 43 (71,7%),
en la capacidad de respuesta estuvo en el nivel medio en 33 usuarios (55%) y en

la dimension empatia nivel medio en 29 usuarios (48,3%).
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En la hipdtesis especifica 1 se tratd de ver si existe correlacién entre la
calidad del servicio y la dimension expectativas del usuario y para ello se aplicé Rho
de Spearman, encontrandose el valor fue 0,794 cuyo valor de significancia bilateral
es 0, 000, con lo cual queda demostrada la hipétesis alterna y refutamos la hipotesis
nula, ya que el p valor es <0,05 y la correlacion con la dimension es positiva,
significativa y alta. Es decir, hay bastante expectativa en cuanto a la calidad del

servicio por lo tanto la satisfaccion sera mayor.

En la hipétesis especifica 2 se busco la relacion entre la calidad del usuario
y la dimensién calidad percibida, se tuvo en cuenta para encontrar la correlacién a
Rho Spearman y se encontr0 que la correlacion es 0, 680 con el valor de
significancia de 0,000 que indica que se tomo en cuenta la hipétesis alterna y se

rechazo la hipétesis nula y p<0,05, la correlacion es significativa, pero moderada

En la hipétesis especifica 3 se indagd por la relacién que tiene la calidad del
servicio y la dimension valor percibido, que de acuerdo a la correlaciéon de Rho de
Spearman se encontré que existe correlacion significativa, al mismo tiempo alta y
significativa, cuyo valor fue 0, 749 que tiene como valor de significancia bilateral de
0,000, en el que el p< 0,005, nos quedamos con la hipétesis alterna y rechazamos

la hipotesis nula.

Es fundamental que cuando un producto o servicio no ofrece seguridad el
usuario no se siente satisfecho y hoy en dia es necesario de que exista esa
caracteristica dada la desconfianza que existe en todas las actividades que
realizamos porque la misma necesidad econémica que tienen las personas optan
por ir al lado negativo y no ofrecer seguridad ni en la venta de un producto ni en el

servicio que brindan.

Para que exista calidad del servicio el producto debe tener ciertas
caracteristicas como las consideradas por el modelo SERVQUAL el que ha sido
considerado por muchas investigaciones en el primero caso en la dimension
tangible tiene que ver con todo lo relacionado a la infraestructura vale decir una
serie de componentes fisicos con los que debe contar la institucién, luego en la

confiabilidad tiene que ver con la atencion, la amabilidad de las personas que estan
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en contacto con el producto y el servicio, alli esta en juego la forma como lleva a

cabo el trabajo la persona en el instante apropiado y necesario.

En la dimensién seguridad del servicio tiene que ver con la certeza y la
credibilidad que se pueda dar al usuario del servicio. En la capacidad de respuesta
es la manera inmediata de dar el servicio, es la reaccion rapida al brindar el servicio
para lograr la satisfaccion y finalmente la empatia son las actitudes positivas de la
organizacion o de la persona al otorgar un producto o un servicio. Aqui puede entrar
en juego la proactividad, la vocacion de servicio, poniendo lo mejor para que el

cliente se sienta satisfecho.

En cuanto a la variable satisfaccion del usuario se encontrd que estuvo en el
nivel bajo en 26 personas (60%), esto difiere con el trabajo de Ros (2016), que esta
en el nivel medio del 58%, pero coincide con Chavez, Rojas, Bravo y Guzman
(2016) que esta en un nivel bajo del 39,8% en esta variable, los que consideran que

el trato debe ser por igual tanto por el personal médico o el personal administrativo.

Al mismo tiempo coincide con el estudio que realiz6 Dominguez (2017) que
se encontrd en un nivel medio con el 56% que consideran que es necesario de que
existan politicas encaminadas a ver la satisfaccion del usuario, pero coincide con
Sanz (2017) cuyo estuvo en un nivel bajo en un 48,6%. Asi mismo coincide con el
trabajo que realizé Vasquez (2019), que considerd que en el servicio externo existe
insatisfaccion del 70,8%, asi como en la capacidad de respuesta que esta en el
79,3%, en la parte tangible 63%, no tienen seguridad y por lo tanto existe
insatisfaccion en un 60%, asi como en la empatia que se encontré en un 79,2%.
Llegaron a la conclusion que la satisfaccion esta influenciada por factores
extrinsecos y factores intrinsecos que de acuerdo a la percepcion de las personas

encuestadas estuvo en un 53,7% y 61,11% respectivamente.

Asi mismo en el trabajo realizado por Coronel (2016) el 42% estan
satisfechos con el servicio brindado. Difiere con el presente trabajo el estudio hecho
por Ledn (2017) en el que la satisfacciobn estuvo en un nivel alto del 72,3%,
consideran que el nivel es alto en la satisfaccion, pero que no indica que
necesariamente que hay una buena calidad de servicio, por lo tanto sugieren que

es importante hacer una propuesta que ayude a mejorar la calidad del usuario.
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El usuario cuando compra un producto o adquiere un servicio tiene muchas
expectativas y espera que sus expectativas sean satisfechas, cuando no se
produce aquello la persona presenta insatisfaccion. Pero estas expectativas
pueden sufrir una transformacién dependiendo de la informacién, va a estar en
funcién de las estrategias que pongan en practica en el mercado, ya que por efecto
de la competencia cada quién buscara la forma de presentar su producto o su

servicio.

Si hablamos de la satisfaccion del usuario puede estar sujeto a diversos
aspectos entre ellos pueden estar la edad, el género, el factor econémico, que son
los determinantes para que la persona esté satisfecha o insatisfecha, entra en juego

lo que el sujeto percibe y las expectativas que tiene acerca de un bien o servicio.

La calidad del servicio esta intimamente relacionada con la satisfaccion del
usuario, por lo tanto es importante que la calidad sea buena, en la medida que un
producto o servicio tenga calidad el usuario estara satisfecho, para ello debe
satisfacer las expectativas, producir confianza, acceder a los requerimientos y debe
estar dirigido a producir satisfaccion para ello es importante una serie de estrategias

para llegar a potenciar el agrado de los usuarios.

Cuando una persona quiere comprar un producto o adquirir un servicio debe
poner en una balanza muchas caracteristicas y cuando se trata de un servicio se
debe evaluar de manera permanente y dentro de ellos deben estar como
caracteristicas importantes la seguridad, la empatia, la capacidad de respuesta

entre otras.

En el presente trabajo queremos hacer un aporte mostrando una serie de
caracteristicas que tiene la calidad del servicio asi como la satisfaccion del usuario,
gue es necesario que se analice de manera constante, no caer en la conformidad
sino buscar la mejora continua como proponia Demming en la medida que se
cambie constantemente las expectativas se creera el interés y lo que debemos
mantener constantemente es esta caracteristica y para ello debemos cambiar de
forma constante con un fin de mejora. Se espera que la investigacion sirva de gran
ayuda para el analisis de varios métodos, teorias y porque no decir estrategias que

ayudaran a la mejora, no pensar de forma equivocada que existen clientes
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permanentes, es lo nuevo lo que llama la atencion, entonces se debe optar por el
cambio constante y tener en cuenta que la calidad del servicio va a generar
satisfaccion. Es necesario capacitar de forma constante a los profesionales a
cualquier nivel porque asi encontrardn nuevas expectativas y nuevas formas de
brindar un servicio adecuado, acorde a las circunstancias. Esperamos que este
trabajo ayude a que las personas tengan nuevas perspectivas para mejorar el
servicio y que ayude a hacer ajustes para no caer en la rutina y superar los errores

existentes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.761), significativa (p-
valor=.000) y alta con la satisfaccion de los usuarios de la Unidad Médico Legal |

de Huanta, en el 2020; con lo cual la hip6tesis general queda demostrada.

Segunda

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.794), significativa (p-
valor=.000) y alta con la satisfaccion de los usuarios en su dimension expectativa
del servicio de la Unidad Médico Legal | de Huanta, en el 2020; con lo cual la

primera hipétesis especifica queda demostrada.

Tercera

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.680), significativa (p-
valor=.000) y moderada con la satisfaccion de los usuarios en su dimensién calidad
percibida de la Unidad Médico Legal | de Huanta, en el 2020, en el 2020; con lo

cual la segunda hipétesis especifica queda demostrada.

Cuarta

La calidad de servicios se relaciona de manera positiva (.749), significativa (p-
valor=.000) y alta con la satisfaccion de los usuarios en su dimensién valor percibido
de la Unidad Médico Legal | de Huanta, en el 2020, en el 2020; con lo cual la tercera

hipodtesis especifica queda demostrada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Que a traves del jefe de la Unidad Médico legal se promueva los servicios que la
institucion brinda para que los pobladores conozcan y puedan pedir apoyo legal y

psicoldgico para que los usuarios se sientan satisfechos.
Segunda

Que el jefe de la Unidad se preocupe por brindar una buena infraestructura en
cuanto a los equipos y objetos tangibles de tal manera que el servicio sea de calidad
para mantener las expectativas de los usuarios y puedan sentirse satisfechos con

el servicio que reciben.
Tercera

Que el jefe de la unidad haga un monitoreo constante con el fin de mejorar el
servicio para que el usuario sienta confianza en el servicio que recibe y asista con
la seguridad de que siempre va a recibir un servicio de calidad, que sea percibido

en todo momento.
Cuarta

Que el jefe de la unidad se preocupe de concientizar a los trabajadores a través de
charlas de capacitacion y talleres haciéndoles ver la importancia de la calidad del
servicio y esta atencion tenga un valor percibido por los usuarios, de tal manera se

sientan satisfechos y si hay fallas se hagan el ajuste respectivo
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Casi siempre (4)
A veces (3)

Casi nunca (2)

Nunca (1)

Regular

Bueno

DESCRIPTIVA: Operaciones estadisticas, matematicas para
cuantificar las frecuencias, constantes y variables de las diversas
preguntas y alternativas de las respuestas. El andlisis estadistico a
través de tablas y figuras

INFERENCIAL: Analisis cuantitativo de los resultados derivados de
la llamada estadistica inferencial que permite ir mas alla de los
indicadores numéricos y es mucho mas propio de la investigacion
que se propone realizar frecuencia correlacion por el diagrama

Spearman
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Matriz de Operacionalizacion de Variable: Calidad de servicios

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA Y VALORES NIVELES Y RANGOS
TANGIBLES Infraestructura 1,2,3,4,5 siempre (5)
casi siempre (4)
Accesibilidad a veces (3)
casi nunca (2)
nunca (1)
CONFIABILIDAD Amabilidad 6,7,8,9,10 siempre (5)
Conocimientos del profesional casi siempre (4)
a veces (3)
Nivel de recomendacién casi nunca (2) Mala (5;11)
nunca (1) Regular (12;18)
SEGURIDAD DEL SERVICIO Actitud frente a la atencidn 11,12,13,14 siempre (5) Bueno (19;25
casi siempre (4) Mala (5;11)
Comodidad a veces (3) Regular (12;18)
casi nunca (2) Bueno (19;25
nunca (1)
CAPACIDAD DE RESPUESTA Tiempo de espera 15,16,17,18 siempre (5) Mala (4;9)
casi siempre (4) Regular (10;15)
Atencidn y orientacion a veces (3) Bueno (16;20)
personalizada casi nunca (2)
nunca (1) Mala (3;6)
EMPATIA Compresién de necesidades 19,20 siempre (5) Regular (7;10)
casi siempre (4) Bueno (11;15)
Transparencia en la a veces (3)
informacién casi nunca (2) Mala (4;9)
nunca (1) Regular (10,15)

Bueno (16;20)
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Matriz de Operacionalizacion de Variable: Satisfaccion de los Usuarios

DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA NIVELES
EXPECTATIVA DEL Atencidn oportuna 1,2,3,4,5,6,7 siempre (5)
SERVICIO casi siempre (4)
Disposicion para a veces (3)
absolver dudas casi nunca (2)
Mala (5;11)
Regular (10;15)
nunca (1 Bueno (16,18)
CALIDAD PERCIBIDA Accesibilidad 8,9,10,11,12,13 siempre (5)
casi siempre (4)
Nivel de conocimientos a veces (3)
de los profesionales casi nunca (2)
nunca (1
Grado de empatia
VALOR PERCIBIDO Orientacion y 14,15,16,17,18 siempre (5)
responsabilidad casi siempre (4)
a veces (3)
Amabilidad casi nunca (2)
nunca (1)

Presencia de los
colaboradores
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Anexo 3: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario 1: CALIDAD DE SERVICIO

Estimados sefores.

A través de la encuesta mediremos los factores que influyen en la Calidad de
servicio. La respuesta es andnima, por lo que agradeceremos conteste todos los
items con la mayor sinceridad posible.

Instrucciones.

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando
con un aspa (X) en la alternativa correspondiente de la columna RESPUESTA.

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

2

3

4

5

NO

VARIABLE 1: CALIDAD

DE SERVICIO

RESPUESTA

1

DIMENSION 1:
TANGIBLES

Cree usted que Ila
infraestructura de la UML |
Huanta es adecuada

Los ambientes de
atencion de los servicios
(psicolégica y medico)
cuenta con la privacidad
necesaria

Los ambientes de atencién
de los servicios
(psicoldgica y medico) son
cémodos

Cada profesional que lo
atiende cuenta con
recursos tecnologicos (pc,
impresiona, scanner)

La UML | Huanta, cuenta
con informacién
publicitaria (dipticos) clara
y precisa de los servicios
gue brinda

DIMENSION 2:
CONFIABILIDAD

La acogida que le brinda la
UML | Huanta le dio
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confianza de contar su
problema

Considera usted que el
personal de la UML |
Huanta cuenta con las
habilidades y
conocimientos suficientes
para los servicios
profesionales que ofrece

La atencion que le brindo
la UML | Huanta cumpli6
con sus expectativas

Recomendaria a otros
ciudadanos con
problemas de violencia
familiar que sean
atendidos por la UML |
Huanta

10

Al terminar de recibir los
servicios ofrecidos por la
UML | huanta, se siente
satisfecha con el personal
gue la asesoro

DIMENSION 3:
SEGURIDAD DEL
SERVICIO

11

El personal de la UML |
Huanta, le mostro interés
durante la atenciéon del
servicio

12

El servicio que usted
recibié de la UML | Huanta
cumplio con las
expectativas que usted
esperaba

13

El lugar donde usted
recibié la atencion cuenta
con ambientes higiénicos
y adecuados respectivos

14

Se siento seguro de las
coordinaciones que hizo
con el personal de la UML
| Huanta al momento de la
atencion

DIMENSION 4:
Capacidad de
respuesta

15

La atencion que le brindo
la UML | Huanta, fue
rapida y si demoras

16

El personal de la UML I
Huanta, esta siempre con
disponibilidad para brindar
orientacion

17

El personal de la UML I
Huanta, responde con
prontitud en la solucién de
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problemas o]
inconvenientes que
surgen durante la atencién

DIMENSION 5:

Empatia

18

El equipo de profesionales
de la UML | Huanta, se
interesa por escuchar su
problema

19

Su relacibn con el/la
psicélogo/a es de absoluta
confianza

20

Su relacibn con el
Medico/a es de absoluta
confianza
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Cuestionario 2: Satisfaccion de los usuarios

Estimados sefores.

A través de la encuesta mediremos los factores que influyen en la Satisfaccién de
los usuarios. La respuesta es anénima, por lo que agradeceremos conteste todos
los items con la mayor sinceridad posible.

Instrucciones.

Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando
con un aspa (X) en la alternativa correspondiente de la columna RESPUESTA.

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

2

3

4

5

NO

VARIABLE 2:
SATISFACCION DEL
USUARIO

RESPUESTA

1

DIMENSION 1:
EXPECTATIVA DEL
SERVICIO

La atencion en el servicio de
admisioén de la UML | Huanta la
calificaria como buena

La atenciéon en el servicio de
psicolégica de la UML | Huanta
la calificaria como buena

La atenciéon en el servicio de
médico legista de la UML |
Huanta la calificaria como
buena

En general, calificaria como
buena los servicios de la UML |
Huanta

Cree usted que el servicio que
le brindo la UML | Huanta, esta
contribuyendo en la solucion
del problema de violencia
(familiar, sexual) gue enfrenta

En general la UML | Huanta
brindo  solucion a  sus
problemas

Son suficientes los servicios
que brinda la UML | Huanta

DIMENSION 2: CALIDAD
PERCIBIDA

El personal de la UML | Huanta
le explica con sencillez y
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claridad las consultas que
usted realiza

Las respuestas ofrecidas por el
personal de la UML | Huanta
son suficientes

10

En base a las respuestas
ofrecidas por el personal de la
UML | Huanta, cree usted que
ellos cuentan con la capacidad
y experiencia suficiente para
atender su caso

11

El personal de la UML | Huanta
le brinda la confianza necesaria
para sentirse segura/o en su
proceso

12

Alguna vez se ha sentido
discriminado/o por el personal
de la UML | Huanta

13

El personal de la UML | Huanta
le comunica acerca del avance
de su proceso

DIMENSION 3: VALOR
PERCIBIDO

14

De acuerdo con la
particularidad de su caso, el
personal de la UML | Huanta le
explica el proceso que seguira
Su caso

15

En todo momento el personal
de la UML | Huanta se
muestran amables y
respetuosos

16

En todo momento el personal
de la UML | Huanta muestra
interés para que usted tenga
acceso a la justicia

17

El personal de la UML | Huanta
se muestra dispuesto a ayudar
a los usuarios

18

Al acudir usted a la UML |
Huanta, el personal de
admisién se encuentra en su
puesto de trabajo
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Anexo 4: CERTIFICADOS DE VALIDEZ.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Calidad de servicio

7items Pertinencia’ Relevancia | Claridad® _ Sugerencias
1 No Si No Si No
infraestructura
1 La la | Huanta es adecuada = i #
2 Los ambientes de atencion de los servicios (psicolégica y medico)
cuenta con la privacidad necesaria 2 7 2
3 Los ambientes de atencion de los servicios (psicolégica y medico) son
comodos 7 - £
4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnolégicos (pc,
impresiona, scanner) 7 «
5 La UML | Huanta, cuenta con informacion publicitaria (dipticos) clara y
precisa de los servicios que brinda V4 "t
DIMENSION 2 Confiabilidad Si No Si No Si No
6 La acogida que le brinda la UML | Huanta le dio confianza de contar / F
su problema %
T El personal de la UML | Huanta cuenta con las habilidades y
conocimientos suficientes para los servicios profesionales que ofrece & < e
8 La atencion que le brindo la UML | Huanta cumplid con sus
expectativas e < &
9 Recomendaria a otros ciudadanos con problemas de violencia familiar >
que sean atendidos por la UML | Huanta € -
40 | Al terminar de recibir los servicios ofrecidos por la UML | huanta, se 7
siente satisfecha con el personal que la asesoro - -
DIMENSION 3 Seguridad del servicio Si No Si No No
1M El personal de la UML | Huanta, le mostro interés durante la atenciéon 7
del servicio < e
12 | El servicio que usted recibié de la UML | Huanta cumplié con las
expectativas que usted esperaba - - 2
13 El lugar donde usted recibié la atencién cuenta con ambientes
higiénicos y adecuados respectivos 7 r'4 -
14 Se siente seguro de las coordinaciones que hizo con el personal de la
UML | Huanta al momento de la atencién 7 - €
Dimension 4: Calidad de resp t Z
15 La atencién que le brindo la UML | Huanta, fue rapida y si demoras / / |z
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16 El personal de la UML | Huanta, esta siempre con disponibilidad para |
bnndar onentacion { I i =

17 El personal de la UML | Huanta, responde con prontitud en la soluciéon 7
de problemas o inconvenientes que surgen durante la atencion { -

-~
" Dimensién 5: Empatia - - 4 — 1 — [
18 EI! equipo de profesionales de la UML | Huanta, se interesa por - T [
escuchar su problema | I = P
19  Su relacion con elia psicélogo/a es de absoluta confianza |~ 1 i I |
A 7
20 Su relacion con el Medico/a es de absoluta confianza [ = ' 7 ' e
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ¢ X 15 Z‘ /ru_/, WL -
- /
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

/‘ D3 .de.Velits ae120.32
Apellidos y nombres del juez evaluador: /.2 .. L W‘E&]O‘- U’[/& MMDNI{%?I

Especialidad del evaluador:. Z.7-% loobe é B R

! Pertinencia: El item commesponde al conceplo tedrico formulado. Q. wicke~y )7: /(/(&

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo J, Y 53¢

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo 7197
cA . 36Cs" g,y

Nota: Suficendia, se dice sufidencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion del usuario

N® DIMENSIONES / items T Pertinencia’ RelevanciaZ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativa del servicie o 8} No | S8i | No, Si | No i
1 La atencién en el servicio de admision de la UML | Huanta la calificaria |
come buena ’ P s |
27 | La atencidn en el servicio de psicolégica de la UML | Huanta la
calificaria como buena e ~ / :
'3 ' | La atencién en el servicio de medico legista de ta UML | Huanta la B
calificaria como buena Ve Ve e
|
4 En general, caifficaria como buena los servicios de la UML | Huanta Pz - g h
5 T Ei servicio que Is brindo la UML | Huanta, esta contribuyendo en la - :
solucion det problema de violencia (familiar, sexual) que enfrenta - P e |
I _ |
8 | En general la UML | Huama brindo solucién a sus problemas - - 7 !
7 T Son suficientes los servicios que brnda ja UML | Huanta P P P ;
| DIMENSION 2: Calidad Percibida Si No $i | No | Si No
a Ei personal de la UML | Huanta le explica con sencillez y claridad las
consultas que usted realiza - -
"8 | Las respuestas ofrecidas por el personal de la UML | Huanta son i‘
suficientes Ve v i
461 EnGase a ias respussias ofiecidas por ol personal de la UML (Fuanta, | | | _ | | | | 1
aflos cuentan con la capacidad y experiencia suficiente para atender
su caso -~ 4
11 | El parsonal de la UML | Huanta le brinda la confianza necesaria para
sentirse segura/o en su proceso Ve - e
12 TAiguna vez se ha sentido discriminado/o por el personal de ja UML |
Huanta 4 Ve -
13| Ei parsonal de ia UML | Huanta je comunica acerca del avance de su
proceso 4 4
— e i
"' DIMENSION 3: Vaior percibido § | No | Si_| No | Si | No
14 | De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal de la UML 1 ;
Huanta, le explica ¢l proceso que seguird su caso V' -~ rd
i 15 TEn todo momento el personal de la UML | Huanta se muestran / ~
amables y respetucsos 4 t | i




| 16 T En todo momento el personal de ta UML | Huanta muestra interés para | R o0 {
[ ] que usted tenga acceso a la justicia ~ - I - :
P17 +El personal de Ia UML | Huanta se muesira dispuesio a ayudar a los R -
l - usuarios /7 s e I
718 1Al acudir usied a ta UML | Huanla, el personal de admision se | .~ | | S - -
[ encuentra en su puesto de trabajo e - ‘
L— - JE R — -
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ﬁ,cZ" CXrd Z- 2 us./( e -
,;(/ N
Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evalyador: /;4‘4)/{4/ e o‘b U‘*‘(’& /L{Wé erereeee DNE.. 40782 ”(
Especialidad del evaluador:. .,/Lé’é?@/

Hdorelia fw«f

OG5 e
@l 36¢ ror 57}

1 Pertinencia: El item comesponda al concepto tedrico formutado, ybwﬂ
2 Replevancla: €] em es apropiado para representar al componente o dimension especifica del consiructo
3 Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Tangibles Si No Si_ | No | si No

1 Cree usted que la infraestructura de la UML | Huanta es adecuada v v 7/

2 Los ambientes de atencién de los servicios (psicoldgica y medico) / /
cuenta con la privacidad necesaria 4

3 Los ambientes de atencion de los servicios (psicologica y medico) J ‘/ v,
son comodos .

a4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnolégicos J ‘/ /
(pc, impresiona, scanner)

5 La UML | Huanta, cuenta con informacién publicitaria (dipticos) clara W / v
y precisa de los servicios que brinda
DIMENSION 2 Confiabilidad Si No Si No Si No

6 La acogida que le brinda la UML | Huanta le dio confianza de contar 7 / f
su problema v

7 Considera usted que el personal de la UML | Huanta cuenta con las
habilidades y conocimientds suficientes para los servicios v / /
profesionales que ofrece

8 La atencion que le brindo la UML | Huanta cumplié con sus / /
expectativas ¥

9 Recomendaria a otros ciudadanos con problemas de violencia / / /’
familiar que sean atendidos por la UML | Huanta

10 | Al terminar de recibir los servicios ofrecidos por la UML | huanta, se o A /
siente satisfecha con el personal que la asesoro
DIMENSION 3 Seguridad del servicio Si No Si No Si No

11 | El personal de la UML | Huanta, le mostro interés durante la atencion '/ P o
del servicio

12 [ El servicio que usted recibié de la UML | Huanta cumplié con las J/ / /
expectativas que usted esperaba

13 El'lugar donde usted recibié la atencién cuenta con ambientes / /
higiénicos y adecuados respectivos g

14 | Se siento seguro de las coordinaciones que hizo con el personal de v § / /
la UML | Huanta al momento de la atencién
Dimension 4: Calidad de respuesta 3

15 | La atencién que le brindo la UML | Huanta, fue rapida y si demoras 7/ v v

16 | El personal de la UML | Huanta, esta siempre con disponibilidad para 74 7 /
brindar orientacion v

17 | El personal de la UML | Huanta, responde con prontitud en la 7
solucién de problemas o inconvenientes que surgen durante la / v
atencion
Dimension 5: Empatia

18 | El equipo de profesionales de la UML | Huanta, se interesa por / /
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escuchar su problema 7 7 /
19 | Su relacién con el/la psicologo/a es de absoluta confianza v / v
20 | Su relacion con el Medico/a es de absoluta confianza Vv v 4

Observaciones (precisar si hay suficiencia): ;/r‘/.; va Bae Lt et g o

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [v(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
L2 de... 2. .del 2057
/
Apellidos y nombres del juez evaluador: ...44.5..‘./.(?/.'{..Lf'....f.m.t‘.d’..).....\././.C.Z@/.Z....Hﬂ./éf.ﬂ

Especialidad del evaluador:f./f.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El 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



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: satisfaccion del Usuario

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativa del servicio Si No Si No Si No

1 La atencion en el servicio de admision de la UML | Huanta la oA / /
calificaria como buena

2 La atencion en el servicio de psicolégica de la UML | Huanta la / S
calificaria como buena 1’4 v

3 La atencion en el servicio de medico legista de la UML | Huanta la A / /
calificaria como buena -

4 En general, calificaria como buena los servicios de la UML | Huanta v v v

5 Cree usted que el servicio que le brindo la UML | Huanta, esta /
contribuyendo en la solucién.del problema de violencia (familiar, v/ /
sexual) que enfrenta

6 En general la UML | Huanta brindo solucion a sus problemas v L v

7 Son suficientes los servicios que brinda la UML | Huanta vk / 74
DIMENSION 2: Calidad Percibida Si No Si No Si No

8 El personal de la UML | Huanta le explica con sencillez y claridad las / /
consultas que usted realiza Vv

9 Las respuestas ofrecidas por el personal de la UML | Huanta son /’ o g
suficientes v

10 En base a las respuestas ofrecidas por el personal de la UML | y 4 :
Huanta, cree usted que ellos .cuentan con la capacidad y experiencia 4 P > 4
suficiente para atender su caso

11 El personal de la UML | Huanta le brinda la confianza necesaria para / /
sentirse segura/o en su proceso L

12 | Alguna vez se ha sentido discriminado/o por el personal de la UML | / / Y
Huanta v

13 | El personal de la UML | Huanta le comunica acerca del avance de su / / /
proceso
DIMENSION 3: Valor percibido Si No Si No Si No

14 De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal de la UML | v /
Huanta le explica el proceso que seguira su caso R

15 | En todo momento el personal de la UML | Huanta se muestran / / /
amables y respetuosos -

16 En todo momento el personal de la UML | Huanta muestra interés P /
para que usled tenga acceso a la justicia 4 v

17 | El per_sonal de la UML | Huanta se muestra dispuesto a ayudar a los / / /
usuarios

18 | Al acudir usted a la UML | Huanta, el personal de admision se / / /
encuentra en su puesto de trabajo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): E‘x\'s‘re 5~>S—{den TN

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]



eV el 020
' / /
Apelidos y nombres deljuez evaluador: 4. 0aM 4. LM o VICTtE Hller N BE LI

"Pertinenci E lem comesponde al conceptofedvico formlad
“Relevancia: E1 e es apropiado pra epresentara componente o dimension especiica el consclo |
*Claridad: Sz entinde i fioutad dguna e enunciad de e, e concisn eact ydreclo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Tangibles Si No Si No Si No

1 Cree usted que la infraestructura de la UML | Huanta es adecuada / A’ /

2 Los ambientes de atencién de los servicios (psicolégica y medico) # / /
cuenta con la privacidad necesaria y v

3 Los ambientes de atencion de los servicios (psicoldgica y medico) / / /
son comodos 5

4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnolégicos S / /
(pc, impresiona, scanner)

5 La UML | Huanta, cuenta con informacion publicitaria (dipticos) clara / o £
y precisa de los servicios que brinda
DIMENSION 2 Confiabilidad Si No Si No Si No

6 La acogida que le brinda la UML | Huanta le dio confianza de contar 7 / /
su problema

7 Considera usted que el personal de la UML | Huanta cuenta con las
habilidades y conocimientos suficientes para los servicios / / /
profesionales que ofrece

8 La atencion que le brindo la UML | Huanta cumplio con sus ¥ / /
expectativas

9 Recomendaria a otros ciudadanos con problemas de violencia / v 7
familiar que sean atendidos por la UML | Huanta v v

10 | Alterminar de recibir los servicios ofrecidos por la UML | huanta, se 7 / /
siente satisfecha con el personal que la asesoro
DIMENSION 3 Seguridad del servicio Si No Si_| No Si No

11 | El personal de la UML | Huanta, le mostro interés durante la atencion > / o
del servicio

12 | El servicio que usted recibié de la UML | Huanta cumplié con las / / P
expectativas que usted esperaba ¥

13 | Ellugar donde usted recibid la atencion cuenta con ambientes o H /
higiénicos y adecuados respectivos

14 | Se siento seguro de las coordinaciones que hizo con el personal de 7 7 /
la UML | Huanta al momento de la atencion ¥
Dimensién 4: Calidad de respuesta

15 | La atencidn que le brindo la UML | Huanta, fue rapida y si demoras 7 v v

16 | El personal de la UML | Huanta, esta siempre con disponibilidad para V4 / /
brindar orientacion

17 | El personal de la UML | Huanta, responde con prontitud en la / 7
solucion de problemas o inconvenientes que surgen durante la 4 v
atencion
Dimensién 5: Empatia

18 | El equipo de profesionales de la UML | Huanta, se interesa por v v e




[ escuchar su problema v 4 ,
19| Su relacion con ella psicologo/a es de absoluta confianza /o /, v
20| Su relacion con el Medico/a es de absoluta confianza / /

Observaciones (precisar si hay suficiencia); & x /) e o

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable [ X Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |

0.3 de.L9..del 2029
Apellidos y nombres del juez evaluador: .H.M.V..H.M.d...ﬂﬁd(.@ﬁéﬁ,..fﬂ/. LT SRR |11 211114 < N
‘ g ; I \ '
Especialidad del evaluador//fnfmmﬁmm’n&“q&l"\mwn

b

d
‘Pertinencia: £ tem corresponde al conceplo edrioo fomulado,

“Relevancia: El ftem es apropiado para rapresentar o companente o dimensin especifca del construclo
*Cleridad: Se entiende sin dfcutad alguna el enunciado de e, es conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice sufciencia cuando los fems planteados son suficinles para medi a dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: satisfaccién del Usuario

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativa del servicio Si No Si No Si No

1 La atencion en el servicio de admisién de la UML | Huanta la 7 /
calificaria como buena ¥ ¥

2 La atencion en el servicio de psicoldgica de la UML | Huanta la / /
calificaria como buena Y v

3 La atencion en el servicio de medico legista de la UML | Huanta la , )
calificaria como buena ¥ v/ i

4 En general, calificaria como buena los servicios de la UML | Huanta * /

5 Cree usted que el servicio que le brindo la UML | Huanta, esta
contribuyendo en la solucion del problema de violencia (familiar, v/ / Vv
sexual) que enfrenta )

6 En general la UML | Huanta brindo solucién a sus problemas 4 v v

7 Son suficientes los servicios que brinda la UML | Huanta v v v
DIMENSION 2: Calidad Percibida Si No Si No Si No

8 El personal de la UML | Huanta le explica con sencillez y claridad las W / J
consultas que usted realiza

9 Las respuestas ofrecidas por el personal de la UML | Huanta son 7 /
suficientes ’ 4

10 | En base a las respuestas ofrecidas por el personal de la UML | P
Huanta, cree usted que ellos cuentan con la capacidad y experiencia v v v
suficiente para atender su caso

11 | El personal de la UML | Huanta le brinda la confianza necesaria para ; 7 /
sentirse segura/o en su proceso ¥

12 | Alguna vez se ha sentido discriminado/o por el personal de la UML | / 7 /
Huanta ' ¥ y

13 | El personal de la UML | Huanta le comunica acerca del avance de su / / /
proceso d K
DIMENSION 3: Valor percibido Si No Si No Si No

14 | De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal de la UML | o /
Huanta le explica el proceso que seguira su caso 4

15 | En todo momento el personal de la UML | Huanta se muestran 4 P /
amables y respetuosos ¥

16 | En todo momento el personal de la UML | Huanta muestra interés o y 7
para que usted tenga acceso a la justicia ¥

17 | El personal de la UML | Huanta se muestra dispuesto a ayudar a los / s
usuarios /

18 | Al acudir usted a la UML | Huanta, el personal de admision se Y/ / /
encuentra en su puesto de trabajo

Observaciones (precisar si hay suficiencia): % X1y /? At /7 CA e A =

7

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]



22 e 19 deland!)

Apeldos y nombres deluez evaluador: .. LAY HUA... AGILARE, & dﬁf} ar o nABsessE
Especialidad del evaluador; M. Hdm‘iﬂiskodoﬂ & \0 &hmoclon

llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

'Pertinencia: £l lem comresponde o conceplotedico formilade,
“Relevancias I e es apropiado perarepreséntar & componente o imension espectica del constuco
* Claridad: Se enfiende si dfculad aluna e enunciado del e, es conciso, exacto y drecto
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ANEXO 5. BASE DE DATOS.
Variable 1: Calidad de servicios
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Variable 2. Satisfaccion de los usuarios
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Resumen de los datos

N° | Tangibles | Confiabilidad Seg:er:\(liiifodel Car':::i:iade Empatia
1 17 16 3 1 9
2 17 18 v 10 5
3 17 I} 3 i 10
4 15 3 1 8 7
5 3 15 8 9 8
6 12 14 1 7 9
7 10 10 6 5 7
8 18 3 7 5 6
9 3 9 10 7 5
10 7 10 9 5 8
1 16 9 8 5 6
» 12 8 8 8 5
13 16 1 10 7 9
Y 3 1 10 6 7
15 17 15 1 7 5
16 9 6 10 4 6
7 15 19 16 8 I}
18 7 18 1 9 6
19 9 8 9 3 4
20 15 1 9 7 7
2 17 0 14 1 8
2 3 9 1 8 7
2 15 I} 10 8 7
2% 9 1 9 6 6
25 16 1 1 7 9
2% 8 9 5 3 5
27 10 9 8 6 6
28 10 9 10 5 5
29 1 14 7 9 9
30 8 6 8 7 3

65

3
3
Y]
49

3

4

48
55
3%
n
62
3
49
10
49
53
4
)
30
3
3
50
3

Expectativa del
servicio

Calidad percibida

Valor percibido

%
5
b]
pil
pil
n
1
16
14
3
2
1
16
14
10
10
%5
18
10
13
%
20
20
15
17
7
16
8
15
7

19
19
%
18
18
10
14
1
15
i
15
i
3
15
i

2
15
10
10
2
16
15
3

10
13

11

0
3

31
34
37
4
3%
3
32
B
4
31
%
69
4
B
3
66
50
48
39
3
%
3
n
37
18

Tangibles | Confiabilidad Segsuerrlsiajodel Cariz::!;t:ade Empatia
Media Media Media Alta Media
Media Media Media Media Baja
Media Media Media Alta Media
Media Media Media Media Media
Media Media Baja Media Media
Media Media Media Media Media

Baja Baja Baja Baja Media
Media Media Baja Baja Baja
Media Baja Media Media Baja

Baja Baja Media Baja Media
Media Baja Baja Baja Baja
Media Baja Baja Media Baja
Media Media Media Media Media
Media Media Media Baja Media
Media Media Media Media Baja

Baja Baja Media Baja Baja
Media Alta Alta Media Alta
Media Media Media Media Baja

Baja Baja Media Baja Baja
Media Baja Media Media Media
Media Alta Media Alta Media
Media Baja Media Media Media
Media Media Media Media Media

Baja Baja Media Baja Baja
Media Media Media Media Media

Baja Baja Baja Baja Baja

Baja Baja Baja Baja Baja

Baja Baja Media Baja Baja

Baja Media Baja Media Media

Baja Baja Baja Media Baja

Media
Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Media
Media
Baja
Media
Media
Baja
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Media
Baja

Expectativa del Calidad
servicio percibida
Media Media
Media Media

Alta Alta
Media Media
Media Media

Baja Baja

Baja Media
Media Baja

Baja Media

Baja Baja
Media Media

Baja Baja
Media Baja

Baja Media

Baja Baja

Baja Baja
Media Alta
Media Media

Baja Baja

Baja Baja
Media Alta
Media Media
Media Media

Baja Baja
Media Baja

Baja Baja
Media Baja

Baja Baja

Baja Baja

Baja Baja
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5%
4
60
53
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4
8
66
65
5%
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38
4
4
Q
54
5
3
6
3
10
50
4
58
3
Q
3%
60
4

b
0
16
0
19
3
10
3
n
0
il
4
i}
1
3
B3
16
1
2
18
12
%
0
16
7
18
10

U
it

15
15
"
19
15
12
B3
%
19
P
18
10
"
15
12
12
3
2

15
il
/)
16
13
10
B3

15
15

5
4

5
50
3%
3
76
5
10
5
3
3
4
%
3
38
3
30
4
3
66
50
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Q
5
il
5
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Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Alta
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Baja
Media
Media

Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Baja
Media
Media
Media
Media
Media
Baja
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Media
Media
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Media
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Alta
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Media
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Media
Media

Media
Media
Baja
Media
Media
Media
Baja
Alta
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Media
Baja
Media
Media
Media
Media
Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Media

Media
Media
Baja
Media
Media
Media
Baja
Alta
Alta
Alta
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Alta
Media
Baja
Media
Baja
Baja
Media
Media
Media

Baja
Media
Baja
Media
Media
Media
Baja
Alta
Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Media
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja

Media
Media
Baja
Media
Media
Baja
Baja
Alta
Media
Media
Media
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Media
Baja
Media
Baja
Media
Media
Baja
Media
Baja
Baja
Baja
Media
Media

Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Baja
Alta
Media
Alta
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Baja
Media
Baja
Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Baja
Media
Baja
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Media
Media
Media
Media
Media
Baja
Baja
Alta
Media
Alta
Media
Baja
Media
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Baja
Alta
Media
Baja
Baja
Baja
Baja
Baja
Media
Media



Niveles y rangos

VARIABLES N°items Escalasy valores Puntajes Niveles Rangos
Max Min L. inferior L. superior
Calidad de servicio 20 5=Siempre 100 20 Alta 74
1=nunca Media 47 < 73

Baja 20 46

Satisfaccion de los usuarios 18 5=Siempre 90 18 Alta 66

1=nunca Media 42 < 65

Baja 18 41

DIMENSIONES X

N°items Escalasy valores Puntajes Niveles Rangos
Tangibles Max Min L. inferior L. superior
5 5=Siempre 25 5 Alta 19
1=nunca Media 12 18
Baja 5 11
Confiabilidad Max Min L. inferior L. superior
5 5=Siempre 25 5 Alta 19
1=nunca Media 12 <~ 18

Baja 5 11

Seguridad del servicio Max Min L. inferior L. superior
4 5=Siempre 20 4 Alta 15 [ 20 |
1=nunca Media 9 <~ 14

Baja 4 8

Capacidad de respuesta Max Min L. inferior L. superior
3 5=Siempre 15 3 Alta 11
1=nunca Media 7 < 10

Baja 3 6

Empatia Max Min L. inferior L. superior
3 S5=Siempre 15 3 Alta 11
1=nunca Media 7 < 10

Baja [ s ] 6



DIMENSIONES Y

Expectativas del servicio

Calidad percibida

Valor percibido

20

N°items

Escalas y valores Puntajes

Max

5=Siempre 35
1=nunca

Max

5=Siempre 30
1=nunca

Max

5=Siempre 25
1=nunca

Min

Min

Min

Niveles

Alta
Media
Baja

Alta
Media
Baja

Alta
Media
Baja

—

Rangos

L. inferior L. superior
26
16 25
7 15

L. inferior L. superior
2 [ @
14 S~ 21

L. inferior L. superior
19
12 S~ 18
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