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Resumen

Este estudio busco determinar el nivel satisfaccion del peritado con la Calidad de
Atencion en una institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022; La tesis
tuvo un enfoque no experimental, de disefio descriptivo correlacional, corte
transversal; la muestra consistio en los peritados que asistieron al Servicio de
medicina legal en la institucion publica Ascope durante el mes mayo. Siendo un
total de 100 peritados que completaron la perspectiva del estudio; para la variable
de calidad de atencién, se usé cuestionario de SERVQUAL modificado para el
estudio la cual tiene 22 preguntas, la variable nivel satisfaccion se midié con la
encuesta de satisfaccion del usuario externo la cual consta de 20 items. Teniendo
como resultado que el 68% de los peritados responden que tienen una elevada
calidad de atencion y estan satisfechos con la atencion brindada, mientras que el
24% de ellos manifiestan que reciben una baja calidad en su atencién. Por lo
tanto, vemos una alta relacion de ambas variables en la institucion publica y esa
relacion es directa, esto permitira al personal médico legista, reformule
periodicamente nuevas estrategias para seguir mejorando su fiabilidad en el

servicio que dan en la institucion publica de la Provincia de Ascope.

Palabras clave: calidad de atencion, nivel de satisfaccion, peritados, sevrqual



Abstract

This study sought to determine the level of satisfaction of the expert with the
Quality of Care in a public institution in the province of Ascope in 2022; The thesis
had a non-experimental approach, descriptive correlational design, cross section;
The sample consisted of the experts who attended the Legal Medicine Service at
the public institution Ascope during the month of May. Being a total of 100 experts
and who completed the perspective of the study; For the quality of care variable, a
modified SERVQUAL questionnaire was used for the study, which has 22
qguestions. The satisfaction level variable was measured with the external user
satisfaction survey, which consists of 20 items. Having as a result that 68% of the
experts respond that they have a high quality of care and are satisfied with the
care provided, while 24% of them state that they receive a low quality of care.
Therefore, we see a high relationship between both variables in the public
institution and that relationship is direct, this will allow the forensic medical staff to
periodically reformulate new strategies to continue improving their reliability in the
service they provide in the public institution of the Province of Ascope

Keywords: quality of care, level of satisfaction, experts, sevrqual



l. INTRODUCCION

Las prestaciones de las atenciones en salud evolucionado en el coyuntura,
teniendo un intensidad especial desde la induccion de los usuarios sobre el
cuidado recibido, la cual tiene como norte de garantizar servicios asequible, con
personal competente y contando con los medios para lograr resolver sus
necesidades y cumplir con las expectativas esperadas.. (Salina J, Gonzales,
2006).

La clase de prestacion ejerce influencia frente a la respuesta del usuario, pues
éstos lo perciben en términos de su calidad, en cuan satisfechos se encuentran
respecto a la experiencia vivida. (Bhatt y Bhanawat, 2016).

La satisfaccion de servicios, es la opinidon después de una prestacion recibida a
nivel suficiente luego de un cuidado percibido (Oliver, 1996).

La respuesta del usuario ante la prestacion de salud se ha convertido en un
metropolitano sustancioso del prosperidad clinico, ya que la perspectiva del
usuario atrae la afan de un cifra creciente de ensefianza en el area los cuales se
han empleado para identificar formas de curar la salubridad, transcribir costos e
implementar reformas (Slater,2018)

Se tiene amplias expectativas actualmente sobre la atencion en el despacho
publico con fuerza en las entidades de delegacidén de justicia, quienes brindan
prestacion forense; la asistencia forense brinda soporte médico legal a personas
vulneradas por algun tipo de violencia (IML, 2016)

La apreciacion de la prestacion forense esta relacionada con el cuidado que tiene
tanto los meédicos legistas y psicologos forenses durante la asistencia que
brindan. (Iml, 2016)

La organizacion mundial de la salud refiere que calidad “es el maximo rendimiento
profesional, con recursos eficiente, con cero riesgos para el paciente (OMS 2011)
En el Pera segun la politica sectorial y la ley en salud N° 26482, calidad es el pilar
gue busca brindar prestacion acorde a la realidad de las comunidades. Pero para
esto se requieren de acciones que brinden la proteccion individual, fortaleciendo

la oferta en salud, atraves del aumento de recursos humanos capacitado, en los



establecimientos de salud, recurso logistico para la prestacion y participacion de
los usuarios. (Velasquez, 2016)

Fundamentada en una salud con equidad y eficiencia. (MINSA, 2011) - todo lo
antes referido, no lleva a dar respuesta a la interrogante: el nivel de satisfaccion
del peritado en relacion a la calidad de atencion en una institucion publica de la
provincia de Ascope afio 2022

Este estudio buscar tratar este problema de salud publica ya que, desde el
surgimiento de las prestaciones hasta la actualidad, vemos un aumento en la
peticion de servicios béasicos 6ptimos y cada vez la poblacion exige mejores
condiciones en los servicios que se ofertan en salud; es por ello que el usuario
forma parte importante en la implementacion de estrategias de mejora.

Ante lo antes mencionado vemos que los usuarios son verdaderos jueces de la
calidad de atencion de acuerdo a sus necesidades y expectativas. (Otero,2006)
He aqui que surgio la necesidad de la presente investigacion y andlisis; el cual
permitird estudiar la calidad de la atencion de salud tomando el grado de
satisfaccion del peritado mediante las percepciones de este, atravez de las
dimensiones de la encuesta servqual (Mejia 2011)

El objetivo general por lo antes mencionado es: Determinar el nivel satisfaccion
del peritado en relacion a la Calidad de Atencién en una institucion publica de la
provincia de Ascope afio 2022

Por lo tanto los objetivos especificos son: a) Determinar el nivel de satisfaccion
del peritado en relacion a la Calidad de Atencidn en una institucion publica de la
provincia de Ascope afio 2022, en su dimension Fiabilidad, b) Determinar el nivel
de satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad de Atencién en una
institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022, en su dimension
capacidad de Respuesta, c) Determinar el nivel de satisfaccién del peritado en
relacion a la Calidad de Atencion en una institucion publica de la provincia de
Ascope afio 2022, en su dimension seguridad, d) Determinar el nivel de
satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad de Atencién en una institucion
publica de la provincia de Ascope afio 2022, en su dimension Empatia, e)
Determinar el nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad de
Atencion en una institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022, en su

dimensién aspectos Tangible.



Con lo antes mencionado se plantea la hipétesis general: el nivel de satisfaccion
del peritado se relaciona significativamente con la calidad de atencion en una
institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022.

Asi mismo se tiene como hipoétesis especificas: a) el nivel de satisfaccion del
peritado se relaciona significativamente con la Calidad de Atencion en su
dimension Fiabilidad, en una institucion publica de la provincia de Ascope afio
2022, b) el nivel de satisfaccion del peritado se relaciona significativamente con la
Calidad de Atencion en su dimension capacidad de Respuesta, en una institucion
publica de la provincia de Ascope afio 2022, c) el nivel de satisfaccion del
peritado se relaciona significativamente con la Calidad de Atencion en su
dimension seguridad, en una institucion publica de la provincia de Ascope afio
2022, d) el nivel de satisfaccion del peritado se relaciona significativamente con la
Calidad de Atencion en su dimension Empatia, en una institucion publica de la
provincia de Ascope afio 2022, e) el nivel de satisfaccion del peritado se
relaciona significativamente con la Calidad de Atencion en su dimension aspectos

Tangible, en una instituciébn publica de la provincia de Ascope afio 2022.



I. MARCO TEORICO:

El presente apartado muestra una recopilacion de los estudios con mayor
trascendencia en la actualidad; desarrollados en el mundo, a nivel nacional para
dar respaldo al objeto de estudio del presente trabajo y nos permitiran contrastar
nuestros resultados. Asi pues se mencionan los hallazgos obtenidos de Jesus F.
(2017), en chorrillos- Lima, en su estudio “Satisfaccion de los usuarios externos y
calidad de atencién odontoldgica”, los hallazgos encontrados demostraron que las

dos variables son estadisticamente significativas, con un p=0,000<0,05.

Por otro lado Ayamani H. (2018), en Arequipa, en su estudio utilizo un perspectiva
descriptivo de corte trasversal donde relaciono 2 variable con una muestra de 120
encuestado, donde encontr6 que el 75 % manifestdé estar satisfecho con la
atencion recibida; por lo tanto existe una relacién entre ambas variables calidad

de atencidn y la satisfaccion de los usuarios.

Asi mismo Davila, E (2018) en Ayacucho en su investigacion “Factores asociados
a la calidad en la atencion del servicio de psicologia forense prestados por la
division médico legal II”, determino que existe un satisfaccion moderada por la
demora en el tiempo que tiene que esperar para adquirir una cita, asi mismo para
ser atendidos y todo esto por la falta de profesional de psicologia que hay en la

institucion; asi como el mal estado de las instalaciones.

En el contexto mundial con nuestra variables de investigacion tenemos a Fraihi K
y colaboradores (2016) en Arabia Saudita, un estudio descriptivo, transversal,
obtuvo que las apreciaciones de los usuarios que se llegaron a atender salieron

satisfechos con la atencion brindada.

Por su parte Forouzesh et (2016) En irdn; en su estudio sobre la satisfaccién del

usuario sobre el desempefio de los médicos legistas entre los afios 2015 y 2016;



obtuvo que los médicos legistas lograron cumplir con la percepcion del usuario

durante la prestacion del servicio.

Por su parte Ferndndez, (2018) En Costa Rica; en su estudio sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios, Obtuvo que méas del 90% manifestd que el
odontdlogo cumplié con sus expectativas esperadas en la Unidad de Odontologia

Forense

Asi mismo Fan y colaboradores (2017), en China, un estudio descriptivo,

transversal, los hallazgos mostraron una baja calidad en atencion recibida

También Teshnizi S y colaboradores (2018) en Iran, en un Meta-analisis, revision
sistematica, sus resultados mostraron que de las 6 dimensiones de la calidad
evaluadas; fiabilidad y capacidad de respuesta obtuvieron los porcentajes mas
altos de satisfaccion.

El reporte de Maggi. W (2018), En Ecuador; realizo un estudio busco medir la
calidad de atencién en relacion al grado de satisfaccion, encontro que los usuarios
manifestaron no estar complacidos con la seguridad al paciente y el trato que las

profesionales brindan.

Por su lado Zambrano y Vera (2020), en Ecuador, desarrollaron un estudio en el
Hospital Naval”. demostro que a pesar que los usuarios acudian por primeras vez
al establecimientos se sintieron complacidos con al atencion brindad por las

profesionales.

En cuanto a las teorias relacionadas con nuestra investigacion, se tiene la
contribucion de varios investigadores que aportan con sus definiciones en el
problema de estudio, las cuales toman relevancia en el sector de Salud, Teorias
relacionadas con la satisfaccion del peritado tenemos: se da segun el exito en la
prestacion, sobre lo que desean los peritados, sobre cada atencion que se ofrece
segun. (Guerra y Cabello 2011), otra teoria dice que la satisfaccion es una

respuesta a una evaluacion cognoscente por el cual la percepcion depende del



conocimiento que tengan del productos y su anhelos”. (Koontz. H 2013); “No
obstante, el modelo epistemoldgico busca comparar los valores que tiene el
producto; con lo que el usuario quiere; por eso un producto tiene diferentes
valores de importancia” (Jesus. F 2017): es por ellos que Kotler (2013) menciona

que la respuesta del usuario va a depender del cuidado con que lo atiendan

En relacién a la Teoria relacionada con la Calidad de Atencién; tenemos que
Carvajal (2016) es la aptitud que tiene el profesional para cumplir con lo que
necesita los usuarios. Para Cornejo (2014) sefala que mide que tan complacido
esta el usuario. Asi mismo Velasquez (2012) afirma que haciendo las cosas bien
desde el comienzo si omisiones y que el cliente diga que esta bien se dira que se
brind6 una buena de calidad e atencion.

“Para Donabedian es la experiencia entre las beneficio y dafio durante todo el
proceso de una atencion

Sabiendo que se tiene que lograr cubrir lo que realmente necesita la persona del
sector salud, de manera primordial; creandose recursos que generen estrategias

propios de los sistemas de calidad.(Donabedian, A 1990)

Esta teoria resalta el cumplimiento de los requisitos de necesidades de los
usuarios, entre otras cosas”. (Jesus, F 2017)

La satisfaccion se trata de lo que siente una persona ante una atencion que le
brindan. (Atalaya, M 1998)

Asimismo la satisfaccion es la importancia que se da sobre atencién dependiendo
de cada usuarios. (Heinz 2000)

La satisfaccion depende de las expectativas del usuario. Por lo tanto el usuario
estara complacido, cuando se cubra o0 exceda sus expectativas.

La satisfaccion del usuario depende del modo de que el paciente acceda, el lugar
a cual asiste, si esta dispuesto a realizar pagos por la atencion, si esta de
acuerdo y si sabe seguir las indicaciones del prestador y recomienda los servicios
a los demas de la institucion. (Rojas A. 2002)

En relacion Prospectiva tedrica de la satisfaccion del usuario; Es el valor que el

paciente da luego de una prestacién recibida. (Oliver, | 2005)



Asi mismo las expectativas, Es lo que desea obtener antes, durante y después de
una atencion, que se cumplan todos sus parametros del usuario con el que llega

al servicio (Oliver, | 2005)

Los usuarios en diferentes circunstancias pasan los tres niveles de satisfaccion:
Satisfaccion, satisfaccion y la complacencia que es cuando se supera las

expectativas del usuario

Dentro de las dimensiones de satisfaccion del usuario: Confiabilidad: se trata de
brindar una prestacion de manera segura y precisa; Validez: es cumplir con las
expectativas del usuario; Lealtad: es el retorno del usuario al servicio por estar

completamente satisfechos. (Cabello y Chirinos 2012).

Asi en relacion a la Calidad en la asistencia y la atencién en salud; ha estado en
controversia durante afios, manifestaban que eran criterios, pero luego se cambié

por principios donde interactian prestador y usuario (Grénroos, 1982)

La definicibn hecha por (Zeithaml, 1988) compara a la calidad con una ideologia
de una atencion sin omisiones; en relacion a los dos enfoques de la calidad: La
primera, realizada por (Donabedian, 2005), obtienes lo que buscas usando la
prudencia y el raciocinio y el ultimo, es la percepcion del ususario (Vandamme R,

Leunis,1993).

Por lo tanto, la Calidad en atencion de salud; consiste en brindar los mejores
beneficios con un minimo riesgo”. (Donabedian, A 1990)

El concepto de calidad en salud se trata del abordaje del diagndstico y sus
procedimientos, ofreciendo a los pacientes las pautas para que puedan entender
todo el proceso (Jelvez C.2010)

Teniendo en cuenta la Equidad, Efectividad, Eficacia y Eficiencia al momento de
prestar de servicios ya que estos influyen en la Calidad de los Servicios de Salud
(MINSA 2011).



Es por ello que todos los esfuerzos buscan aumentar la calidad de atencion al
paciente y a que él serd el evaluador de la prestacion. (Donabedian, A 1990)
Dimensiones de la Calidad tenemos: Dimension Técnico — Cientifica, referida a los
procedimientos de la atencion; Dimension Humana, referida a la interaccion
meédico y paciente y la Dimension del Entorno referido a la comodidad que percibe
el usuario por el servicio. (Donabedian, A 1990-MINSA 2011)

Asi mismo tenemos que la Calidad de los Servicios de Salud en el Peru; debe
realizar inspecciones de la atencion que se brinda con el fin de inducir brechas
entre la institucion prestadora de salud y el usuario (Cabello y Chirinos 2012).

El Ministerio de Salud busca promover el cuidado del paciente en todas sus
etapas de vida. (MINSA 2011).

El proceso de evaluacion de la satisfaccion del usuario se da atraves de las
siguientes fases: la creacion de un plan de trabajo; recolecciéon de datos; el
procesamientos de datos que daran los resultados; los cuales seran analizados
minuciosamente y discutidos con otros estudios, las conclusiones y las
recomendaciones a implementar

En relacién a las Dimensiones de calidad de un servicio de salud: tenemos a
(Parasuraman,1988) que atraves de la encuesta SERVQUAL busco obstener la
calidad de atencién que se dan en los diferentes tipos de servicios; pero (Babakus
y Mangold,1992), modificaron la encuesta SEVQUAL para poder aplicarla en
instituciones de salud de mayor nivel resolutivo.

El cuestionario SERVQUAL mide la calidad de los servicios prestados genera una
expectativa del servicio (Brenner.P 2006).

Los indicadores de las dimensiones de la calidad son las siguientes: Elementos
tangibles, incluye a los elementos fisicos del servicios como los equipos, personal.
(Rojas D, 2018)

Fiabilidad, brindar una buena atencion segun parametros establecidos, (Suéarez
,2014) es la manera de actuar de una persona con respecto a lo que lo rodea
(Turabian & Pérez, 2010), fortalezas del profesional. (Vidal, 2016), es dar las
pautas sobre proceso de la atencion. (Molina, 2015); la explicacion de los pasos
hasta la finalizacion de la atencion (Izquierdo, 2018).

Capacidad de respuesta, es la disponibilidad para apoyar a los usuarios



Seguridad, capacidad para inspirar confianza y credibilidad. (Garcia, 2019); es
responde a una interrogante que nos plantean. (Oscar Martinez, 2014). Y las
normas, se refiere a decir algo, de acuerdo a lo normado. En filosofia se explica
como se siente tu cuerpo para realizar una accion, por el lado de la medicina, trata
sobre la salud. (Hernandez, 2017).

Empatia, participacion afectiva, que es lo que buscan los usuarios. (Komiya,
2011); el nivel de compromiso de los profesionales para apoyar a los
usuarios.(Venegas, 2018); es el apoyo incondicional a causas ajenas. (Mendoza,
2018).

Las dimensiones buscan saber si la institucibn cumple con las cualidades que

rigen la organizacion.



Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion.

Tipo de Investigacion: basica. (Concytec, 2018)

La investigacion es de tipo descriptivo-correlacional debido a que en base a los
planteamientos tiene como finalidad conocer la asociacion que hay entre las
variables de estudio. (Hernandez .S 2014)

Disefio de Investigacion: Considerando la investigacion el disefio es transversal

correlacional.

Esto se esquematiza a continuacion:

0,
I

M/r
N

2

Doénde:
M: muestra
O1: Calidad
Oq2: Satisfaccion del peritado

R: asociacion entre ambas variables.



3.2Variables y Operacionalizacién:

Variable Independiente:
e Calidad de atencion:
Dimensiones
o confiabilidad
o validez

o lealtad

Variable dependiente:
e Satisfaccion del Peritado:

Dimensiones:
o Fiabilidad
o Capacidad de respuesta
o Seguridad
o tangible
o Empatia

Se realizd la Operacionalizacion de variables la cual se encuentra en

anexos (Anexo N° 1).

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: estuvo constituida por todos los peritados que asistieron a la
institucion publica de la provincia de Ascope, 2022 y que ademas cumplieron con
los criterios de inclusion
Criterios de Inclusion:

e peritados que asistan al Servicio de medicina legal en la institucion publica

de la provincia de Ascope durante el mes mayo 2022.

e Peritados que residan en la jurisdiccion con un minimo de un afio

e peritados que acepten participar de la investigacion
Criterios de Exclusion:

e peritados no orientadas en tiempo, espacio y persona.



e peritados que no acudan al Servicio de medicina legal en la institucion
publica de la provincia de Ascope durante el mes mayo 2022.

e peritados que no desee colaborar con la investigacion.
Muestra: estuvo constituida por todos los peritados que asistieron a la consulta al
Servicio de medicina legal en la institucién publica de la provincia de Ascope
durante el mes mayo 2022.siendo un total de 100 peritados

3.4 Técnicas e instrumentos de Recoleccion de Datos

Técnica de recoleccién de datos: encuesta



Instrumento de recoleccion de datos: se utilizé 2 instrumentos:

El instrumento de satisfaccion del usuario externo y esta basado en las 3
dimensiones (confiabilidad, validez y lealtad), fue modificado por el autor teniendo
en cuenta las caracteristicas del peritado que asiste a la institucion publica de la
provincia de de Ascope. La encuesta consta de 20 interrogantes, medidos en
escala ordinal, que varia de 1= totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3=
ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4= de acuerdo, 5= totalmente acuerdo

La puntuacién total obtenida en la encuesta permitié clasificar el nivel de
satisfaccion del usuario en:

Satisfaccion: Desde 100 puntos hasta 75 puntos

Insatisfaccion: Desde 20 puntos hasta 74 puntos

La encuesta que se utilizd es el cuestionario de SERVQUAL modificada, para su
uso en el area de la salud, la misma que incluye 22 interrogantes de apreciacion,
distribuidos en 5 criterios:

Fiabilidad: desempefiar una funcién requerida

Capacidad de Respuesta: es la prontitud a solucionar el problema que aqueja al
usuario

Seguridad: sensacion de confianza que se brinda durante un servicio.

Empatia: comprender los sentimientos del usuario.

Aspectos Tangibles: estado de las instalaciones, materiales e equipamiento.

El SERVQUAL determina la medicion la calidad del servicio que se brinda.

La puntuacion total obtenida en esta encuesta permitio clasificar la calidad de
atencion en:

Alta 110-154 puntos

Mediana 66-109 puntos

Baja 22-65 puntos



Validez y confiabilidad
La confiabilidad de los instrumentos fue evaluado mediante el método de Alfa de
Cronbach.

El instrumento “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNO”
fue evaluado dando como respuesta el 0,860 que pertenece al intervalo (0,80 —
1.00), es decir la encueta es valida.

La confiabilidad del instrumento “CUESTIONARIO DE SERVQUAL MODIFICADO”
dio como resultado un coeficiente de 0,977 que pertenece al intervalo (0,80 —

1.00) lo cual indica que la encuesta es confiable.

3.5 Procedimientos:

Paso a seguir fueron: la autorizacion de la institucion publica, la validacion de las
encuestas, la aplicacion de las encuestas a toda a muestra, procesamiento de los

resultados

3.6 Métodos analisis de datos:

Fueron procesados mediante el paquete estadistico SPSS V 25.0.

Estadistica Descriptiva:

Se utilizé una hoja Excel para analisis estadistico de frecuencias

Estadistica Inferencial:

Se utilizo para comprobar las hipoétesis.

Estadistica Analitica

En el procesamiento estadistico se empled la prueba estadistica no paramétrica

Rho de Spearman.

3.7 Aspectos éticos:

En la investigacion se establecio los siguientes criterios:

De Autonomia, se brindd informacion a cada usuario que opte participar sobre el
estudio

De Justicia, se le resguardo su confidencialidad de cada participante



De Beneficencia, se le brindo un trato digno a cada participante si dafo biopsico
social

Principio de Credibilidad, no existe ningun tipo de sesgo en el presente estudio.
Asi también, segun las normas de la universidad cesar vallejos e hizo uso del
paquete informatico Turnitin para verificar el porcentaje permitido por la institucion

docente



V. RESULTADOS

Tabla 1: Nivel de satisfaccidn del peritado en relacion a la calidad de atencion en

la Institucion publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimension Fiabilidad

Nivel de Satisfaccion

Fiabilidad Satisfaccion Insatisfaccion Total
n % n %

Alta 71 71.0 4 4.0 75

Mediana 0 0.0 8 8.0 8

Baja 0 0.0 17 17.0 17

Total 71 71.0 29 29.0 100

Fuente: datos recolectados por los instrumentos

Hipotesis
Ho: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la Institucién puablica de la Provincia de Ascope dimension
fiabilidad
Hi: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la Institucion publica de la Provincia de Ascope dimension
fiabilidad

Nivel de Satisfacciéon

Rho de Spearman Calidad de Coeficiente de correlaciéon .895**
Atencion - Sig. (bilateral) .000
Fiabilidad N 100

Nota: ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 1 se observa que el 71% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta en la dimension fiabilidad y se siente satisfecho de dicha
atencion, mientras que el 17% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad
de atencion y se encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencion
dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion del peritado en la institucion publica

y esa relaciéon es directa



Tabla 2: Nivel de satisfaccidn del peritado en relacion a la calidad de atencion en
la institucion publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimension Capacidad

de Respuesta

Capacidad Nivel de Satisfaccion
de Satisfaccion Insatisfaccion Total
Respuesta n % n %
1
Alt 58 58.0 10 68
@ 0.0
Mediana 13 13.0 19 ! 32
9.0
Total 71 71.0 29 29.0 100

Fuente: datos recolectados por los instrumentos

Hipotesis

Ho: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension
Capacidad de Respuesta

Hi: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension

Capacidad de Respuesta

Nivel de Satisfacciéon

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacién AB59**

Spearman Atencion — Sig. (bilateral) .000
Capacidad de N 100
Respuesta

Nota: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 2 se observa que el 58% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta en la dimension capacidad de respuesta y se siente
satisfecho de dicha atencion, mientras que el 19% de ellos manifiestan que
reciben una mediana calidad de atencién y se encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencién
dimensién capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion del peritado en la

institucion publica y esa relacion es directa



Tabla 3: Nivel de satisfaccidn del peritado en relacion a la calidad de atencion en
la institucion publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimension Seguridad

Nivel de Satisfaccion

Seguridad Satisfaccion Insatisfaccion Total
n % n %

Alta 68 68.0 0 0.0 68

Mediana 2 2.0 5 5.0 7

Baja 1 1.0 24 24.0 25

Total 71 71.0 29 29.0 100

Fuente: datos recolectados por los instrumentos

Hipotesis
Ho: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension
Seguridad
Hi: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension

Seguridad
Nivel de Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de correlaciéon .940**
Spearman Atencion - Sig. (bilateral) .000

Seguridad N 100

Nota: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 3 se observa que el 68% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta en la dimension seguridad y se siente satisfecho de dicha
atencion, mientras que el 24% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad
de atencién y se encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencién
dimensién seguridad y el nivel de satisfaccidon del peritado en la institucion publica

y esa relacion es directa



Tabla 4: Nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la calidad de atencion en
la institucion publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimension Empatia

Nivel de Satisfaccion

Empatia Satisfaccion Insatisfaccion Total
n % n %

Alta 70 70.0 4 4.0 74

Mediana 1 1.0 21 21.0 22

Baja 0 0.0 4 4.0 4

Total 71 71.0 29 29.0 100

Fuente: datos recolectados por los instrumentos

Hipotesis
Ho: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension
Empatia
Hi: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension

Empatia
Nivel de Satisfaccion
Rho de Calidad de Coeficiente de correlaciéon .874**
Spearman Atencion - Sig. (bilateral) .000

Empatia N 100

Nota: ** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 4 se observa que el 70% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta en la dimension empatia y se siente satisfecho de dicha
atencion, mientras que el 4% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad
de atencién y se encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencién
dimensién empatia y el nivel de satisfaccion del peritado en la institucién publica y

esa relacion es directa



Tabla 5: Nivel de satisfaccidn del peritado en relacion a la calidad de atencion en
la institucion publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimensién Aspectos

Tangibles
Nivel de Satisfaccion

Aspectos - y: . ;

. Satisfaccion Insatisfaccion Total
Tangibles

n % n %

Alta 68 68.0 0 0.0 68
Mediana 3 3.0 5 5.0 8
Baja 0 0.0 24 24.0 24
Total 71 71.0 29 29.0 100

Fuente: datos recolectados por los instrumentos

Hipotesis

Ho: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension
Aspectos Tangibles

Hi: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucion publica de la Provincia de Ascope dimension

Aspectos Tangibles

Nivel de

Satisfaccion

Rho de Calidad de Coeficiente de .952**

Spearman Atencion — correlacion .000
Aspectos Sig. (bilateral) 100
Tangibles N

Nota: ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5 se observa que el 68% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta en la dimension aspectos tangibles y se siente satisfecho
de dicha atencion, mientras que el 24% de ellos manifiestan que reciben una mala
calidad de atencion y se encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencion
dimensién aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion del peritado en la

institucidn publica y esa relaciéon es directa



Tabla 6: Nivel de satisfaccidon del peritado en relacion a la calidad de atencion en

la institucion publica de la Provincia de Ascope 2022.

Nivel Nivel de Satisfaccion

Calidad de Satisfaccion Insatisfaccion Total
Atencion n % n %

Alta 68 68.0 0 0.0 68
Mediana 3 3.0 5 5.0 8
Baja 0 0.0 24 24.0 24
Total 71 71.0 29 29.0 100

Fuente: datos recolectados por los instrumentos

Hipotesis

Ho: No existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de
atencion recibida en la institucién publica de la Provincia de Ascope

Hi: Existe relacion entre el nivel de satisfaccion del peritado y la calidad de

atencion recibida en la institucién publica de la Provincia de Ascope

Nivel de

Satisfaccion

Rho de Calidad de Coeficiente de correlacion .952**
Spearman Atencion Sig. (bilateral) .000
N 100

Nota: ** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 6 se observa que el 68% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta y se siente satisfecho de dicha atencion, mientras que el
24% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad de atencion y se
encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencion y el
nivel de satisfaccion del peritado en la institucion publica y esa relacion es directa.



V. DISCUSION:

En el presente analisis, ha tenido como primordial motivo saber si existe relacion
entre la calidad de atencion y el nivel satisfaccion en la institucién publica de la
provincia de Ascope afio 2022; teniendo las dimensiones de la Calidad, que
deben tenerse en cuenta: Elementos tangibles; todo aquello que es material y
puede ser percibido con alguno de los cinco sentidos, Fiabilidad; técnica para
realizar una atencion, Capacidad de respuesta; satisfacer la demanda del usuario
Seguridad; su habilidad para transmitir confianza al paciente, Empatia:
comprender las necesidades del paciente. (Rojas D 2018) y asi mismo también se
tomo las dimensiones de la satisfaccion del usuario externo como: Confiabilidad:
realizar una atencion segun los parametros establecidos, Validez: es la eficacia
cubrir los anhelos del usuario. Lealtad: es un pacto que existe entre prestador y
usuario (Cabello y Chirinos 2012).

Conocer esta relacion, permitira al jefe de la institucion publica de la provincia de
Ascope como de la institucién publica del departamento de La Libertad; valorar
como se estan brindando las prestaciones; esto permitira reducir las condiciones
ineficientes y juntar mas los servicios a la pobladores de la provincia de Ascope;
se busca mejorar el conocimiento de los profesionales, el equipamiento con

tecnologia de ultima generacion, y la actitud de los profesionales (Rojas D 2018)

El presente estudio valida la hipétesis general, pues una alta relacién (p = 0.000)
entre ambas variables en la institucibn publica y esa relacibn es directa.
Mostrandose en la tabla 6, que el 68% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta y se siente satisfecho de dicha atencion, mientras que el
24% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad de atencion y se

encuentran insatisfechos.

En el contexto de la provincia, no existen estudios relacionado al tema en la

institucion publica de la provincia de Ascope.

Pero tenemos investigaciones de indole nacional e internacional, con las variables

del presente estudio uno de ellos es, Forouzesh M. Et. (2016) En Iran en su



investigacion busco determinar el desempefio de los médicos legistas, entre los
afos 2015 y 2016, la investigacion determino que el nivel del desempefio de los
meédicos fue aceptable; mientras que en nuestro estudio arrojo que el 68% de los
peritados responden que tienen una calidad de atencion alta y se siente satisfecho
de dicha atencion por lo tanto existe una alta relacion significativa (p = 0.000)
entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del peritado en la Unidad

Médico Legal | y esa relacidn es directa.

Fernandez Ch. J. (2018) En Costa Rica en su investigacion; los usuarios
manifestaron un nivel de satisfaccion favorable en aspectos tangibles, empatia.
Mientras que en nuestro estudio tuvimos los siguientes resultado en relaciona las
dimensiones de la calidad de atencion; se observa que el 71% de los peritados
responden que tienen una calidad de atencion alta en la dimension fiabilidad y se
siente satisfecho de dicha atencién, el 58% de los peritados responden que tienen
una calidad de atencion alta en la dimension capacidad de respuesta, el 68% de
los peritados responden que tienen una calidad de atencién alta en la dimensién
seguridad, el 70% de los peritados responden que tienen una calidad de atencién
alta en la dimensién empatia, el 68% de los peritados responden que tienen una

calidad de atencion alta en la dimension aspectos tangibles.

Maggi, W. (2018) En Ecuador realizo un estudio busco determinar el nivel de
satisfaccion del usuario con la atencion que se brinda en el servicio de
emergencia pediatrica del Hospital General de Milagro, obtuvo que: los usuarios
reportaron que se sienten insatisfechos con la atencion recibida. Estos hallazgos
difieren de nuestro estudio donde se encontr0 que el 68% de los peritados
responden que tienen una calidad de atencion alta y se siente satisfecho de dicha
atencion, mientras que el 24% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad
de atencion y se encuentran insatisfechos.

Una prestacion con eficacia depende del deseo con los peritados llegan a la
institucion, verificAndose estos en los hallazgos obtenidos, las cuales han

respondido de manera diferente segun su percepcion de la atencion brindada.



Nuestros resultados, difieren de los resultados de Davila E.S. (2018), En Peru en
su investigacion “Factores que influyen en la atencion del servicio de psicologia
forense basandose en las dimensiones de la calidad de atencion obtuvo que solo
1.67% estaba satisfecho, con 30% de insatisfaccion leve y 68.33% moderada.
Nuestro estudio arrojo que el 68% de los peritados responden que tienen una
calidad de atencion alta y se siente satisfecho de dicha atencion mientras que el
24% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad de atencion y se

encuentran insatisfechos.

En relacion a la satisfaccion del peritado en relacion a la calidad de atencién en la
institucion publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimensién Fiabilidad; los
resultados que se ha obtenido en este estudio de investigacion estan en la tabla 1;
se observa que el 71% de los peritados responden que tienen una calidad de
atencion alta en la dimension fiabilidad y se siente satisfecho de dicha atencion,
mientras que el 17% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad de
atencién y se encuentran insatisfechos.

Por lo mismo existe una alta relacion (p = 0.000) entre la calidad de atencién
dimension fiabilidad y el nivel de satisfaccion del peritado en la institucion puablica
de la provincia de Ascope y esa relacion es directa; nuestros resultados, difieren
de los resultados de Davila E.S. (2018), En Pera en su investigacion concluyé que
el 13.67% estuvo satisfecho, 45.33% con insatisfaccion leve y 41% con
insatisfaccion moderada

Nuestros resultados nos permiten comprender que los profesionales saben brindar

un servicio en forma correcta desde el primer momento de la recepcion de este.

Mientras que en el nivel de satisfaccién del peritado en relacién a la calidad de
atencion en la institucién publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimensién
Capacidad de Respuesta; los resultados se ven en la tabla 2, donde ser observa
que el 58% de los peritados responden que tienen una calidad de atencion alta en
la dimension capacidad de respuesta y se siente satisfecho de dicha atencion,
mientras que el 19% de ellos manifiestan que reciben una mediana calidad de

atencion y se encuentran insatisfechos.



Existe una alta relacion (p = 0.000) entre la calidad de atencién dimension
capacidad de respuesta y el nivel de satisfaccion del peritado en la institucién
publica de la provincia de Ascope y esa relacion es directa; nuestros resultados,
difieren de los resultados de Davila E.S. (2018), En Perl en su investigacion
determind que el 2% presento una insatisfaccion severa, el 77% tuvo una
insatisfaccion moderada, el 21 % insatisfaccion leve, es decir nadie hubo
satisfecho 1 usuario satisfecho esta dimension

Podemos observar que en nuestra investigacion el profesional legista tiene

disposicion de ayudar a los peritados y proporcionarles un servicio excelente.

De la misma manera la satisfaccion del peritado en relacion a la calidad de
atencion en la institucién publica de la Provincia de Ascope 2022, en su dimension
Seguridad; los resultados se ven en la tabla 3 , se puede ver que el que el 68% de
los peritados responden que tienen una calidad de atencién alta en la dimension
seguridad y se siente satisfecho de dicha atencion, mientras que el 24% de ellos
manifiestan que reciben una mala calidad de atencion y se encuentran
insatisfechos.

Existe una alta relaciéon (p = 0.000) entre la calidad de atencion dimensién
seguridad y el nivel de satisfacciéon del peritado en la institucién publica de la
provincia de Ascope y esa relacion es directa; nuestros resultados, se asemejan a
los resultados de Davila E.S. (2018), En Pera en su investigacion obtuvo que el
61% se encontraron satisfechos en esta dimensidén mientras que un 19%
presento un nivel de insatisfaccibon moderada, 18% presento un nivel
insatisfaccion leve y un 2 % nivel de insatisfaccion severo.

Vemos que en nuestro estudio el profesional legista mostro la disponibilidad para
atender el problema de salud de sus peritados, los cuales al término de la

prestacion se sintieron satisfechos con el diagnostico que les brindaron.

En el nivel de satisfaccion del peritado en relacién a la calidad de atencion en la
Unidad Médico Legal | de la Provincia de Ascope 2022, en su dimension Empatia;
los resultados se observan en la tabla 4 se ve que el 70% de los peritados

responden que tienen una calidad de atencion alta en la dimensidén empatia y se



siente satisfecho de dicha atencion, mientras que el 4% de ellos manifiestan que
reciben una mala calidad de atencién y se encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencién
dimensién empatia y el nivel de satisfaccion del peritado en la Unidad Médico
Legal | y esa relacion es directa; nuestros resultados, difieren de los resultados de
Davila E.S. (2018), En Peru en su investigacion determiné que el 34.33% presento
una insatisfaccion leve, el 34% tuvo una insatisfaccion severo, el 30 %
insatisfaccion moderado, y solo el 1.67% presento  un buen nivel de
satisfaccion en esta dimension

Nuestro resultado muestran; que el médico legista tuvo la capacidad de
comprender emocionalmente a los peritados, siendo este la clave que nos lleva al
éxito, Es decir logra comprender lo que el peritado necesita, tomando importancia

a los sentimientos.

Se ve que en el nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la calidad de
atencion en la Unidad Médico Legal | de la Provincia de Ascope 2022, en su
dimensién Aspectos Tangibles; los resultados se observan en la tabla 5 que el
68% de los peritados responden que tienen una calidad de atencién alta en la
dimension aspectos tangibles y se siente satisfecho de dicha atencién, mientras
que el 24% de ellos manifiestan que reciben una mala calidad de atencién y se
encuentran insatisfechos.

Existe una alta relacion significativa (p = 0.000) entre la calidad de atencién
dimensién aspectos tangibles y el nivel de satisfaccion del peritado en la Unidad

Médico Legal | y esa relaciéon es directa

Nuestro resultado difieren de Davila E.S. (2018), En Peru donde obtuvo que en la
dimensién aspectos tangibles el 49% tiene una insatisfaccion leve, 32%
moderada y 17.33% esta severamente insatisfecho y solo una 1.67% estaba
satisfecho.

Nuestra investigacion muestra que el peritado esta satisfecho con el estado fisico
de instalaciones; las cuales retne las buenas condiciones para que el peritado se

sienta seguro en el ambiente que se encuentra.



En el presente estudio vemos que el mayor porcentaje de peritados manifiestan
una aceptable calidad de atencion. Los resultados permitiran plantearse objetivos

de mejora continua en la institucion.



VI. CONCLUSIONES:

Se determiné la relacion entre la calidad de atencién en su dimension fiabilidad
con Nivel de satisfaccion del peritado en una institucion publica de la Provincia de
Ascope 2022 y encontré que existe una alta relacion significativa y esta relacion

es directa.

Se determind la relacion entre la calidad de atencion en su dimension capacidad
de respuesta con Nivel de satisfaccidon del peritado en una institucién publica de la
Provincia de Ascope 2022; demostrdndose que se tiene una buena relacion

significativa esta dimension con el nivel de satisfaccion.

Se determind la relacidén entre la calidad de atencion en su dimension seguridad
con Nivel de satisfaccion del peritado en una institucion publica de la Provincia de
Ascope 2022 ; en donde el nivel de satisfaccion se mueve en funcioén a la calidad

de atencién que recibe el peritado en esta dimensién.

Se determind la relacion entre la calidad de atencidén en su dimension empatia con
Nivel de satisfaccion del peritado en una institucién publica de la Provincia de
Ascope 2022 ; cuando el médico legista tiene la capacidad de comprender

emocionalmente a los peritados el nivel de satisfaccion mejora significativamente.

Se determind la relacion entre la calidad de atencion en su dimensién aspectos
tangibles con Nivel de satisfaccion del peritado en una institucion publica de la
Provincia de Ascope 2022; cuando las instalaciones, equipos y materiales de la
institucion estan acordes para la atencion de los peritados el nivel de satisfaccion

mejora directamente.

Se determind la relacion entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del

peritado en una institucion publica de la Provincia de Ascope 2022 en donde se



encontré que tienen relacion altamente significativa, pues a mejor calidad de

atencion, mayor el nivel de satisfaccion de los peritados.



Vil. RECOMENDACIONES:

A la jefa de la institucion publica del departamento de la Libertad realizar las
acciones acordes para perfeccionar la prestacion que reciben las peritados en
cada una de sus sedes dentro de ellos en la provincia de Ascope en la Habilidad
de brindar el servicio ofrecido; en la disposicion para de ayudar a los peritados,
en la técnica para transmitir credibilidad, seguridad, privacidad en la atencion,

la buena actitud para ponerse en el lado del otro.

Al personal de médico legista, reformule periédicamente nuevas estrategias para
seguir mejorando las prestaciones que se brinda en la institucion publica de la

Provincia de Ascope 2022.

Impulsar estudios referentes a prestacién en salud que se ofrece en todas las
instituciones publicas del DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD y determinar las

expectativas que tiene el peritado.
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ANEXOS

ANEXO N° 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

Variable

dependiente:

Nivel
Satisfaccion

del Peritado

Variable

de

Independiente

Calidad

Atencion

de

DEFINICION
CONCEPTUAL

La satisfaccion es
un estado subjetiva
por lo que siente
una persona ante
un servicio que le

brindan.

Es la obtencion de
del

beneficio para el

maximo

mediante
del

conocimiento y

peritado,

la aplicacion

DEFINICION
OPERACIONAL

Es un estado mental

influenciado por la
empatia, la
responsabilidad y la
conciencia del

comportamiento seguro
del otro. La puntuacion
total obtenida en el
instrumento evalla el
nivel de la satisfaccion
segun las dimensiones
y permitio clasificar el
nivel de satisfaccion del
usuario en:

Satisfaccion

e Insatisfaccion

Para la obtencion de
los datos de la variable
se procedera a utilizar
una Encuesta servqual

modificada.

INDICAD
ORES/DI
MENSION
ES
dimension
de
confiabilida
ddellal8
validez del
9al 15
lealtad del
16 al 20

es

Fiabilidad
del 1-5
Capacidad
de
respuesta
del6-9

ESCALA
DE
MEDICION

Nominal

Satisfaccio
n: Desde
75 puntos
hasta 100

puntos

Insatisfacci
on: Desde
20 puntos
hasta 74

puntos

Nominal
Alta 110-
154
Mediana
66-109
Baja 22-



tecnologia mas
avanzada tomando
en cuenta los
requerimientos del
peritado asi como
las capacidades vy
limitaciones de
recurso de la
instituciéon de
acuerdo a los
valores morales
imperantes
SERVQUAL es una
escala
multidimensional,
disefiada y validada
para medir
satisfaccion de los
peritados

Esta basada en 5

dimensiones

Seguridad
del 10-13
tangible d
el 14-18
Empatia
del 19-22

65



ANEXO N°2
ENCUESTA
NUmero de encuesta:

Fecha: [/ /

Nombre del Establecimiento de Salud:

Buenas, estamos haciendo un estudio con los usuarios para conocer mejor
sus necesidades y su opiniébn sobre el servicio que se da aqui. Sus

respuestas son confidenciales, asi que le agradecemos ser lo mas sincero

posible.

PARTE |: ASPECTOS GENERALES
 ¢Cudl es su edad? Afos
% Sexo: M F

s ¢En ddénde vive?
% Procedencia: 1 = Urbano 2 = Rural 3 = Urbano marginal
% Grado de Instruccién: 1 = Analfabeto 2 = Primaria 3 = Secundaria 4 =

Superior téc5 = Superior Univ.
% ¢Por qué escogio venir a este establecimiento de salud?

Esta mas cerca Hay buena atencion No hay otro adonde acudir
PARTE Il

ENCUESTA PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION

La informacion de esta encuesta es para propdsito conocer mejor sus
necesidades y su opinion sobre el funcionamiento actual del Servicio de
medicina legal de la unidad 1 ascope; esto ayudara a la mejora de los
servicios, la encuesta es de caracter interno y confidencial. El buen llenado
de la misma nos ayudara a proponer mejoraras en la calidad de atencion, le
rogamos su sinceridad
LEYENDA:

Totalmente en desacuerdo 1

En desacuerdo 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3

De acuerdo 4

Totalmente de acuerdo 5




Items

e
confiabilidad
Consders Ud., que 2l medico 25 responsable v cumple con sus
1 | horarios de trabajo
P El medico Iz brindo seguridzd al momento de la stencon
3 El medico fue darc con el diagnoston
El coneultono tiene ventilacian, Numinacion natural y 1 Inspira
4 | confiznza el ambisnte
Se siente comado cuanda le atends el medico
5
& El medico muestra un cuidado espedal cuanda k2 2xaming
- El medico 25 cansmanco y 0., 58 siente scogido 2n k3 atencion
El medico toma su tiempo para explicar que procedimiento va
& | 3 seguir después de la consulta
validez
Cres Ud. gues el medico realiza una atenoon adecuzds
9
Cres Ud. Que &l consultono del hospial cuenta con los
10 | materiales = insumaos que le garantice una busna stencion
Mormalmente |25 pacientes tiene que esperar muchg Diempa
11 | =nlasala deespera
47 | \d. 58 sntio satistecho con 2 atenoon brindada por el medico
El medico suele explicar en gué consistira |z atencion antes de
1% | empezar
14 Ud. Perabio gque la stenoion recibica fue de czlided
El medica 25 eficients en s5U trabajo
15
lealtad
15 | Wd. Cumple con acudir & sus Ctas
Ud. Farcips =n |3 actividadss que orgeniza medicing legal
17
4g | V. Trata con respeto al medioo legsta
qg | d. Comprande los imites que se brinda en [a atencion

20

Ud. 5 encuenira moovado por |3 atencion recbida




Califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencién
en el servicio Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor
calificacion y 7 como la mayor calificacion.

I
TABLA DE PERCEPCIONES

FPERCEFCIONES 1 2 E 4 =] =] 7

1 El personal de informes e onento y explico de manera clarz y
adecuzda sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
axterna

F3 La consulta con el medico se realizo en el horano programado

3 | Suatencion se realizo respetando [3 programaocn y el orden o
llegada

4 | Suoficio 2 encontra disponible en el consultorio para su atencon.

5 Las Citas =2 encantraron disponibles y 52 obtwvieron con facihidad

I3 La stencion en mesa de partes Tue rapida

7 La atencion para tomarse examenes auxliares Tue ra Flld-a

E La atencion para segundas evaluaciones fue repids

] La atencion con resultados de examenes fue rapida

10 | Dwrante su atencion en el consultorio se respeto su privacdad

11 | Elmedica Iz realizd un examen completo y minucioso par el
problema que motiva su atencidn

12 | Elmedico [z Brindo el Gempa Necesano para Contestar sUs dudas o
preguntas sobre su problema

i3 | Elmedico que [2 atendid [2 inGoiro conianza

14 | €l personal de consulta externa [o e5CUchd atertamenta y irato
com amzhbilidad, respeto y pacdenca

15 | 2l medico gue e atendio Mostre Interes para solucdonar 50
problema

15 | elmedico Iz explico & Ud. ¢ a sus familiarss en palebras faciles de
entander el resultado de la atencién

17 | Elmedico Iz explico = Ud. o a sus familiarss en palabras faciles de
entender el procedimiento a seguir

18 | Elmedico l= exphico & Ud. o a sus familiares con palabras faciles
de entender los procedimientos o analisis complemantarios que
Iz realizaron

153 | Lasenalzacion de I3 consulta externa (carteles, letreros y flachas]
Iz parecen adecuadas para orientar & los pacientes y
acompanantes

20 | L3 consul@ externa conto con personal para imformar y orientar a
pacientes y acompanantes

Z1 | Los consultorios contaron con [os equipos y materizles necesarios
para su gtencion

22 | El consultorio y |a s3la de espera estuvieron limpios, comodos v
acogedores




ANEXO N° 3

VALIDACION DEL INSTRUMENTO N°1
La confiabilidad del instrumento “CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL
USUARIO EXTERNO” fue evaluado mediante el método de Alfa de Cronbach,
obteniendo como resultado un coeficiente de 0,860 que pertenece al intervalo
(0,80 — 1.00), por lo que se puede decir que el instrumento tiene una fiabilidad

excelente, lo cual indica que el instrumento es confiable.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 65,500 197,155 ,241 ,862
P2 65,533 199,223 ,213 ,862
P3 65,167 196,489 ,300 ,859
P4 65,400 193,145 ,357 ,858
P5 65,367 189,551 ,435 ,855
P6 65,333 188,299 ,498 ,852
P7 65,267 185,995 ,503 ,852
P8 65,300 180,424 ,590 ,848
P9 65,067 171,720 757 ,839
P10 65,100 190,369 ,438 ,855
P11 65,133 189,637 ,483 ,853
P12 65,333 191,264 413 ,855
P13 65,200 182,303 ,598 ,848
P14 65,133 179,361 ,662 ,845
P15 65,067 185,030 ,566 ,850
P16 64,867 203,154 ,121 ,864
P17 64,800 204,786 ,060 ,867
P18 64,567 182,392 ,651 ,846
P19 64,500 183,845 ,532 ,851
P20 65,133 192,464 ,399 ,856




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,860 20

Validez de contenido: Se exploré mediante la calificacion por medio de criterio
de expertos, cinco en total, acerca de la pertinencia de los reactivos en relacion al
constructo evaluado por dimensiones. Para efectos de este analisis, se utilizo
para la evaluacion de la validez de contenido la formula de V de Aiken (Luis

Miguel Escurra M., 1988).
5

V= -

Dénde:
S = la sumatoria de si
n = numero de jueces

¢ = numero de valores de la escala de valoraciéon
Procedimiento llevado a cabo para la validez:

1. Se solicitd la participacion de un grupo 5 jueces expertos del area de Salud.

2. Se alcanzd a cada uno de los expertos el instrumento “CUESTIONARIO
DE SATISFACCION DEL USUARIO EXTERNOQO”, cada experto para cada
items del cuestionario respondi6 para los siguientes criterios de evaluacion:
objetividad, pertinencia, relevancia y claridad

3. Una vez llenas las fichas de validacion, se anoto la calificacion que
brindaron cada uno de los expertos a las preguntas

4. Luego se procedid a calcular el coeficiente V de Aiken para cada una de
las preguntas y el coeficiente V de Aiken total.

5. Se evalué que preguntas cumplian con el valor minimo (0,75) requerido
teniendo en cuenta que fueron 5 expertos que evaluaron la validez del

contenido. De la evaluaciéon se obtuvieron valores de V de Aiken de 1,00



Dimensiones Objetividad| Pertinencia | Relevancia| Claridad | Total
Confiabilidad 1 1 1 1 1
Validez 1 1 1
Lealtad 1 1 1 1 1
Total 1 1 1 1 1

para recabar informacion sobre la calidad de atencion.

El coeficiente V de Aiken es 1, este valor indica que el instrumento es valido



ANEXO N° 4

VALIDACION DEL INSTRUMENTO N° 2
La confiabilidad del ‘CUESTIONARIO DE SERVQUAL
MODIFICADO” fue evaluado mediante el método de Alfa de Cronbach,

obteniendo como resultado un coeficiente de 0,977 que pertenece al intervalo

instrumento

(0,80 — 1.00), por lo que se puede decir que el instrumento tiene una fiabilidad

excelente, lo cual indica que el instrumento es confiable.

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 115,167 1021,109 ,632 977
P2 115,533 1005,499 ,707 ,976
P3 115,900 947,266 ,936 974
P4 115,667 932,713 ,922 975
P5 116,400 999,697 ,662 ,977
P6 115,300 1030,424 ,845 977
P7 115,833 990,282 ,819 ,975
P8 115,833 990,282 ,819 ,975
P9 115,700 1005,941 ,783 ,976
P10 116,067 922,892 ,900 ,975
P11 116,067 922,892 ,900 ,975
P12 115,367 1030,102 , 766 977
P13 115,667 932,713 ,922 ,975
P14 115,767 983,840 ,793 ,976
P15 115,433 1005,357 , 796 ,976
P16 115,300 1020,907 ,851 ,976
P17 115,333 1006,161 ,769 ,976
P18 116,000 940,138 ,938 974
P19 116,133 944,464 ,944 974
P20 116,067 922,892 ,900 ,975
P21 115,667 932,713 ,922 ,975
P22 115,700 1005,941 ,783 ,976




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
977 22

Validez de contenido: Se exploré6 mediante la calificacion por medio de criterio

de expertos, cinco en total, acerca de la pertinencia de los reactivos en relacién

al constructo evaluado por dimensiones. Para efectos de este andlisis, se utilizd

para la evaluaciéon de la validez de contenido la formula de V de Aiken (Luis
Miguel Escurra M., 1988).

5

V= -

Dénde:

S = la sumatoria de si

n = ndmero de jueces

c = numero de valores de la escala de valoracién

Procedimiento llevado a cabo para la validez:

1.
2.

Se solicité la participacion de un grupo 5 jueces expertos del area de Salud.
Se alcanz6 a cada uno de los expertos el instrumento “CUESTIONARIO
DE SERVQUAL MODIFICADO”, cada experto para cada items del
cuestionario respondié para los siguientes criterios de evaluacion:
objetividad, pertinencia, relevancia y claridad

Una vez llenas las fichas de validacion, se anotd la calificacion que
brindaron cada uno de los expertos a las preguntas

Luego se procedio a calcular el coeficiente V de Aiken para cada una de
las preguntas y el coeficiente V de Aiken total.

Se evalué que preguntas cumplian con el valor minimo (0,75) requerido
teniendo en cuenta que fueron 5 expertos que evaluaron la validez del

contenido. De la evaluacion se obtuvieron valores de V de Aiken de 1,00



Dimension Objetividad| Pertinencia | Relevancia| Claridad | Total
Fiabilidad 1 1 1 1 1
Comad BN ERE
Seguridad 1 1 1 1 1
Empatia 1 1 1 1 1
Aspectos tangibles 1 1 1 1 1
Total 1 1 1 1 1

El coeficiente V de Aiken es 1, este valor indica que el instrumento es valido para
recabar informacién sobre la calidad de atencion.



ANEXO N°5
DATA DE CALIDAD DE ATENCION
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ANEXO N° 6
DATA DE NIVEL DE SATISFACCION
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ANEXO N° 7
DATA DE LAS VARIABLES
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ANEXO N° 8

PRUEBA DE NORMALIDAD

El analisis de normalidad, también llamados contrastes de normalidad, tienen
como objetivo analizar cuanto difiere la distribucion de los datos observados
respecto a lo esperado si procediesen de una distribuciébn normal con la misma

media y desviacion tipica

Para evaluar la normalidad del conjunto de datos se utilizé la prueba de

Kolmogorov — Smirnov, como se muestra a continuacion:

Ho: El grupo de informacién siguen una distribucion normal.

Ha: El grupo de informacién no sigue distribucion normal.

Figura 1. Prueba de Kolmogorov — Smirnov para la informacién Nivel Satisfaccion

Grafico Q-Q normal de Nivel Satisf

1,0

Media 1.710

Desv.Est. 0.456

N N 100
oS o Ks 0.448
Signif (p) 0.000]

0,0

0,5

Normal esperado

-1,09 fo]

-1,59

-2,09

T T
0g 1.0 1.2 14 16 148 20 22

Valor observado



Figura 2. Prueba de Kolmogorov — Smirnov para la informacion Nivel Calidad de

atencion
Grafico Q-Q normal de Nivel Calidad
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N 100
0,5+
o KS 0.423
Signif (p) 0.000]
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Valor observado

Interpretacion:
De acuerdo con el grado de significancia de la prueba, el valor p < 0.05, por lo
tanto no sigue una distribucién normal; por consiguiente la prueba estadistica

resultante es la de Rho de Spearman.



ANEXO N° 9

AUTORIZACION DE APLICACION DEL INSTRUMENTO




ANEXO N° 10

Formato de Consentimiento Informado

(o T identificado con DNI N°
........................... he sido informado por el Sr. Samuel Alexander Castillo
Gonzélez acerca de la participacion en el estudio NIVEL DE SATISFACCION
DEL PERITADO EN RELACION A LA CALIDAD DE ATENCION EN LA
INSTITUCION PUBLICA DE LA PROVINCIA DE ASCOPE”
El estudio consiste en el llenado de dos encuestas en las que opinaré acerca de la
atencion en el servicio y una ficha de informacién. Me ha informado que los
resultados del estudio y los datos que proporcione seran completamente
anonimos y usados exclusivamente para el presente estudio, luego de lo cual
seran eliminados.
He realizado las preguntas que consideré oportunas, todas las cuales han sido
absueltas y con repuestas que considero suficientes y aceptables.
Por lo tanto, en forma consciente y voluntaria doy mi consentimiento para que se

me aplique el cuestionario, teniendo pleno conocimiento de la utilidad del estudio.

Firma del paciente
Nombre. ...



ANEXO N° 11
MATRIZ DE CONSISTENCIA

Nombre y Apellido: Samuel Alexander Castillo Gonzéalez
Correo: alexcastillo81@hotmail.com Celular: 994455893

Titulo

Nivel de Satisfaccion del Peritado en Relacion a la Calidad de Atencion en
la institucién publica de la provincia de Ascope,2022

Problema

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la calidad de

atencion en la institucién publica de la provincia de Ascope afio 2022?

Hipotesis

el nivel de satisfaccion del peritado se relaciona significativamente con la
calidad de atencion en la institucion publica de la provincia de Ascope afio
2022

Objetivo

General

Determinar el nivel satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad de

Atencidén en la institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022

Objetivos

especificos

a) Determinar el nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad
de Atencién en la institucién publica de la provincia de Ascope afio 2022,
en su dimension Fiabilidad,

b) Determinar el nivel de satisfaccién del peritado en relacién a la Calidad
de Atencién en la institucién publica de la provincia de Ascope afio 2022,
en su dimensién capacidad de Respuesta,

c) Determinar el nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad
de Atencién en la institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022,
en su dimension seguridad,

d) Determinar el nivel de satisfaccién del peritado en relacion a la Calidad
de Atencién en la institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022,
en su dimensién Empatia,

e) Determinar el nivel de satisfaccion del peritado en relacion a la Calidad
de Atencién en la institucion publica de la provincia de Ascope afio 2022,

en su dimension aspectos Tangible.

Tipo

La investigacion es de tipo basica.

Disefio

Descriptivo correlacional de corte transversal.

Siendo el gréfico de la siguiente manera:




M = Muestra

00—~ _9

o

o
I

O1 = calidad de atencién.

r = Relacion entre las variables

02 = adherencia al control de crecimiento y desarrollo.

Variables Variable Independiente:
e Calidad de atencion
Variable dependiente:
e Satisfaccion del Peritado
Poblacion y | Poblacion: estuvo constituida por todos los peritados que asistieron a la
muestra institucion publica de la provincia de Ascope, 2022 y que ademas
cumplieron con los criterios de inclusion
e peritados que asistan al Servicio de medicina en la institucién publica de
la provincia de Ascope durante el mes mayo 2022.
e Peritados que residan en la jurisdiccién con un minimo de un afio
e peritados que acepten participar de la investigacion
Muestra: estuvo constituida por todos los peritados que asistieron a la
consulta al Servicio de medicina en la institucién puablica de la provincia
Ascope durante el mes mayo 2022.siendo un total de 100 peritados
Técnica /| Aplicacion de las encuestas
Instrumento se utiliz6é 2 instrumentos:
El instrumento de satisfaccion del usuario externo y esta basado en las 3
dimensiones (confiabilidad, validez y lealtad)
Satisfaccion: Desde 100 puntos hasta 75 puntos y Insatisfaccién: Desde
20 puntos hasta 74 puntos
El instrumento de calidad de atencion utiliz6 el cuestionario de
SERVQUAL maodificada, distribuidos en 5 criterios de evaluacién
Alta 110-154 puntos, Mediana 66-109 puntos, Baja 22-65 puntos
Analisis Una vez culminado con el levantamiento y tras haber pasado por un

proceso de calidad, estos fueron registrados en la hoja de célculo Excel,
para posteriormente ser procesados mediante el paquete estadistico SPSS
V 25.0.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MEJIA PINEDO DAVIS ALBERTO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - TRUJILLO, asesor de Tesis Completa titulada: "Nivel de
Satisfaccion del Peritado en Relacion a la Calidad de Atencién en una Institucion Publica
de Ascope, 2022", cuyo autor es CASTILLO GONZALEZ SAMUEL ALEXANDER,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 22.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis Completa cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 19 de Julio del 2022
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