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RESUMEN

Las instituciones publicas de servicios de salud buscan la mejora continua en sus
procesos y el tiempo de espera redunda en la satisfaccion de los usuarios. Esta
investigacion descriptiva — correlacional, no experimental tuvo como objetivo
general analizar la relacion entre calidad de atencion y tiempo de espera en los
servicios de la unidad médico legal Il de Tumbes — 2021. La muestra fue de 303
usuarios, el instrumento que se aplicé fue la encuesta Servqual, adaptado segun
el perfil de cada paciente o de sus acompafiantes, segun se presento el caso,
atendidos en la Unidad médico legal 1I-2 de Tumbes donde se llevé a cabo el
estudio, encontrandose que la calidad de atencion tuvo una influencia del 95,7%
con el tiempo de espera, ubicandose en un nivel de en proceso con un 1,3% por
mejorar y un 3,0% en aceptable. La dimensién de la fiabilidad tuvo un nivel en
proceso con el 80,5%, para el nivel por mejorar fue de 12,2%, y para el nivel
aceptable alcanzé el 7,3%, de acuerdo al cuestionario aplicado, siendo este ltimo el
resultado mas resaltante entre todas las dimensiones tomadas para el presente estudio,
por lo que queda demostrado que si existe relacion entre calidad de atencion y
tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021,
y esto quedd confirmado con el calculo del coeficiente de Spearman del 0,365
con un nivel de significancia del 0,043.

Palabras claves: calidad de servicio, tiempo de espera, usuarios, medicina legal,
gestion de salud, centro de salud.
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ABSTRACT

Public health care institutions seek continuous improvement in their processes and
waiting time has an impact on user satisfaction. The general objective of this
descriptive - correlational, non-experimental research was to analyze the
relationship between quality of care and waiting time in the services of the medico-
legal unit Il of Tumbes - 2021. The sample consisted of 303 users, the instrument
applied was the Servqual survey, adapted according to the profile of each patient or
their companions, depending on the case, attended at the Forensic Medical Unit Il-
2 of Tumbes where the study was carried out, finding that the quality of care had an
influence of 95.7% with the waiting time, placing it at a level of in process with 1.3%
to improve and 3.0% in acceptable. The reliability dimension had a level in process
with 80.5%, for the level to improve it was 12.2%, and for the acceptable level it
reached 7.3%, according to the questionnaire applied, the latter being the most
outstanding result among all the dimensions taken for the present study, so it is
demonstrated that there is a relationship between quality of care and waiting time in
the services of the Forensic Medical Unit Il of Tumbes - 2021, and this was
confirmed with the calculation of the Spearman coefficient of 0.365 with a

significance level of 0.043.

Key words: quality of service, waiting time, users, forensic medicine, health

management, health center.
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l. INTRODUCCION

Las instituciones publicas buscan reafianzar su postura de una buena atencién en
los principales servicios y los de asistencia médica no son la excepcion. Pero ante
la gran magnitud poblacional, que requiere ser atendida, en esta fase, los tiempos
de espera empiezan a desempefiar un papel importante y dependen
fundamentalmente de una serie de variables, entre ellas la gestion y la estructura
del sistema sanitario. @, ademas afecta de manera indirecta la relacién médica —
paciente al no poder resolver el problema socio — sanitario, debido a la gran

inestabilidad ofrecida entre la oferta y la demanda de pacientes. @

El valor del tiempo, por tanto, es incalculable pero no aprovechable, la sociedad lo
sabe, conoce sus limites, Aceptamos como normal la desorganizacion institucional,
desde el uso del transporte publico y los ascensores hasta la tardanza interminable
de un burdcrata en realizar un simple trdmite administrativo o de un juez en resolver
un caso que sabe que afecta a la dignidad, la autonomia o la integridad de una
persona. Hasta el punto de que, mientras que el respeto por el tiempo de los demas
ya esta arraigado en las llamadas culturas desarrolladas, donde la norma es confiar

en el reloj, entre nosotros la norma es el desprecio del tiempo. (@ p-263)

En cuanto a la calidad de atencion, un componente primordial es alcanzar la
satisfaccion del usuario, que se logra promoviendo conductas positivas como
aprobacion del servicio y persistencia del usuario; de esta forma, se logra mejorar
la perspectiva de esta variable a través de una evaluacion basada en medir la

satisfaccion del consumidor de un servicio. ¥

Asimismo, esta satisfaccidn trae consigo una experiencia que bien podria tratarte
de un contexto racional como cognoscitivo, y que depende de numerosos factores
y elementos que predisponen valorar un mismo servicio por diferentes usuarios,

tales como, lo que esperan del servicio, sus propios valores morales, incluso la
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busqueda de sus necesidades personales hasta la propia organizacion de las

diferentes prestaciones de servicios. @

Por tanto, en el Perq, la insatisfaccion del usuario cuenta con dos principales
causas en los principales centros de salud, evaluados a nivel nacional, que
constituyen un 55 % de la mayoria de quejas, como son: el maltrato que brinda el
personal de salud y/o el tratamiento que recibe el paciente como inadecuado; que
se ve comprometido ademas con la patologia que origino la asistencia a los

servicios de salud. @

Ademas de la insatisfaccidn existe un compromiso psicolégico que se ha observado
en los tiempos que espera el usuario en consultorio externo, el mismo que depende
del estado de su &nimo; es decir, se hace mas largo cuando siente malestar o esta
deprimido. Lo que no se observa en el personal de salud donde experimenta un
valor contrario a la duracion del tiempo. ® Y son quienes en realidad toman la
decision final de cuanto tiempo durara el acto médico, el cual se convierte en gran
importancia para las programaciones de los turnos y para alcanzar la calidad en

cada atencion. ©

Al igual gue los establecimientos de salud, el instituto de medicina legal a logrado
implementar una buena calidad en la atencidon que se brinda en los multiples
servicios, que supone en tanto, todo individuo que ingresa a la instalacion como
usuario, ya sea por solicitud del fiscal o de la comisaria, y sin una patologia médica;
acude con un problema de fondo, es decir, un estado estresante, de molestia o
depresion, motivado por el hecho de encontrarse sumido en un problema legal, por
lo que el tiempo de espera se convierte en una situacion notable en la apreciacion
del usuario sobre la satisfaccion del mismo, esto le permite sobrellevar cada
momento; el cual inicia con acudir a la comisaria de su localidad para hacer su
denuncia, y luego ser examinado por el médico legista quien tiene la funcién de
certificar de manera objetiva las diferentes lesiones que pudo haber sufrido en su

momento. ("
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El centro referencial de asuntos relacionados con medicina legal y ciencias forenses
es el instituto del mismo nombre con sedes en todo el Pera y, es el médico legista
quien remite cada pericia. Cabe sefalar que la funcion pericial es como tal, un acto
médico, por lo cual se compara con un examen clinico. ® En Tumbes, el distrito
fiscal propiamente dicho cuenta con tres instituciones, la division médico legal de
Tumbes, de Contralmirante Villar y de Zarumilla. La Unidad médico legal Il de
tumbes, recibe en sus instalaciones un gran niamero de usuarios, con respecto a
sus contrapartes, esto crea una gran disyuntiva, cual es el tiempo de espera por el
gue acuden los usuarios, y mas aun ahora relacionados con las medidas sanitarias
tomadas en la época de la Pandemia por COVID 19, durante nuestro periodo de

investigacion. ©)

Se debe tener en cuenta que el 30 de enero de 2020, la Organizacion Mundial de
la Salud califico esta enfermedad de emergencia de salud publica de importancia
mundial. @y que las medidas varian de acuerdo a cada resolucion emitida durante
ese afio y contindian en el afio en curso. Sabemos que, algunos servicios reciben
mayor demanda que otros, o tienen una mayor predisposicion emocional, como son
los exdmenes solicitados por violencia familiar o delitos contra la mujer y su entorno
familiar y los solicitados por delitos contra la libertad sexual. Pero lo mas importante,
es si los usuarios encontraron una buena atencion, o si estan satisfechos con el
resultado de la entrevista; y, ademas de que no existen muchos estudios dedicados
a encontrar estos parametros en la atencién de calidad en un establecimiento de

salud relacionado con la medicina legal y las ciencias forenses.

Razon por ello, se formula el siguiente problema central de investigacion: ¢ Existe
relacion entre calidad de atencion y tiempo de espera en los servicios de la Unidad
Médico legal Il de Tumbes — 2021?. De igual manera se establece los siguientes
objetivos de investigacion: Para el objetivo principal se plantea: Analizar la relacién
entre calidad de atencion y tiempo de espera en los servicios de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes — 2021, como objetivos especificos se tiene determinar la

relacion de las dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
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y aspectos tangibles de la variable tiempo de espera, en los servicios de la Unidad
Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

Este estudio se justifica ya que su objetivo es determinar la correlacion entre los
tiempos de espera y la calidad de la atencion recibida por los pacientes que visitan
la Unidad Médica Legal Il de Tumbes en el contexto del funcionamiento del hospital.
Debido a que en el Perd, no hay evidencia suficiente de investigaciones especificas
sobre esta relacion de variables e indicadores llevadas a cabo en un consultorio
meédico de un instituto de medicina legal para la correcta realizacidon de una pericia
meédico legal, considero de gran importancia conocer los tiempos de espera de cada
paciente que diariamente asiste para sus evaluaciones de reconocimiento médico
legal, y estos puedan ser utilizados como base para lograr una calidad 6ptima en
los servicios , a través de gestion del buen trato, donde se priorice al paciente, que
ya acude afectada por los problemas legales en los que se encuentra inmerso,
para que la atencién sea oportuna, aceptable, asequible y con satisfaccion del
usuario, con el fin de hallar la base que permita iniciar el cuestionamiento y su
desarrollo para alcanzar la satisfaccion del paciente o mejorar la calidad en su

atencion.

Para ello se cree conveniente proporcionar diferentes puntos de vista que llevan a

la realizacién de la presente investigacion:

Desde una perspectiva teorica, permitiria determinar de manera objetiva diversos
indicadores de gestion relativos a la calidad de atencién al usuario en relacion a los
periodos de espera, por los cuales los usuarios acuden a la consulta externa que
ofrece diversos servicios en la Unidad Médica Forense Il de Tumbes. Podemos
implementar este punto de vista, que en medicina forense parte del examen clinico
y de las instituciones prestadoras de servicios de salud, sea MINSA o ESSALUD;
proceso realizado por el método cientifico y aplicado por igual por todas las
ciencias, al considerar cada consulta como un acto médico cuantificado en el

tiempo.
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Desde el punto de vista practico, lograra alcanzar una nueva politica sobre calidad
en la atencién de acuerdo a cada tiempo de espera de los diferentes tipos de
servicio, una gestion de procesos eficientes, eficaces, agiles, con informacién

otorgada oportuna, fortalecer una cultura de servicio oportuno, confiable y segura.

Desde el punto de vista metodoldgico, el presente estudio servirh como modelo
para nuevos proyectos de investigacion relacionando ambas variables de estudio
en los diferentes institutos médico legales del Perd. Proceso que se lograra
utilizando las herramientas de estudio que permiten validar la informacion obtenida

tal y como lo demuestra el sistema informatico DICEMEL.

Desde el punto de vista social, permitira perfeccionar atencién del servicio y tiempos
de espera por cada tipo de servicio de consultorio externo al que acuden los
usuarios de la division médico legal de Tumbes. A pesar que los usuarios que
asisten a consultorio externo no se deben a una patologia pre- existente como una
enfermedad, sino debido a la realizacién de una pericia médico legal, se convierte
en un tema muy importante y a la vez sensible, que en la busqueda de justicia que
por derecho les pertenece, se brinda apoyo a favor de la sociedad, para su

valoracion y posterior reincorporacion.
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ll. REVISION DE LITERATURA

2.1.ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Histéricamente, la calidad de la atencion medica inicio como un asunto de
preocupacion social originado por los estados esclavistas. Es asi que, durante la
edad antigua, en Egipto y la India, aparece el desarrollo de la profesion médica; en
Babilonia, por ejemplo, el rey Hamurabi en 1750 a.n.e, establece un codigo que
ajusta tanto la tarea del médico como los castigos por su mala praxis. Luego surgiria
en ltalia, la primera escuela de medicina (XIIl d.n.e), y con ella la aparicién de la
historia clinica. Pero sin duda, el factor mas significativo de la mejora de la calidad
asistencial es la legislacion promulgada en 1865, durante la guerra de Crimea, que
declaraba que el curso de una enfermedad podia alterarse si su desenlace estaba
ligado a su tratamiento. Los Estados Unidos de América no iniciaron el proceso de
inspeccion y verificacion del mas alto nivel de atencion de los servicios médicos
hasta 1912. (10

En 1989, Kaoru Ishikawa fue la persona mas representativa en Japon, y dedico
muchos de sus proyectos al control de calidad. Incluso de considero como el
primero en utilizar el concepto y su significado, ademés implemento en sus estudios
las siete herramientas considerando que cualquier trabajador de cualquier tipo de
servicio podria utilizar los conceptos. 1Y (12 Junto a otros cientificos como E.
Deming, y J.M. Juran, en Japoén, desarrollaron el control total de calidad, el cual se

sigue utilizando hasta la actualidad. (19

Es asi como el concepto de calidad de la atencién medica ha sido considerada por
los diferentes paises del mundo, iniciAndose en Canad4, luego continuando por
Latinoamérica;(® Segun Arias —Stella J., los doctores José Gomez y Mariana Faria
analizaron los sistemas de salud en américa del sur y sus avances originados
inicialmente en las reformas, y continuaron asi, por los siguientes treinta afios.
Siendo adoptada en Colombia, en 1993, como un sistema desmontado entre un

sistema local por las finanzas del estado y una administracion del sistema desde el
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punto de vista privado. En Ecuador en cambio, la reforma ha sido un proceso mas
reciente y ha tomado un valor muy politico. En Bolivia, a partir del gobierno de Evo
Morales, se priorizo la interculturalidad como camino para mejorar la salud, que no
contribuye a la mejora de la calidad en salud, atribuyéndose esta realidad a la falta

de infraestructura de salud adecuada. @3

Las Funciones Esenciales de Salud Publica (FESP) han sido sugeridas por la
Organizacion Mundial de la Salud como centro de apoyo estructural para la revision
de la estrategia Salud para Todos en el afio 2000. Fundadas en 1997, las FESP se
encargan de formular planes para evaluar y mejorar la salud de sus miembros en

toda América Latina. (13) (14)

Podriamos concluir que la satisfaccion de los usuarios en la evaluacion de los
servicios de salud es limitada con base en el analisis del panorama general del
desemperio de las once FESP y los informes proporcionados por la Organizacion
Panamericana de la Salud (OPS). Especificamente, la funcién esencial nimero 09,
garantia de calidad de los servicios de salud individuales y colectivos, obtuvo un
desempefio minimo debido a que no existen estandares de calidad para los
servicios de salud. La XXVII Conferencia Sanitaria Panamericana, que establecio
que la calidad es un componente fundamental de la atencion sanitaria, la base para
alcanzar los objetivos nacionales de salud, mejorar la salud de la poblacion y
garantizar la viabilidad a largo plazo de los sistemas sanitarios, valid6 estos

resultados, que plantean un reto a los establecimientos sanitarios de toda América.
(13) (14)

Por el contrario, el MINSA de Peru define la calidad de la atencién como el conjunto
de atributos tecnoldgicos, cientificos, humanos y materiales que debe poseer la
asistencia a los usuarios para estar a la altura de sus expectativas.® Los
siguientes documentos técnicos: Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion
del Usuario Externo en Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo;
Manual de Estandares e Indicadores de Calidad para el Primer Nivel de Atenciény
Hospitales., seguin RM N° 527-2011/MINSA, han determinado algunos criterios
minimos que garanticen la calidad de los servicios en los diferentes centros de
salud. % Actualmente, alcanzar una atencién de calidad, se requiere, en su

mayoria, de la utilizacion de diferentes mecanismos, desde el punto de vista
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administrativo, de planificacion, organizacion, direccion y especialmente el proceso

de control de la misma. 9

Uno de los factores mas significativos a la hora de evaluar la calidad de la atencion
en un hospital es el tiempo que se tarda en ver a un paciente; es decir, la percepcion
de satisfaccion de los pacientes esta positivamente correlacionada con tiempos de
espera mas cortos, como se sefiala en el libro "Calidad de la atencion médica” de

Avedis Donabedian, conocido experto en elevar el nivel de los servicios sanitarios.
(16)

Durante los afios noventa, muchos de los servicios pasaron de tener un tiempo de
entrevista medica de 7,5 min a 10 min en el area de consultorios de atencion
médica. En Espafia, por ejemplo, se asignhan tiempos para atenciones desde 20
minutos en Zaragoza, hasta 10 minutos en Madrid. Por otro lado, Rusia, propone
que la entrevista debe durar 10 min. Del mismo modo, fue propuesto por El
Salvador. En EE.UU., bajo un estudio que adjudicé la informacion de 46.000
entrevistas médicas, desde 1997 y por un periodo de 08 afios, el tiempo promedio
de consulta deberia ser entre 16 a 20,8 min. Por otro lado, en Japén el promedio
de las consultas es de 6 minutos; y en Canada, donde existen 02 sistemas de salud,
uno donde las remuneraciones del médico dependen del nUmero de consultas y
otro donde se cobra un salario mensual; el tiempo para cada consulta varian entre
10 y 15 minutos mientras que, en el segundo caso, varian entre 20 a 45 minutos,

respectivamente. ©)

En referencia a los tiempos de espera, ya es conocida la Encuesta Nacional de
Satisfaccion de Usuarios del Seguro Universal de Salud del Perud, 2014. Consigna
un periodo de tiempo promedio para el servicio de consultorio externo de 81 min.
Hoy en dia, cada consulta médica debe durar, en promedio, 12 minutos. Mientras

que los establecimientos privados duran 15 minutos. (7

En cuanto al tiempo como unidad de proceso, gerencia y administracion de la salud,
el acto médico, se convierte en un proceso cuantificado y en uno de los elementos
mas importantes que se desarrollan en una consulta médica. Ante esto, incluimos
ademas la utilizacién del método cientifico que, a través del examen clinico, inicia

con la anamnesis y se continua con el examen fisico para lograr el diagnostico que
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nos llevara a realizar el plan correspondiente para cada paciente; en Medicina legal

este proceso también es parte de la pericia legal. (°®)

Es decir, el proceso que conlleva a la realizacion del acto médico en un consultorio
meédico de un establecimiento de salud es el mismo que se realiza en las diferentes
divisiones médico legal del Peru, el uso del método cientifico, pero aplicandolo a la
medicina legal, y se conoce como método medico legal; mantiene las mismas
reglas y normas del método cientifico, el cual nos llevara a la resolucion del
problema en este caso médico legal; debe recordarse, que el método cientifico es

uno solo pero puede ser aplicado por las diferentes ciencias. (8

En el 2016, el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses contabilizé 17105
154 reconocimientos médico legales, de los cuales 16 280 fueron necropsias de
ley, en los afios siguientes el numero de pericias incrementd. En la Unidad Médico
Legal de Tumbes en el afio 2017 se llevaron a cabo alrededor de 10 086
reconocimientos médico legales, que, a través de las modificaciones del Cadigo
Penal, cuyos decretos fortalecen la lucha contra la violencia familiar y de género,
las atenciones que se calcularon oscilan, en el ano 2020 en 9690 pronunciamientos
y en el afio 2021 en 10494, ()

Diversos investigadores se interesaron por plantear propuestas de solucién a la
problematica que se pretende investigar, tal es asi que, a nivel internacional,
Outomuro D., Actis AM. ® En chile, 2013 realizaron un estudio cuyo objetivo estuvo
orientado en la estimacion del tiempo de consultas médicas ambulatorias. Estos
indagadores llegaron a un consenso de que cada sistema de salud deberia
reformular la manera en que se programan las agendas de los turnos que realiza el
personal de salud. Ademas, sugieren una reasignacion del tiempo que dura la
consulta médica que sea mayor a los 15 minutos habituales, y propone un tiempo

aceptable de 20 minutos.

De igual manera, Fontova A. ®® En Espafa, 2015. Realiz6 la investigacion,
teniendo por finalidad determinar la satisfaccion de pacientes y profesionales en un
servicio de urgencias hospitalario a través, de un estudio descriptivo transversal.
Cuya muestra fue de 285 personas entre pacientes y acompafantes. En esta

investigacion se concluyé que, la edad, el sexo y el optimismo son factores
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asociados a la satisfaccion. Ademas de algunos factores asociados como el control
del dolor y el tiempo de espera percibido, concluyendo que se logra una mayor
satisfaccion cuando existe un control del dolor y una percepcion del tiempo de

espera menor hasta la visita médica.

Farifio-Cortez J., Cercado-Mancero A et al. *Y En Ecuador, 2018 efectuaron un
estudio sobre la satisfaccion de los usuarios frente a los servicios brindados y la
calidad de atencion que perciben en los diferentes centros de salud. Cuyo enfoque
cuantitativo, fue de tipo no experimental, transversal-descriptivo. Cuya muestra fue
de 384 usuarios. En esta investigacion se concluyé que el 77% de los usuarios se
encontraron satisfechos tanto por la infraestructura como por su equipamiento en
los diferentes establecimientos, ademas que el 83% considero que la comodidad e

incluso la cantidad de camillas cumplen con sus expectativas.

Asimismo, a nivel nacional tenemos la encuesta nacional de satisfaccion del usuario
del aseguramiento Universal en salud, (/) 2014, en Perl. Habia 181 centros de
salud, que se dividian en las siguientes categorias: 9 establecimientos para las
fuerzas armadas y la policia, 55 establecimientos de EsSalud, 95 establecimientos
del MINSA y 22 clinicas de salud comerciales. En total se interrogé a 24.442
personas mayores de 15 afios. Se constaté que el tiempo medio de espera para
recibir atencion médica en los ambulatorios era de 81 minutos. Como resultado, se
decidié que la duracidn de los establecimientos del MINSA debia ser de 114
minutos, la de los establecimientos de Essalud de 58 minutos, la de los
establecimientos de las Fuerzas Armadas y la Policia de 50 minutos y la de los

establecimientos de empresas privadas de 35 minutos.

De igual manera, la Oficina de Gestidon de Calidad del Hospital Maria Auxiliadora.
(22) En Lima, en el 2015, realizé un informe cuyo objetivo estuvo orientado a la
estimacion del tiempo de espera durante las atenciones en el servicio de consultorio
externo, con una participacion de 25 usuarios, se consideraron los servicios de
admision, consulta externa, tanto tiempo de espera como tiempo de atencion; cola
en farmacia, atencion en farmacia; del mismo modo para el servicio de laboratorio.
Llegando a la conclusion de que, el periodo de tiempo de espera, por el servicio de
admision, fue de 5 a 15 minutos. El rango de espera en consultorio externo fue de

33 a 105 minutos y la duracion de la atencidn fue de 7 a 28 minutos. En cuanto al
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periodo de espera en la cola de farmacia fue de 7 a 14 minutos y la duracién de
atencion en farmacia fue de 0 a 10 minutos. El periodo de espera en la cola de
laboratorio oscilé entre 0 a 24 minutos y la duracion en la atencién en laboratorio
fue entre 0,1 a 2 minutos. El tiempo promedio por paciente fue de 11.92 minutos;
65,2 minutos; 17,08 minutos; 10,6 minutos; 05,32 minutos; 9,04minutos y 0,89

minutos en cada servicio respectivamente.

Melgar c. ("® Con el objetivo de determinar si existen variaciones en los tiempos de
espera para la atencion en los consultorios de neumologia del Hospital Nacional
Hipdlito Unanue, se realizé una investigacion en Peru en el afio 2017. Se empled
un disefo simple, transversal, descriptivo y no experimental. Participaron en la
investigacion 73 pacientes usuarios del servicio de consulta externa. Empleo como
instrumento para el analisis de datos el sistema de varianza (ANOVA) que comparo
el tiempo promedio por médico tratante, encontrandose relacién entre los tiempos
de espera por los 04 médicos evaluados, dando como resultado un promedio de 94
minutos. Asimismo, en promedio los tiempos de espera entre cada atencion, fue
igual a 1,64 minutos. En cuanto al tiempo efectivo de atencion promedio, este fue

de 11,60 minutos.

Pintado P. ?® En 2018 se ha finalizado una investigacion en Trujillo con el objetivo
de determinar las variaciones en la satisfaccion de los pacientes y la calidad
asistencial en los servicios de urgencias de los servicios de medicina y cirugia-
traumatologia del Hospital Regional Docente de Trujillo. Cuyo disefio utilizado fue
descriptiva correlacional, no experimental, y su muestra fue de 149 usuarios. El
instrumento utilizado fue la escala multidimensional SERVQUAL. Y concluyé que

existe una correlacion positiva, entre ambas variables.

Pingo D. %) Con el objetivo de conocer el crecimiento de la consulta externa y el
nivel de atencion de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud I-4 la
union, se realizé un estudio en Piura en el afo 2018. Descriptivo correlacional
utilizando un enfoque cuantitativo, se utilizé6 un disefio no experimental de corte
transversal. Se tomd6 una muestra de 327 pacientes de una poblacién de 34,540
individuos que asistieron. Se utilizé una escala de Likert para calcular la puntuacion
de una encuesta de 27 preguntas que sirvio de instrumento. Los resultados de esta

investigacion indicaron que los dos factores estan relacionados.
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Herrera S. ?4) En 2018 se realizd un estudio en Lima con el objetivo de establecer
una relacion entre la felicidad de los pacientes que reciben servicios de odontologia
en el Establecimiento de Salud San Sebastian y la calidad del tratamiento medida
por sus seis aspectos. Se emple6 un disefo descriptivo. La investigacion incluyo
228 pacientes como muestra. En cuanto al instrumento, se utilizé un cuestionario
para las dos variables. Tras realizar este estudio, se demostrd que la satisfaccion
del cliente con los servicios recibidos estaba altamente correlacionada con el nivel
de atencién prestado a los factores obvios: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia.

Gutierrez A, Mendoza P. @ En 2019, se realiz6 una investigacién en Lima, con 140
pacientes que cumplian con los criterios de inclusion, para investigar la relacion
entre los tiempos de espera y la percepcion de los pacientes sobre la calidad del
trato que recibieron al ser intervenidos quirurgicamente en un hospital de la
seguridad social. Los grados de satisfaccion y descontento se midieron mediante
la técnica SERVQUAL modificada. Los resultados mostraron una correlacién con el
tiempo de espera superior a 180 dias; ademas, se evaluaron los elementos que
mas influian en el nivel de descontento. Los investigadores llegaron a la conclusion
de que existe una relacidén inversamente proporcional entre ambas variables y que,
mas que el tiempo de espera, la causa del descontento es la reduccién de la calidad

de vida.

Yovera S. () en Lima, 2019 realizd6 una investigacion, teniendo por finalidad
determinar el Tiempo de espera para la atencién en la divisiéon clinico forense del
Instituto de Medicina Legal. El disefio empleado fue descriptivo. Cuya muestra
consistié en 1835 pacientes que asistieron por consultorios de medicina y gineco-
pediatria. En esta investigacion se concluyé que el tiempo de espera promedio para
ambos servicios es desigual, siendo 12,3 minutos en los consultorios de medicina;

mientras que en el consultorio de gineco-pediatria de 17 minutos.

De igual modo a nivel regional, Sandoval, J. ¢? En Tumbes, 2018, se realizdé un
estudio para investigar la relacion entre la calidad de atencién y la satisfaccion de
los usuarios en los servicios de Emergencia del Hospital Il ESSALUD. El estudio
empleé un disefio descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo, no

experimental, transversal, y utilizé las dimensiones de confiabilidad, capacidad de
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respuesta, seguridad en la atencion, empatia y elementos tangibles del servicio. Se
utilizé una muestra de 145 pacientes y se utilizaron dos cuestionarios: uno para
medir el ingreso en urgencias y otro para medir la salida. Las respuestas se
midieron mediante una escala de Likert. Asi, se determind que existia una relacion
entre la felicidad del cliente y la calidad de la atencion. Se percibio un efecto positivo

y directo.

Panta I, reyes H. ®® Con la finalidad de determinar la vinculacién entre la
satisfaccion del usuario y la calidad del tratamiento brindado por el programa de
aseguramiento integral en salud en la region Tumbes, se realizé una investigacion
en el afio 2018. En cuanto a la técnica, se empleé un enfoque cuantitativo, no
experimental, descriptivo correlacional. Una muestra de 196 usuarios completo el
cuestionario, que sirvié como instrumento en el enfoque de encuesta utilizado para
generar los hallazgos. La conclusion del estudio dijo que existe una conexion entre

el placer del consumidor y la calidad del servicio.
BASES TEORICO - CIENTIFICAS

La vigésima edicion del Iéxico de la Real Academia Espanfola define cualidad como
el atributo o combinacién de atributos que hacen que algo se considere
subjetivamente igual, superior o inferior a otro miembro de la misma especie. Para
Donabedian (2011) en Cuba. Partiendo de su comprension de la salud, la describio
con sus propias palabras como una cualidad que puede tener el tratamiento médico
en diversos grados (1% ") Sin duda, definiremos la calidad asistencial como un
conjunto de acciones realizadas por los centros médicos y los servicios de apoyo
médico durante el proceso asistencial, desde una perspectiva técnica y humana,
para alcanzar los resultados deseados en términos de seguridad, eficacia,
eficiencia y satisfaccion del usuario, tal y como desean tanto los proveedores como

los usuarios. (1. p9).

Asi lo concibe el MINSA desde la perspectiva de la prestacion del servicio: como
un conjunto de atributos tecnologicos, cientificos y humanos que se aplican para
producir los resultados esperados por el usuario del servicio. % La politica sectorial
establece como uno de los principios rectores y constitutivo como derecho que la

atencion del servicio genere un grado de satisfaccion éptima del usuario. Para ello
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se parte de la base de que no existe una definicion exacta o precisa de la calidad
asistencial, y menos aun si se compara con los distintos servicios sanitarios
prestados. Por el contrario, depende del punto de vista del observador, dentro de
un contexto de percepcion que varia considerablemente en los diversos escenarios

de los establecimientos que brindan servicios de salud en todo el Pera. (18

Cuando hablamos de talento humano se esté aludiendo al capital intangible que da
estima en las organizaciones, el limite de los individuos que comprenden vy
entienden de manera astuta el mejor enfoque para resolver una ocupacion
especifica, esperando sus capacidades, habilidades, conocimientos y aptitudes de
individuos capaces, agregando diferentes componentes o elementos que activan a
la persona, por ejemplo, competencias (habilidades, informacion y actitudes),
encuentros, interés y otros. En un principio, la gestién de talento humano fue
definida por Laya (2010), como la disposicion de la informacion y las habilidades de
las personas y los grupos de trabajo en las asociaciones, pero ademas sus
perspectivas, habilidades, sentimientos, aptitudes, cualidades, inspiraciones y
suposiciones sobre el marco del individuo, la asociacion, el trabajo y la sociedad.

Por su parte Chiavenato (2009) indica otro punto de vista, observa una disposicion
de estrategias y practicas importantes para tratar todas las perspectivas
identificadas con los individuos, incluyendo el reclutamiento, la eleccion, la
preparacion, las recompensas, la evaluacion del desempefio, la compensaciony la
satisfaccion personal. De este modo, depende, de diferentes componentes
primarios como son el modo de vida de la organizacion, el disefio absorbido por la
organizacion, los atributos del entorno natural, la materia de la asociacion, la
innovacion utilizada y los ciclos interiores. En cualquiera de estos angulos, cabe
recordar que la gestion del talento humano se compone de individuos y
asociaciones, por lo que el trato que se da a los individuos, ya sea como socios 0

como activos, es basico.

Con toda certeza cualquier actividad o servicio realizado lleva a formar una cola o
linea de espera, por ejemplo, cuando las personas visitan un supermercado donde
probablemente asisten varios clientes a la vez, debiendo esperar en una cola ya
sea para pagar en el cajero o para recibir un servicio. Puede haber dos reacciones

en la misma, una de ellas, los clientes esperan debido a que interpretan que el
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servicio es rapido y adecuado, o la cola se vuelve tediosa, haciéndose cada vez
mas larga y aunque algunos esperan, otros deciden dejarla. Si bien es cierto, el
hecho de que algo tan simple y espontaneo como es hacer colas, se convierta en
objeto de estudio, especificamente una técnica analitica moderna dentro de una

investigacion como es la Teoria de Colas. (Figura 1) 121

La idea es presentar un sistema lo suficientemente Gtil para tomar decisiones que
tienen que ver con el servicio que se esta ofreciendo en una instalacion, que sea
practico, especialmente cuando un usuario tiene que esperar en una cola. Una linea
de espera larga implica un costo mayor porque ademas de perder prestigio se
tiende a perder clientes. @V or otro lado, es importante tener en cuenta el tiempo
que se requiere para alcanzar un servicio Optimo en cada atencién. Aunque es
notable, mientras mas dure la atencion, mas se debera esperar, debido a la

cantidad de usuarios que arriban. 22

------ > Cola

Llegadas ] »  Salidas
Clientes

" Cola — \ >

Servidores —m———

Figura 1: Representacion de un sistema de colas (tomado de Faedis, 2012)

Por su parte la Salud Publica, pretende numerosos escenarios que presentan un
sistema de servicios, y generan numerosas salas de espera o colas, desde el inicio
de la atencién, considerando el &rea de triaje incluso la zona de farmacia donde se
entrega el tratamiento. El alto indice de descontento de los usuarios se evidencia
en algunos casos a traves de la escasa cantidad de personal que atiende a los
usuarios, o la tardanza en la atencién por el personal que ofrece el servicio. 12,
Cabe sefialar que, para la adecuada determinacién de un modelo o sistema de
colas capaz de analizar las diferentes lineas de espera, se deben tomar dos puntos
de vista, el manejo de los tiempos de llegada y el manejo de los tiempos de servicio.
En la practica, esto se determina con el manejo correcto del tiempo de espera desde
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el registro para su atencion con los datos obtenidos oportunamente, hasta sus

salidas del establecimiento. 1)
Se presentan dos clases basicas del tiempo entre llegadas:

Deterministico: Los usuarios llegan durante una misma escala de tiempo.
2. Probabilistico: El tiempo entre llegadas no es medible o es variable. Estos
tiempos se miden mediante una distribucion de probabilidad. Se puede

emplear una distribucién exponencial. 2V

Si bien es cierto el sistema de salud tiene patrones establecidos en cuanto a su
atencion, no debe estar exento de esto la evaluacién médico legal, y en la ciudad
de Tumbes la Unidad médico legal I, sistema funcional del instituto de medicina
legal, encargado de dar atencion debidamente diferenciada para los usuarios desde
el punto de vista anatdmico, fisiopatoldgico, psicolégico, ademas examenes
forenses auxiliares como servicios tipo odontolégicos, biolégicos vy
anatomopatolégico. Tiene como objetivo, realizar reconocimientos medico legales
acerca de lesiones encontradas en casos por delitos por agresiones por terceros,
de violencia familiar, contra la libertad sexual, entre otras evaluaciones de lesiones
por sucesos de transito, y demas actos que ameriten evaluaciones fisicas, y asi
determinar el mecanismo de produccion de cada lesidon para dar una valoracion
cuantificada en dias de incapacidad, dano fisico, dafio psicolégico, odontolégico o

bioldgico.

Desde el afio 1998, el instituto de Medicina legal y Ciencias Forenses a nivel en el
Perd, utiliza en sus Unidades el sistema de informacion denominado Sistema de la
Division Central de Examenes Médicos Legales (DICEMEL). En el cual se registra,
procesa, almacena y difunde la informacion de los distintos pacientes que acuden
por una atencion médico legal, tiene registradas las posibles evaluaciones médico
legales que se pueden realizar como: evaluaciones por lesiones, accidente de

transito, violencia familiar, agresion sexual, responsabilidad médica entre otros.

Este sistema almacena la informacion demogréfica de los pacientes como: nombre,
apellidos, documento de identidad, género, lugar de procedencia, domicilio actual,
nivel de instruccion, educacién, empleo, religion; almacena informacién de su

evaluacion médico legal, la cual es reservada considerando que la evaluacion
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meédico legal es un acto médico y contiene valoraciones e informacion respecto a
la integridad y salud de los pacientes, como una historia clinica, por lo que la
informacion es sensible y por lo tanto reservada, existiendo protocolos definidos
para el manejo de su informacion. Ademas, permite consultar datos historicos de
evaluaciones que haya tenido un paciente, emitir reportes estadisticos por grupo
etario, examenes, por operador de justicia, produccion por personal médico, las
programaciones de todas las citas por tipo de servicio, la asignacion de peritos y

las ampliaciones médico legales. (11, P14).

La fiabilidad como dimensién sedescribe la consistencia de un dispositivo de

medicién que se ha utilizado repetidamente en entornos comparables. ¢4

El grado de estabilidad y consistencia de un ensayo o dispositivo de medicion que
se utiliza repetidamente se conoce como fiabilidad, también llamada confiabilidad.
Este es el origen del término fiabilidad, que describe la estabilidad de un dispositivo
de medicion que se ha utilizado repetidamente en entornos comparables. ©°

Ingenio y capacidad con la que se brinda el servicio de manera tal como se estipulo.
(20)

La capacidad de respuesta es la Aptitud y buen accionar al tratar al usuario y brindar

una atencion adecuada que cumpla con las expectativas del usuario. %)

La seguridad es Destreza para difundir franqueza y confidencia durante una

atencion con o sin evidenciar dudas o miedos. 19

La empatia es Facultad para colocarse en el lugar de la otra persona, desde un
punto de vista, tanto cognitiva como afectiva, poniendo al paciente primero y

atendiendo segun las posiciones y/o situaciones en las que se ubique el paciente.
(20)

Los componentes tangibles es el aspecto exterior de los establecimientos, los
aparatos, la vestimenta del personal y el material impreso, es decir, todos los

aspectos relacionados con el entorno en el que se presta el servicio. 29,
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.  MATERIALES Y METODOS

3.1. Formulacién de hipotesis
Hipotesis general

H1: Existe relacion entre calidad de atencion y tiempo de espera en los servicios de
la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

HO: No existe relacion entre calidad de atencion y tiempo de espera los servicios
de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

Hipotesis especificas

Hi1: Existe relacion entre fiabilidad y tiempo de espera en los servicios de la Unidad

médico legal Il de Tumbes - 2021.

Hi2: Existe relacion entre Capacidad de respuesta y tiempo de espera en los

servicios de la Unidad médico legal Il de Tumbes - 2021.

Hi3: Existe relacion entre seguridad y tiempo de espera en los servicios de la Unidad

médico legal Il de Tumbes - 2021

Hi4: Existe relacién entre empatia y tiempo de espera en los servicios de la Unidad

meédico legal || de Tumbes - 2021.

Hi5: Existe relacion entre aspectos tangibles y tiempo de espera en los servicios de

la Unidad médico legal Il de Tumbes - 2021.
3.2. Tipo de estudio y disefio de investigacion
Tipo de estudio

El estudio es de tipo basico, de nivel descriptivo correlacional, con el fin de describir

situaciones, eventos que se correlacionen entre las variables planteadas.
Diseifo de investigacion

El presente trabajo se enmarco dentro del disefio de tipo transversal - no

experimental. La recoleccién de datos fue realizada en un mismo momento, asi
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como las variables de estudios no fueron manipuladas durante la ejecucion del

estudio. Y porque se observo el fendmeno tal cual y como se dio en su contexto.

Esquema:
/ 01
|
n r

|
Ddnde:
M = Muestra
O:1 = Variable 1(calidad de atencion) Oz = Variable 2 (tiempo de espera
para la atencion)
r = Relacion de las variables de estudio

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion

Lo constituyeron 5155 usuarios que acudieron o utilizaron los servicios en la Unidad

Médico Legal de Tumbes durante el afio 2021.

Tabla 1: Atenciones distribuidas por tipo de reconocimiento médico legal (Desde:
01/01/2021 hasta: 31/12/2021) de la UML 1I-2 de Tumbes - 2022.

Tipo de servicios Numero de Edades
servicios
18-23 | 24-29 30-35 | 36-49 50-59 n?gs ©
afnos | afnos | afos | afos | afnos ~ S
afos

Exgmenes de 4429
lesiones
Lesiones por
accidente de trabajo 1 2 1 1 5
Lesiones por suceso 105 115 92 | 120 71 | 48 551
de transito
Lesiones por violencia 320 | 415 | 347 442 | 88 43 | 1655
familiar
Otras lesiones 1193 | 1392 | 1164 | 1630 457 194 | 2211
Gineco-obstétrico y 51
sexologia
Examen de integridad 23 15 5 10 1 51
sexual
Re_con,oqlmlentos 682
psicolégicos
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2@323& 91 107 | 138 @ 248 51 47 | 682

Total 5155
Fuente: Ministerio Publico. Dicemel 2022

Muestra

En este trabajo el tamafio de la muestra estuvo considerado bajo el nivel de

confianza al 95%, por lo que fue calculado con la férmula para poblacion finita.

Z°p.g.N

e? (N-1) +Z%p.q

n =303

Donde:

: 5 155.

1.96 (Coeficiente de confianza al 95%)
Proporcién de la poblacién 0.7

Proporcion de la poblacién complemento 0.3

0.05 (5% de error muestral)

5 ®© 8 T N Z

Tamano de la muestra.

El tamafio de muestra fue de 303, los que fueron distribuidos en proporciones
segln estrato o grupo:
n/N= 303/5155 = 0.059

Tabla 2: Proporcién de la muestra segun estrato o grupo

Estrato o grupo por tipo ., Tamano de la muestra
de servicio N Proporcion estratificada
Examenes de lesiones 4422 0.059x4422 260
GII’]?CO-ObStetI‘ICO y 51 0.59x51 3

sexo6logo

Reconocimientos 682 0.59x682 40
psicologicos

Total 5155 303

Muestreo
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El muestreo fue probabilistico proporcional estratificado simple mediante la

seleccioén de los usuarios en forma aleatoria.
Criterios de seleccion

1. Criterios de inclusion
a) Personas de ambos sexos mayores de edad que acudieron a la Unidad
Médica Forense II-2 de Tumbes con la finalidad de evaluar el examen médico
legal en casos de lesiones causadas por terceros, lesiones producto de
violencia contra la mujer y familiares, delitos contra la integridad fisica y
sexual, lesiones sufridas en accidentes de transito y examen de salud actual;
adicionalmente se realiz6 evaluacion psicologica y se tomaron pruebas
complementarias para analisis quimico toxicologico y homologacion de ADN.

b) Aceptaron voluntariamente integrar el estudio

2. Criterios de exclusion
a) Usuarios con algun grado de incapacidad mental o de salud que imposibilite
contestar el cuestionario planteado para el estudio.
b) Usuarios cuyas pericias pertenecieron a situaciones juridicas por detencion,
pericias de secuelas del proceso de recuperacion ante lesiones, o que
requieran visitas médicas y posterior ampliacién de reconocimiento médico

legal.

3.4. Métodos, técnicas e instrumentos para larecoleccion de datos
Método

Se utiliz6 el método cuantitativo porque las variables fueron medidas en términos

NUMEricos.
Técnica

Se utilizd la encuesta servqual y su andlisis estructural por parte del sistema
Dicemel V2, y consistio en consignar el tiempo en minutos, desde el ingreso a
admision que tiene lugar en la recepcion hasta la llamada a consultorios externos,

y culmino con el cierre de la pericia.
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Instrumento

Se utilizé el cuestionario con preguntas de tipo cerradas, a través de la encuesta
Servqual (ANEXO 03), aplicado a cada paciente o de sus acompafantes, segun
fue el caso, atendidos en la Unidad médico legal 11-2 de Tumbes donde se llevo a

cabo el estudio. La escala de valoracion para cada variable es la siguiente:

Calidad de servicio: Aceptable, por mejorar y en proceso (1 como la menor

calificacién y 7 como la mayor calificacién

Tiempo de espera: Aceptable, por mejorar y en proceso (1 como la menor

calificacion y 7 como la mayor calificacion)

a) Dimensiones de la variable calidad de atencién

La fiabilidad como dimension sedescribe la consistencia de un dispositivo de

medicion que se ha utilizado repetidamente en entornos comparables. ¢4

El grado de estabilidad y consistencia de un ensayo o dispositivo de medicién que
se utiliza repetidamente se conoce como fiabilidad, también llamada confiabilidad.
Este es el origen del término fiabilidad, que describe la estabilidad de un dispositivo
de medicion que se ha utilizado repetidamente en entornos comparables. 9

Ingenio y capacidad con la que se brinda el servicio de manera tal como se estipulo.
(20)

La capacidad de respuesta es la Aptitud y buen accionar al tratar al usuario y brindar

una atencién adecuada que cumpla con las expectativas del usuario. 29

La seguridad es Destreza para difundir franqueza y confidencia durante una

atencion con o sin evidenciar dudas o miedos. (19

La empatia es Facultad para colocarse en el lugar de la otra persona, desde un
punto de vista, tanto cognitiva como afectiva, poniendo al paciente primero y

atendiendo segun las posiciones y/o situaciones en las que se ubique el paciente.
(20)

Los componentes tangibles es el aspecto exterior de los establecimientos, los
aparatos, la vestimenta del personal y el material impreso, es decir, todos los

aspectos relacionados con el entorno en el que se presta el servicio. 29,
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b) Dimensiones de la variable tiempo de espera para la atencion

Para la variable tiempo de espera se incluyeron dos momentos que se cuantifico
de la siguiente manera: Espera hasta la hora de ingreso a consultorio y espera
desde el ingreso a consultorio hasta la culminacion de la consulta médico legal.

En el proceso de investigacion se obtuvo el tiempo a considerar en minutos, desde
el momento del registro en el sistema DICEMEL hasta la finalizacion de cada

pericia, estos datos se encontraron registrados en el DICEMEL.

Ademas, en la presente investigacion se establecié un rango de medida de tiempo
de espera promedio proporcionado por el DICEMEL, el cual se encuentra
establecido para las Unidades Médico Legales a nivel nacional, segun cada reporte
estadistico se considerd el promedio de tiempo de espera para la atencion en las
diferentes areas proporcionadas por la Unidad Médico Legal Il Tumbes. Se empled
la ficha de recoleccién de datos, segun el sistema de DICEMEL, que utiliza la
Unidad Médico Legal Il de Tumbes, en cada atencion por tipo de servicio; la medida

de registro de datos fue en minutos.
Tiempo de espera hasta el momento de ingresar a consultorio
Lo importante de esta dimension radica en que:

La espera puede durar mas cuando el paciente se encuentra indispuesto, cuando
su estado emocional es variable, al esperar una visita de personal de salud incluso
cuando tiene un resultado de algun examen auxiliar pendiente. Entonces, el
disminuir la espera podria aliviar el padecimiento, especificamente el solo hecho de
brindar una hora determinada, ademas brindar una informacién eficiente, pondria
una valoraciébn mas importante en el tiempo total de espera que acabe con la

incertidumbre. ®

Tiempo promedio transcurrido, medido directa o indirectamente, entre el momento

de la hora de cita, y el ingreso al consultorio para la atencion medica respectiva %3

p.8)

Durante la investigacion se tuvo en consideracion esta linea de tiempo en su

equivalente en minutos, desde el momento de acceder al sistema DICEMEL hasta
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el momento en que ocurre la atencion. Todo esto reportado en el sistema
DICEMEL.

Tiempo de espera durante la atencion en consultorio

Es el tiempo que dura la atencion en el consultorio y, que dependiendo del caso o
problema de salud serd variable el tiempo de espera.

Los resultados de la encuesta SERVQUAL permitié determinar el nivel de
satisfaccion de los usuarios y la consiguiente correlacion entre las dos variables, a

saber, el tiempo de espera y la calidad de la atencion de la muestra examinada.
Validacion y confiabilidad

A. Parasuraman, Leonard L. Berry y Valerie A. Zeithaml crearon el modelo
SERVQUAL. Zeithaml, Leonard L. Berry y A. Parasuraman. Se trata de un
instrumento de escala polifacético utilizado para evaluar la calidad de los servicios.

Gracias al MINSA y sus multiples organismos estructurantes, entre ellos la
Direccion General de Salud Popular y la Direccion de Calidad en Salud, que lo
aplicaron en los servicios de salud de nuestro pais, este instrumento gano validez

y alta confiabilidad.

Los investigadores Segundo Narcizo y Yovera Sandoval crearon el instrumento de
recoleccion de datos para la variable tiempo de espera. Los Dres. Luzmila Garro
Agurto, Roger Ivan Soto Quiroz y Mg. Santiago Gallardo Morales -tres expertos en
la materia- determinaron la validez del contenido con base en la pertinencia,

relevancia y claridad.

3.5. Procedimiento, procesamiento y analisis de datos
Procedimiento

Se coordind con la jefa en la UML Il de Tumbes para la confirmacion del acceso al
sistema informativo DICEMEL y ademas para realizar las encuestas a los usuarios

gue asisten por consultorio segun el tipo de servicio para su atencién. Los datos se
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obtuvieron del registro del tiempo en minutos del sistema informatico a través de la

observacion.

Se identifico a los usuarios a través de los criterios de seleccion que fueron

aplicados en la encuesta.

Los pacientes seleccionados en la Unidad Médico Legal fueron informados sobre
los objetivos a alcanzar en el presente estudio, con la finalidad de obtener su
participacion en forma voluntaria, a través de su consentimiento informado. Una vez
aceptada se aplico la encuesta SERVQUAL para medir calidad de atencion, que
tuvo una duracion aproximada de 20 minutos, para luego proceder a su

procesamiento con la prueba estadistica de cada variable en estudio.

En cuanto a los datos obtenidos sobre el tiempo de atencién se consigno en el
registro segun el sistema DICEMEL: T1 hasta T3 como tiempo de espera. Se

grafica la siguiente figura 2.:

Admision en recepcion En consultorio Cierre de pericia
(Inicio de espera) (Inicio de atencidn) (Termino de la atencién)
™ T2 T3

Figura 2: Esquema que muestra las dimensiones determinadas en un proceso
previsto de una atencion en los diferentes servicios que proporciona la Unidad
médico Legal. (Tomado de Yovera S., 2019)

Los célculos se hicieron de la siguiente manera:
a) Tiempo de espera para la atencion:

Se tomo desde la apertura de los datos en el sistema DICEMEL a cargo de

recepcion hasta su ingreso a consultorios externos registrado: T2 — T1.

b) Tiempo efectivo para la atencion:
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Se tomo desde la activacion de la evaluacion como pericia o ingreso de usuario
al consultorio hasta el cierre de la pericia registrado en el sistema DICEMEL: T3
-T2.

c) Tiempo total de la atencion:

Se tomo desde el ingreso al servicio de admision hasta el cierre de la pericia
consignada: Tiempo de espera para la atencion sumado al tiempo efectivo para

la atencion.

Se tomaron en cuenta los siguientes tiempos de espera:

60 min a mas
31 - 60 min
0 —30 min ACEPTABLE

Procesamiento de datos

Organizaremos nuestros datos utilizando el programa estadistico SPSS V25,
registrando los resultados en una tabla de frecuencias y figuras. Se utilizara
estadistica descriptiva para describir los datos en las tablas y/o figuras con el fin de
interpretar los resultados de la investigacion. Teniendo en cuenta estos datos, la
conversacion se centrara en el marco y los fundamentos tedricos que nos permitan
abordar la pregunta general, evaluar las teorias en competencia y determinar la
conexion entre el tiempo de espera y la calidad del servicio.

Analisis De Datos

Se realizé con los resultados obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos

de investigacion, los cuales fueron procesados de la siguiente manera:

En cuanto a la variable de calidad de atencion, se analizaron los datos obtenidos,
ordenados en porcentaje, por cada criterio que fue evaluado siguiendo el presente

orden:

a) Fiabilidad
b) Capacidad de Respuesta
c) Seguridad
d) Empatia
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e) Aspectos Tangibles

Para el andlisis de los resultados fueron considerados los usuarios que obtuvieron
el grado de satisfechos, cuyos valores positivos se obtuvieron tras la diferenciacion
entre las percepciones y las expectativas. Y, aquellos usuarios con el grado de
insatisfechos cuyos valores negativos se obtuvieron por diferenciacion de las

mismas.

Por otro lado, la interpretacion de los resultados bajo el aplicativo Excel, seguimos

de la siguiente manera:

a) Se creo unatabla general con todos los resultados de la diferenciacion entre
percepciones y expectativas de las 22 preguntas considerado los valores del
obtenidas con el grado de satisfecho e insatisfecho por cada interrogante.
(Anexo 5).

b) Se establecié un nivel de satisfaccion de forma global. Estableciendo un
valor estandar esperado sera de 60% a mas, sujeto a variacion segun
medicion basal.

c) Se establecidé el grupo de preguntas con colores, con el propoésito de
otorgarle un porcentaje por el grado de insatisfaccion, este debera ser de

mayor a menor como se muestra a continuacion:

Insatisfaccion (sujeto a variacion segun medicion basal):

DE 60% A MAS
40-59%
MENOR AL
40% ACEPTABLE

d) Cada grupo de preguntas obtenidas bajo el nivel de insatisfaccién segun su
color se interpretaron como oportunidades de mejorar acciones futuras

considerandose las de color rojo como una prioridad.

Para la variable tiempo de espera, se cre6 una base de datos (ANEXO 05), gracias
al paquete estadistico SPSS stadistics version 25, empleando una estadistica
descriptiva de frecuencias y porcentajes con el propdésito de analizar en forma
univariada y bivariada. Siendo este ultimo comparado ademas con la prueba de

correlacion de Rho de Spearman.
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Ademas, se elaboraron tablas de estadistica descriptiva con sus respectivos
esquemas. Para terminar, se utilizé la frecuencia para grupo independiente, con el
propdsito de hallar las medias entre los tiempos para cada servicio por atenciones
en: casos de lesiones, casos de violencia familiar, delitos contra la integridad fisica
y sexual, y casos de lesiones por suceso de transito para reconocimiento médico
legal y evaluaciones psicoldgicas propiamente dichas y por violencia familiar

respectivamente.
Para los niveles de correlacién se tomé en cuenta los siguientes:

a) Correlacion perfecta =1

b) Correlacion muy alta = 0,800
c) Correlacion alta = 0,600

d) Correlacion moderada = 0,400
e) Correlacion baja = 0,200

f) Correlacién muy baja = 0,100

3.6. Aspectos Eticos

La presente investigacion estuvo centrada bajo los cuatro principios éticos basicos

gue guian la conciencia del investigador para todo tipo de estudios cientificos:

a) Autonomia: Se busco en base al respeto la participacién de cada paciente,
y el poder decidir al respecto le dio garantia al estudio.

b) Justicia: Se aplico este principio con el fin de demostrar la igualdad por el
trato a cada paciente, sin discriminar su condicion.

c) Beneficencia: El estudio consiguié medir la Calidad de atencién y tiempo de
espera por los servicios prestados en la UML Il de Tumbes.

d) No Maleficencia: El presente estudio no pretendié causar algun dafio a los
pacientes. Este estudio tuvo como propdsito obtener resultados que ayuden
a determinar la calidad de atencion e identificar el tiempo de espera de los

usuarios que acudieron a la UML Il de Tumbes.

Todos los datos registrados y/u obtenidos de los pacientes, de las evaluaciones

médicos legales o datos de los resultados de obtenidos Unicamente fueron de
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acceso y manejados por el investigador, siendo recopilados en confidencialidad,

donde los casos no fueron identificados por nombres sino por codigos.

Para proceder a la aplicacién del instrumento en la Unidad Médica Forense II
Tumbes, se obtuvo el permiso de la Presidencia de la Junta de Fiscales Superiores
de Tumbes para realizar esta investigacion. La solicitud fue realizada y aprobada

por el jefe Médico de la Unidad Médica Forense.

3.7. Variables y operacionalizacion
Variable independiente: calidad de atencion
Definicién conceptual

conjunto de acciones emprendidas por los centros médicos y los servicios de apoyo
médico durante la atencién al paciente, desde una perspectiva tecnoldgica y
humana, con el fin de lograr los resultados previstos en términos de seguridad,
eficacia, eficiencia y satisfaccion del usuario, tanto para los proveedores como para

los usuarios. 1
Definiciéon operacional

Para cuantificar la calidad de la atencion de forma operativa, se recopilaran las
siguientes dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

componentes tangibles. Para ello se utilizé un cuestionario como guia.

Dimensiones

a) Fiabilidad
b) Capacidad de respuesta
c) Seguridad
d) Empatia

e) Componentes tangibles
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Indicadores

Facilidad de los tramites durante la atencion.
Cumplimiento de servicios programados.
Oportunidad y cuidado en el registro de atencion.
Comunicacion sobre el seguimiento del problema
Disponibilidad oportuna y horarios adecuados
Agilidad del trabajo para la atencion inmediata.
Agilidad del personal para la atencion rapida.

El servicio concluye la atencion en el tiempo promedio o estipulado.

© 0 N o g A~ wDdPRE

Rapidez en los tramite

10.Respeto y privacidad para el usuario.
11.Resolucion de problemas

12.Disposicion para atender dudas o preguntas.
13.1doneidad del personal de confianza

14. Amabilidad en el trato.

15.Compromiso para resolver el problema.

16. Aprehension de las necesidades de cada usuario.
17.Esclarecer las orientaciones brindadas al usuario.
18.Recibe atencion individualizada

19. Sefalizacion y area exclusiva

20.Presentacion personal de empleados

21.Aspecto fisico de las instalaciones.

22.Buen aseo de las instalaciones

Variable dependiente: tiempo de espera para la atencion
Definicion conceptual

La cantidad media de tiempo que ha transcurrido entre el momento en que comenzoé
la atencién médica en el centro, o cuando alguien entr6 en el centro después de
gue comenzara la atencion, o cuando alguien pidié una cita (en el caso de los

centros sanitarios que utilizan un sistema de citas), y el momento en que esa

49



persona entré en la consulta para recibir la atencion médica adecuada, medida

directa o indirectamente. 11
Definicion operacional

La estadistica del tiempo de espera se medio revisando el programa informativo
DICEMEL, donde se determinara el tiempo de espera antes de ingresar a los

consultorios y tiempo que dura en la consulta médica.
DIMENSIONES

a) Tiempo de espera hasta el momento del ingreso a los consultorios

b) Tiempo de espera durante la atencion en los consultorios.
Indicadores

1. Tiempo de espera antes de pasar a los consultorios externos. (< o igual a
81 minutos) 17

2. Tiempo que dura en la consulta médica. (entre 12,5y 17 minutos) )
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS.

Para el objetivo general: Analizar la relacion entre calidad de atencion y tiempo

de espera en los servicios de la Unidad médico legal Il de Tumbes - 2021.

Tabla 3: Calidad Atencién*Tiempo de espera

Tiempo de espera

Por En Aceptabl
mejorar  proceso e Total
Calidad Por Recuento 2 2 0 4
Atencion mejorar % del 0,7% 0,7% 0,0% 1,3%
total
En Recuento 135 98 57 290
proceso % del 44,6% 32,3% 18,8% 95,7%
total
Aceptable Recuento 3 2 4 9
% del 1,0% 0,7% 1,3% 3,0%
total
Total Recuento 140 102 61 303
% del 46,2% 33, 7% 20,1% 100,0%
total

Fuente: Cuestionario

En la Tabla 4 la calidad de atencién tuvo una influencia del 95,7% con el Tiempo
de espera, ubicandose en un nivel en proceso, un 1,3% por mejorar y un 3,0% en

aceptable.

Para el objetivo general: Existe relacion entre calidad de atencion y tiempo de
espera en las diferentes areas de la Unidad Médico Legal 1l de Tumbes — 2021.
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Con un nivel de significacion de 0,043, el célculo del coeficiente de Spearman
basado en la Tabla 5 arrojo un valor de 0,365, que puede utilizarse para determinar
esta afirmacién. Se acepta la hipétesis general del estudio, ya que es evidente que

existe un vinculo entre las dos variables.

Tabla 4: Correlacién calidad de atencion y tiempo de espera

Coeficiente Rho de Spearman Calidad Tiempo de
Atencidn espera

Coeficiente
decorrelacion 0,365

Calidad . .

atencion Sig. (bilateral) 0,043
N 303
Coeficiente 0,365

Tiempo de decorrelacion

espera Sig. (bilateral) 0.043

N 303

Fuente: SPSS V25

Segun el andlisis de coeficientes, una conexién de asociatividad alta esta
representada por valores cercanos a la unidad. Por el contrario, la conexién de
asociatividad es mas débil con valores cercanos a cero, o 0. En este ultimo caso,
la adopcion de la hipotesis de trabajo para el objetivo principal depende del signo
positivo en un vinculo directo o negativo que muestre una relacion inversamente

proporcional.

Para el objetivo especifico 1: Determinar relacion entre fiabilidad y tiempo de

espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

52



Tabla 5: Fiabilidad y Tiempo de espera

Tiempo de Espera

Por En Aceptab
Mejorar Proceso le Total
Fiabilidad Por Mejorar Recuento 8 22 7 37
% del total 2,6% 7,3% 2,3% 12,2%
En Proceso Recuento 57 118 69 244

% del total 18,8% 38,9% 22,8%  80,5%

Aceptable Recuento 8 9 5 22
% del total 2,6% 3,0% 1,7% 7,3%
Total Recuento 73 149 81 303

% del total 24,1%  49,2%  26,7% 100,0%

Fuente: Cuestionario

En la tabla 6, la fiabilidad tuvo un nivel En Proceso con el 80,5%, pero el nivel Por
Mejorar fue de 12,2%, y para el nivel Aceptable logro el 7,3%, gracias al cuestionario

aplicado.

Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 1: Existe relacion entre
fiabilidad y tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes
—2021.

A partir del analisis, se comprobaron los resultados. El calculo del coeficiente Rho
de Spearman de la Tabla 7 arrojé una significacion bilateral de 0,000 y un valor
de 0,576. Esto permite demostrar que las variables en cuestion fiabilidad y tiempo

de espera tienen una correlacion moderada.
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Tabla 6: Correlacion Fiabilidad y tiempo de espera

Fiabilidad | cmPo de
espera
Rho de Fiabilidad Correlacion de Rho 1,000 ,576
Spearman de Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303
Tiempo de  Coeficiente de ,576 1,000
espera correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

Fuente: SPSS V25

Para el objetivo especifico 2: Describir la relacion entre capacidad de respuesta

y tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes —

2021.

Tabla 7: Capacidad de respuesta y Tiempo de espera

Tiempo de Espera

Por En Aceptab
Mejorar Proceso le Total

Capacidad Por Mejorar Recuento 7 25 8 40

de %deltotal  2,3%  83%  2,6% 13,2%
respuesta

En Proceso Recuento 52 93 59 204

% del total 17,2% 30,7% 19,5% 67,3%

Aceptable Recuento 14 31 14 59

% del total 4,6% 10,2% 4,6% 19,5%

Total Recuento 73 149 81 303

% del total 24,1% 49,2% 26,7% 100,0%

Fuente: Cuestionario
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En la tabla 8 la capacidad de respuesta tuvo un nivel En Proceso con el 67,3%,
en cuanto al nivel Por Mejorar este fue de 13,2%, en cuanto al nivel Aceptable

alcanzo el 19,5%, de acuerdo al cuestionario aplicado.

Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 2: Existe relacion entre
capacidad de respuesta y tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico
Legal Il de Tumbes — 2021.

Tabla 8: Correlacion Capacidad de respuesta y Tiempo de espera

Capacidad Tiempo de
de respuesta  espera

Rho de Capacidad de Correlacion de 1,000 ,508
Spearman respuesta Rho de
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 303 303
Tiempo de espera Coeficiente de ,508 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

Fuente: SPSS V25

Podemos validarlo basandonos en el estudio presentado en la Tabla 9, ya que se
calcul6 una significacién bilateral de 0,000 y un coeficiente Rho de Spearman de
0,508. Esto nos permite demostrar que las variables capacidad de respuesta y

tiempo de espera en cuestion tienen una correlacion moderada.
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Para el objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre seguridad y tiempo de

espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

Tabla 9: Seguridad y Tiempo de espera

Tiempo de Espera

Por En Aceptab
Mejorar Proceso le Total

Seguridad Por Mejorar Recuento 17 16 8 41
% del total 5,6% 5,3% 2,6% 13,5%

En Proceso Recuento 46 109 56 211
% deltotal 15,2% 36,0% 185% 69,6%

Aceptable Recuento 10 24 17 51
% del total 3,3% 7,9% 56% 16,8%

Total Recuento 73 149 81 303
% del total 24,1% 49,2% 26,7% 100,0%

Fuente: Cuestionario
En la tabla 10 la capacidad de respuesta tuvo un nivel En Proceso con el 69,6%,

para el nivel Por Mejorar fue de 13,5%, y para el nivel Aceptable alcanzé el 16,8%,

de acuerdo al cuestionario aplicado.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 3: Existe relacion entre
seguridad y tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de
Tumbes — 2021.

Tabla 10: Correlacion Seguridad y Tiempo de espera

Seguridad Tiempo de
espera
Rho de Seguridad Correlaciéon de 1,000 ,430
Spearman Rho de
Spearman
Sig. (bilateral) . ,000
N 303 303
Tiempo de espera Coeficiente de ,430 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 303 303

Fuente: SPSS V25

De acuerdo al andlisis mostrado en la tabla 11 podemos confirmar con el calculo
del coeficiente Rho de Spearman con 0,430 y una significacién bilateral de 0,000.
Permitiéndonos indicar que si existe correlaciones entre las variables en cuestion

para la seguridad y el tiempo de espera mostrandose en una escala moderada.
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Para el objetivo especifico 4: Analizar la relaciébn entre empatia y tiempo de

espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

Tabla 11: Empatia y Tiempo de espera

Tiempo de Espera

Por En Aceptab
Mejorar Proceso le Total

Empatia Por Mejorar Recuento 16 19 10 45
% del total 5,3% 6,3% 3,3% 14,9%

En Proceso Recuento 53 117 67 237
% deltotal 17,5% 38,6% 22,1% 78,2%

Aceptable Recuento 4 13 4 21
% del total 1,3% 4,3% 1,3% 6,9%

Total Recuento 73 149 81 303
% del total 24,1% 49,2% 26,7% 100,0%

Fuente: Cuestionario
En la tabla 12 la empatia tuvo un nivel En Proceso con el 78,2%, para el nivel Por

Mejorar fue de 14,9%, y para el nivel Aceptable alcanz6 el 6,9%, de acuerdo al

cuestionario aplicado.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 4: Existe relacion entre empatia

y tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

Tabla 12: Correlacion Empatia y Tiempo de espera

Empatia Tiempo de
espera
Correlacion de
Rho de 1,000 356
) Spearman
Empatia
Sig. (bilateral) : 000
Rho de N 303 508
Spearman -
Coef|C|e_n,te de 356 1,000
correlacion
Tiempo de espera o,y iiateral) 000
N 303 303

Fuente: SPSS V25

De acuerdo al andlisis mostrado en la tabla 13 podemos confirmar con el célculo
del coeficiente Rho de Spearman con 0,356 y una significacién bilateral de 0,000.
Pudiéndonos indicar que si hubo correlacién baja entre las variables en cuestion

para la empatia y Tiempo de espera.
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Para el objetivo especifico 5: Determinar la relaciéon entre aspectos tangibles y

tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il de Tumbes — 2021.

Tabla 13: Aspectos tangibles y Tiempo de espera
Tiempo de Espera

Por En Aceptable
Mejorar Proceso P Total
Recuento 6 20 14 40
Por Mejorar
% del total 2,0% 6,6% 46% 13,2%
Aspectos Recuento 52 100 49 201
i En Proceso
tangibles % del total  17,2%  33,0% 16,2% 66,3%
Recuento 15 29 18 62
Aceptable
% del total 5,0% 9,6% 5,9% 20,5%
Recuento 73 149 81 303
Total 100.0

% del total 24,1% 49,2% 26,7% o
0

Fuente: Cuestionario

En la tabla 14 los aspectos tangibles presentaron un nivel En Proceso con el
66,3%, para el nivel Por Mejorar fue de 13,2%, y para el nivel Aceptable alcanzé

el 20,5%, de acuerdo al cuestionario aplicado.
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Prueba de hipdtesis para el objetivo especifico 5: Existe relacion entre
Aspectos tangibles y tiempo de espera en los servicios de la Unidad Médico Legal Il
de Tumbes — 2021.

Tabla 14: Correlacion Aspectos tangibles y Tiempo de espera

Aspectos Tiempo de

tangibles espera

Rho de Aspectos Correlacion de 1,000 ,581
Spearman tangibles Rho de

Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 303 303

Tiempo de espera Coeficiente de ,581 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 303 303

Fuente: SPSS V25

De acuerdo al analisis mostrado en la tabla 15 podemos confirmar con el célculo
del coeficiente Rho de Spearman con 0,581 y una significacién bilateral de 0,000.
Permitiéndonos indicar que si hubo correlacion moderada entre las variables en

cuestion para los Aspectos tangibles y el Tiempo de espera.

4.2. DISCUSION

La interpretacion del presente estudio se logré6 mediante la comparacion de
investigaciones anteriores sobre el tema de calidad de atencion y tiempo de espera
a través de tesis, antecedentes y articulos cientificos. Ademas, se obtuvo
informacion de la muestra mediante el programa SPSS V25. Finalmente, se empleo
estadistica descriptiva para obtener resultados de nuestras hipétesis generales y

especificas, confirmando su aceptacion o rechazo.

Objetivo general: En el cuadro 5, se confirma que existe un alto nivel de relacién

estadistica entre el tiempo de espera y la calidad de la atencion (prueba Rho de
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Spearman = 0,365 para muestras relacionadas) en el nivel significativo (p=0,046<
0,05), este resultado concuerda con el estudio realizado por Pashanate y Pinedo
(2016) cuando los clientes hablan de sus tiempos de espera, las peticiones de cita
en la zona de admision son las mas frecuentes (44,7%). El 55,3% de los pacientes
pasa entre una y dos horas en la zona de recepcion antes de la consulta. El 63,2%
pasa entre 10 y 15 minutos. La utilizacion de la prueba estadistica Chi-cuadrado
(X2) arrojé el siguiente resultado: En el caso de la satisfaccién de los usuarios y el
tiempo de espera durante la solicitud de cita en el area de admision, X2 = 16,067 p
= 0,003 muestra una relacién estadisticamente significativa. ?®. Con lo que
respecta a la variable calidad de atencion segun la muestra tomada para el presente
estudio demuestra que esta variable tuvo una influencia del 95,7% con el Tiempo
de espera, ubicandose en un nivel de en proceso, un 1,3% por mejorar y un 3,0%
en aceptable. Esta afirmacién la podemos calcular con el coeficiente de Spearman
del 0,365 con el nivel de significancia del 0,043, determinado entonces, que, existid
una relacion de asociatividad entre ambas variables, ante esto nos lleva a afirmar

la hipotesis general.

Objetivo especifico N° 01: La tabla 7 indica que puede confirmarse una fuerte
correlaciéon estadistica positiva (p=0,000 < 0,01) entre el tiempo de espera y la
fiabilidad, utilizando la prueba Rho de Spearman = 0,576 para muestras
relacionadas y un nivel significativo, este resultado concuerda con el estudio
realizado por Gonzales y Huanca (2020) donde constata que existe una correlacion
positiva muy débil entre la dimension fiabilidad y la variable de investigacion de su
estudio, con una relacion Rho SPEARMAN de 0,185 y un nivel de significacion de
0,000, lo que confirma que los usuarios no estan muy satisfechos con el servicio
recibido, a partir de lo percibido por cada cliente. Ademas, muchos de ellos dieron
una respuesta indiferente cuando se les pregunto si el servicio era bueno o no, en
parte debido a los largos tiempos de espera para recibir el servicio y en parte debido
al mal desempefio de los colaboradores en las tareas, factores que afectaron la alta
relacion positiva. 39, En la presente investigacion, el cuestionario administrado
indic6 que la dimension confiabilidad tenia un nivel de 80,5% En Proceso, un nivel
de 12,2% A Mejorar y un nivel de 7,3% Aceptable. Los resultados del analisis

apoyan la asociacion asociativa entre las variables examinadas para la fiabilidad y
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el tiempo de espera, como muestra el calculo del coeficiente Rho de Spearman,

gue resulto ser de 0,576 con una significacion bilateral de 0,000.

Objetivo especifico N° 02: La tabla 9 confirma que existe un grado sustancial de
correlacion estadistica positiva entre el tiempo de espera y la capacidad de
respuesta, con una prueba Rho de Spearman = 0,505 para muestras relacionadas
en el nivel de significacion (p=0,000 < 0,01)., este resultado concuerda con el
estudio realizado por Flores (2022) se descubre que la variable satisfacciéon del
usuario y la dimensién aspectos de capacidad de respuesta de la variable calidad
del servicio estan relacionadas. Podemos concluir que existe un alto grado de
asociacion y una relacion positiva entre la variable satisfaccion del usuario y la
dimension aspectos de capacidad de respuesta de la variable calidad del servicio,
con un valor de Chi-cuadrado, al 95% de confianza, de 321,571, lejos del valor de
16,9190, y un valor gamma de 0,809.G1 De acuerdo con el cuestionario utilizado
en el estudio, la dimension capacidad de reaccién tuvo un nivel En Proceso con
67,3%, un nivel A Mejorar de 13,2% y un nivel Aceptable de 19,5%. La medicion
del coeficiente Rho de Spearman de 0,508 con una significacion bilateral de 0,000
permite confirmar este estudio y muestra que las variables de capacidad de

respuesta y tiempo de espera tenian una conexién de asociacion.

Objetivo especifico N° 03: La tabla 11 confirma que existe un grado significativo
de correlacion estadistica positiva entre el tiempo de espera y la seguridad, con una
prueba Rho de Spearman = 0,430 para muestras relacionadas y un nivel de
significacion (p=0,000 < 0,01), este resultado concuerda con el estudio realizado
por Tarazona (2021) demostr6 que existe una correlacion sustancial entre la
seguridad y la variable de investigacion. La correlacion entre estas variables se
confirmé obteniendo los datos de los instrumentos de medida y utilizando el
estadistico rho de Spearman. Se acept6 la hipétesis (p<0,05, r=0,479). G2. De
acuerdo con el cuestionario utilizado, en la investigacion actual la seguridad
presentaba un nivel del 69,6% para En proceso, del 13,5% para Para mejorar y del
16,8% para Aceptable. Una significacién bilateral de 0,000 y un valor de Rho de
Spearman de 0,430 indican que existia un vinculo de asociacion entre las variables
examinadas para el tiempo de espera y la seguridad, lo que apoya esta

investigacion.
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Objetivo especifico N° 04: La tabla 13 confirma que existe un grado significativo
de correlacidn estadistica positiva entre el tiempo de espera y la empatia, con una
prueba Rho de Spearman = 0,356 para muestras relacionadas y un nivel de
significacion (p=0,000 < 0,01), este resultado concuerda con el estudio realizado
por Vega (2022) donde se demuestra que, en una corporacion de distribucion de
consumo masivo en la zona de Santa Anita en el afio 2021, existe una asociacion
directa y sustancial (con un coeficiente de correlacién Rho de Spearman de 0,266)
entre la dimensién empatia y la variable satisfaccién del cliente. 3 De acuerdo con
el cuestionario utilizado, la empatia tuvo un nivel de 78,2% para el nivel En Proceso
de la presente investigacion, 14,9% para el nivel A Mejorar y 6,9% para el nivel
Aceptable. Los resultados muestran que hubo un vinculo de asociacion entre las
variables estudiadas para la empatia y el tiempo de espera, con una significacion
bilateral de 0,000 y un valor de Rho de Spearman de 0,356 que apoyan esta

investigacion.

Objetivo especifico N° 05: La tabla 15 confirma el grado significativo de
correlacion estadistica positiva entre los Aspectos Tangibles y el tiempo de espera,
con una prueba Rho de Spearman = 0,581 para muestras enlazadas y un nivel de
significacion (p=0,000 < 0,01), este resultado concuerda con el estudio realizado
por Vega (2022) donce dice que en una empresa de distribucién de consumo
masivo en la zona de Santa Anita en el afio 2021, existe un vinculo directo y
sustancial con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,380 entre la
dimension elementos tangibles y la variable satisfaccion del cliente. 33, Segun el
cuestionario aplicable, los componentes tangibles del presente estudio mostraron
un nivel del 66,3% para la categoria En proceso, del 13,2% para la categoria A
mejorar y del 20,5% para la categoria Aceptable. El estudio puede validarse
mediante el calculo del coeficiente Rho de Spearman, que resulta ser de 0,581 y
tiene una significacion bilateral de 0,000. Esto indica que las variables examinadas

para los Aspectos Tangibles y el Tiempo de Espera tenian un vinculo de asociacion.
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V. CONCLUSIONES

. Los resultados de la investigacion mostraron que los tiempos de espera y la
calidad de la atencion recibida en la Unidad Médica Forense Il de Tumbes -
2021 estan relacionados. Esto se sustento en el calculo del coeficiente de
Spearman, que resulté ser de 0,365 a un nivel de significacién de 0,043, lo
que indica una relacion asociativa entre las variables.

. Se descubri6 que los tiempos de espera y la calidad de la atencién ofrecidos
en la unidad médica forense Il de Tumbes 2021 estan relacionados. Al
emplear la prueba de hipotesis con el coeficiente de correlacion Rho de
Pearson, se confirmd la hipétesis particular de investigacion planteada y se
permitié rechazar la hipotesis nula. Se obtuvo el valor (p=0,000<0,01) con
unrs = 0,576 en un grado de asociacién Moderado.

. Se demostré que los servicios ofrecidos en la unidad médica forense Il de
Tumbes 2021 tienen relacién entre la capacidad de respuesta y el tiempo de
espera. Mediante la prueba de hipotesis del coeficiente de correlacion Rho
de Pearson, se obtuvo el valor (p=0,000<0,01) con un rs = 0,505 en un grado
de asociacion Moderado, apoyando la hipétesis especifica de investigacion
planteada y permitiendo rechazar la hipétesis nula.

. Se encontrd que los servicios ofrecidos en la Unidad Médica Forense Il de
Tumbes 2021 tienen relacién entre los tiempos de espera y la seguridad.
Utilizando la prueba de hipétesis del coeficiente de correlacion Rho de
Pearson, se obtuvo el valor (p=0,000<0,01) con un rs = 0,430 en un grado
de asociacion Moderado, apoyando la hipétesis especifica de investigacion
planteada y permitiendo rechazar la hipo6tesis nula.Se demostré que los
tiempos de espera en los servicios ofrecidos en la unidad médica forense |
de Tumbes 2021 estan correlacionados con la empatia. Al emplear la prueba
de hipotesis con el coeficiente de correlacion Rho de Pearson, se logro
rechazar la hipotesis nula y validar la hipétesis particular de estudio. Se
obtuvo el valor (p=0,000<0,01), con un rs = 0,356 en un grado de asociacién
bajo.

. Se encontro relacion entre los aspectos tangibles y los tiempos de espera de
los servicios ofrecidos en la unidad médica forense Il de Tumbes 2021. Al

emplear la prueba de hipétesis y el coeficiente de correlacion Rho de
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Pearson, se obtuvo el resultado (p=0,000<0,01), indicando un grado de
asociacion Moderado con un rs = 0,581, por lo que se rechaza la hipotesis

nula y se valida la hipotesis especifica de investigacion planteada.
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VI. RECOMENDACIONES

. Lainstitucion debe evaluar los tiempos de atencidén en consultorio en los distintos
servicios para asi brindar una atencion particular y activa, reduciendo el tiempo
de espera en general.

. Establecer una normativa que establezca los tiempos de atencion, considerando
la labor pericial de los servidores y el tipo de servicio brindado.

. Elaborar un plan de mejora continua que posibilite perfeccionar el nivel de
satisfaccion de los usuarios con respecto al tiempo de espera durante su
permanencia en la Unidad Médico Legal Il Tumbes.

. Realizar evaluaciones, teniendo como finalidad ampliar la calidad de servicio y
que se incremente de regular a bueno, las cuales deben realizarse
periddicamente, lo que permitiria una mejora constante y sostenible de las

debilidades encontradas en las evaluaciones.
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VIIl. ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia
Problemas Objetivos Hipdétesis Variable Metodologia Poblacién y muestra
Problema General Objetivo General Hipotesis General
Variable Segun su disefio: Poblacién
; Cual es la relacion Analizar la relacion H1: Existe relacién Dependiente: Calidad
¢ : de Servicio transversal - no

entre calidad de
atencion y tiempo de
espera en los servicios
de la unidad médico
legal 1l de Tumbes —

entre calidad de
atencion y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes —

entre calidad de
atencion y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad Médico
Legal Il de Tumbes —

20217 2021 2021
Problema Hipotesis
Especificos Objetivo Especificos Especificos

a) ¢Cudl es la relacion
entre Fiabilidad y
tiempo de espera en
los servicios de la
unidad médico legal Il
de Tumbes — 20217
b) ¢ Cudl es la relacion
entre capacidad de
respuesta y tiempo de
espera en los servicios
de la unidad médico
legal 1l de Tumbes —
20217

c) ¢, Cual es la relacién
entre seguridad y
tiempo de espera en

a) Determinar la
relacion entre
fiabilidad y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes -
2021
b) Describir la relacion
entre Capacidad de
respuesta y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes -
2021

¢) ldentificar la
relacion entre
seguridad y tiempo de

a) Existe relacion entre
fiabilidad y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes -
2021.

b) Existe relacion entre
Capacidad de
respuesta y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes -
2021

c) Existe relacién entre
seguridad y tiempo de
espera en los servicios
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Dimensiones

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia
Aspectos Tangibles

Variable
Independiente:
Tiempo de espera

Dimensiones

Tiempo de espera
antes de pasar a los
consultorios externos

Tiempo de duracién de
la consulta médica

experimental

Segun su enfoque:
Cuantitativo y
Cualitativo

Segun tipo de
estudio:

Bésico
Segun el nivel:

Descriptivo -
correlacional

5155 usuarios que
acudieron o utilizaron
los servicios de la
unidad médico legal
de Tumbes durante el
afio 2021.

Muestra

303 usuarios que
acudieron o utilizaron
los servicios de la
unidad médico legal
de Tumbes durante el
afio 2021.



Problemas

Objetivos

Hipdétesis

Variable

Metodologia

Poblacién y muestra

los servicios de la
unidad médico legal Il
de Tumbes — 20217

d) ¢ Cual es la relacion
entre empatia y tiempo
de espera en los
servicios de la unidad
médico legal Il de
Tumbes — 20217

e) ¢Cudl es la relacion
entre aspectos
tangibles y tiempo de
espera en los servicios
de la unidad médico
legal Il de Tumbes —
20217

espera en los servicios
de la Unidad médico
legal Il de Tumbes -
2021

d) Analizar la relacion
entre empatia y tiempo
de espera en los
servicios de la Unidad
médico legal Il de
Tumbes - 2021

e) Determinar la
relacion entre
aspectos tangibles y
tiempo de espera en
los servicios de la
Unidad médico legal
de Tumbes - 2021

de la Unidad médico
legal Il de Tumbes -
2021

d) Existe relacién entre
empatia y tiempo de
espera en los servicios
de la Unidad médico
legal 1l de Tumbes -
2021.

e) Existe relacion entre
aspectos tangibles y
tiempo de espera en

los servicios de la

Unidad médico legal Il

de Tumbes - 2021.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

del usuario. 1

dudas o preguntas.

13.ldoneidad del

personal de

confianza

14. Amabilidad en el trato.

: Definicion Definicion , . . . Escala de
Variable ; Dimensiones Indicadores Valoracion .
conceptual operacional medicion
Conjunto de | Para medir la . Facilidad de los tramites
actividades que | calidad de Ia durantg I? atencion —
. Cumplimiento de servicios
realizan los | atencion en forma programados
establecimientos de operativa se Fiabilidad . Oportunidad 'y qgldado en el
registro de atencion.
salud y los servicios | obtendran segun . Comunicacién sobre el
médicos de apoyo en | las  dimensiones seguimiento del problema
. Disponibilidad oportuna vy
el proceso de | propuestas: horarios adecuados
atencion, desde el | fiabilidad, . Agilidad del trabajo para la
punto de capacidad de atencion inmediata.
Variable y P Capacidad de o Por mejorar
. . | humano, para | seguridad, empatia p atencion rapida.
independiente: _ En proceso Modelo
_ alcanzar los efectos |y  componentes respuesta . Elservicio concluye la Aceptable
Calidad de deseados tanto por | tangibles. atencion en el tiempo Servqual
atencion los proveedores Se medir4 en base promedio o estipulado
como por los | a un cuestionario. 9. Rapidez en los tramite
usuarios, en términos 10.Respeto y privacidad para el
de seguridad, usuario
eficacia, eficiencia y 11.Resolucion de problemas
satisfaccion Seguridad | 12.Disposicion para  atender
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. Definicion Definicion , . . ., Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores Valoracion .,
conceptual operacional medicion
Empatia 15. Compromiso para resolver el
problema.
16. Aprehension de las
necesidades de cada usuario
17. Esclarecer las orientaciones
brindadas al usuario.
18. Recibe atencion
individualizada.
19. Sefalizaciény area exclusiva
20. Presentacion personal de
Componentes empleados
tangibles 21. Estados fisicos de
instalaciones.
22. Limpieza de las instalaciones
Tiempo promedio La estadistica del Tiempo de espera antes de pasar
transcurrido, medido tiempo de espera a los consultorios externos. (<o
directa o se medira igual a 81 minutos) 7
Variable indirectamente, entre | revisando el
; . | elmomento de inicio | programa
dependiente: 3 _ _ En proceso
) de la atencion del informativo ) .
Tiempo de o _ g Por Mejorar Nominal
establecimiento de DICEMEL, donde Tiempo de duracion de la
espera de N L Aceptable
salud, o la hora de se determinara el consulta médica. (entre 12,5y 17
atencion ingreso al tiempo de espera minutos) ¢

establecimiento (en
caso que se produzca

una vez iniciada la

antes de ingresar
a los consultorios y

tiempo de duracion
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Variable

Definicidon
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Valoracién

Escala de
medicion

atencion) o la hora de
cita (para
establecimientos de
salud con sistema de
citas), y el ingreso al
consultorio para la
atencién medica

respectiva. 19

de la consulta

médica.
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Anexo 3: Nivel de estudios y Género de los usuarios de los servicios de la UML Il

Tumbes.

En cuanto a los datos generales, del 100% (303) de individuos, 49,17% (149) son
de género femenino y el 50,83% (154) de género masculino; 17,82% (54) tienen
como nivel de estudios analfabeto, 24,75% (75) nivel Primaria, 15,18% (46) nivel

Secundaria, 23,43% (71) Superior técnico, 18,81% (57) nivel Superior universitario.

Tabla 15: Nivel de estudios y Género de los usuarios de los servicios de la
UML Il Tumbes.

Género Total
Femenino Masculino N %
Analfabeto 22 32 54 17.82%
Primaria 35 40 75 24.75%
Secundaria 27 19 46 15.18%
nivel de Superior 38 33 71 23.43%
. . 0
estudios técnico
Superior
_ 27 30 57 18.81%
universitario
Total 149 154 303 100

Fuente: Cuestionario

En la tabla 3 se evidencia que la mayoria de usuarios de los servicios y que
participaron del estudio son de género masculino y en su mayoria cuentan con un

nivel de estudios Primaria, seguido de Superior técnico.

En cuanto al servicio donde se atendieron los pacientes, respecto a la calidad de

atencion, el 51,4% (131) de género masculino tienen como percepcidén en proceso

la calidad de atencion en el servicio de Examenes de Lesiones y el 55% (22) de
género femenino tienen como percepcién en proceso la calidad de atencién en el

servicio de Reconocimientos psicologicos.
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Anexo 04: Autorizacion dirigida a la Unidad Médico Legal Il de Tumbes para
el acceso a la informacion del sistema informativo DICEMEL: Oficio N° 138-
2020-MP- FN-PJFSTUMBES.

Decenio de s lgualdsd de oporunidades pare muyenes ) hombres

MINISTERIO PUBLICO Afio de ls Uiniversalzacion de ls Salud
FISCALIA DE LA NACION PRESIDEMCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO:
FISCAL DE TUMBES

Fruacia o AL P
ACCRIGUET Corin. Jusder FALS
Firma S e WO raad
ol " Bmaicbr Gx La duraw O Facta
ota LpsriTaa u
ko b ooy o ek chl
Fechu 1% g 5611 £

Tumbes, 12 de Febrero del 2020 Q
OFICIO N* 000138-2020-MP-FN-PJFSTUMBES

Sra. Doctora.

JOYCE MADELEINE LAMA AGURTO
UMNIDAD MEDICO LEGAL Il TUMBES
Presente. -

i
T & -0 (0

Asunto : Servidora solicita acceso a informacidn estad stica a fin de desarrollar
proyecto de tesis.

Referencia :PROVEIDO N® 000625-2020-MP-FN-PJFS TUMBES (11FEB2020)
Expedionta @ LIML-112 020000004 5

Tengo e agrado de dirigime a usted, para saludarle cordialmente y en atencién al
documento de la eferencia, se autoriza a la servidora Cindy Ethel Benites Alarez, el
acoeso a la informacidn solicitada, asimismo se recomienda que se tenga en cuenta los
limites establecidos por la Ley N°® 27806 “Ley de Transparencia y Acceso a la

Informacian”.

Sin otro particular, hago propicia la ccasién para expresarie mi mayor consideracion,
Atentamente,

CARLOS JAVIER ALVAREZ RODRIGUEZ
PRESIDENCIA DE LA JUNTA DE FISCALES SUPERIORES DEL DISTRITO FISCAL
DE TUMBES

ChARapl

PIRIES BOME MCLA IDE LA UM TA HE FESCAL ES SUPERIORES DEL DS TRITO FISCAL DE TUMBES

{511) B2 5-5555 EXFEDIENTE | IML-I 120200000049
Av. Abancay Cdra. §s/n Lima - Pard SN AHETW
wearw fimcalia_gob po B, 1051

R sl

vl F e 0 e b e i, s b e e et 0 - BN UM Y i e st P i [

BN TR T e ek 3 el k] e e e el e
I () Y 0 0 o b AT o O 5 -0 G ) P o, i 3 5 ) 1] 0 P
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Anexo 5: Consentimiento informado

Encuesta que valora la satisfaccion de los usuarios atendidos en cada servicio

brindado en consultorio externo en la Unidad Médico Legal Il de Tumbes

Yo, , usuario

del servicio médico legal en la Unidad Médico Legal Il Tumbes; he sido informado
por la Dra. Cindy Ethel Benites Alvarez, Médico Legista de la UML || TUMBES y
maestrante de la Universidad Nacional de Tumbes, acerca de la evaluacion —
cuestionario que aplicara con fines de realizar el estudio titulado: CALIDAD DE
ATENCION Y TIEMPO DE ESPERA EN LOS SERVICIOS DE LA UNIDAD
MEDICO LEGAL Il DE TUMBES - 2021. Para ello he sido informado de manera
claray precisa, respecto al propdésito y modo en que registraré los datos solicitados.
Habiendo sido aclaradas las dudas sobre el estudio y teniendo pleno conocimiento
de la informacion brindada sera de caréacter confidencial, brindo mi consentimiento

para participar en el estudio, paralo cual, firmo el presente dando el consentimiento.

Firma Firma del Investigador
DNI Cindy Ethel Benites Alvarez
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Anexo 4: Cuestionario que evalua el nivel de satisfaccién de los usuarios atendidos
en el servicio de consulta externa de la Unidad de Medicina Legal 1l de Tumbes.

Indicacién: Lea detenidamente cada enunciado, llene la cartilla y marque con un
aspa (x) en cada casillero, el cual considere conveniente siguiendo la escala que
se propone; cuyo orden consiste en:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS EN
ELSERVICIO DE CONSULTA EXTERNA DEL INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL Il DE TUMBES

Fecha: Hora de Inicio: Hora Final:

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO:

2. Edad del encuestado en afos

4. Nivel de estudio Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Superior técnico 4

Superior universitario 5

6. Especialidad /servicio donde fue

atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted le
otorga a la atencién que espera recibir en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala
numeérica del 1 al 7. Considere 1 como la menor calificacién y 7 como la mayor calificacion.

NO

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

12

13

14

15

16

17

PREGUNTAS

Que el personal de informes, le oriente y explique de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencién en consulta externa

Que la consulta con el personal de salud se realice
en el horario programado

Que la atencion se realice respetando la
programacion y el orden de llegada

Que el personal de salud mantenga suficiente
comunicacién con usted o sus familiares para
explicarles el seguimiento de su problema

Que las citas se encuentren disponibles y se
obtengan con facilidad

Que la atencién en caja o en el médulo admisién sea
rapida

Que la atencidn para tomarse andlisis de laboratorio
sea rapida

Que la duracién de la atencién por consultorio
externo sea oportuna.

Que los tramites para solicitar un reconocimiento
médico legal sean rapidos

Que durante su atencion en el consultorio se respete
su privacidad

Que el médico le realice un examen fisico completo
y minucioso por el problema de salud que motiva su
atencion

Que el personal de consulta externa le brinde el
tiempo necesario para contestar sus dudas o
preguntas

Que el personal de consulta externa que lo atendera,
le inspire confianza

Que el personal de consulta externa le trate con
amabilidad, respeto y paciencia

Que el médico que le atendera, muestre interés en
solucionar su problema de salud

Que usted comprenda la explicacién que el médico
le brindara sobre el problema de salud o resultado
de la atencion

Qué usted comprenda la explicacion que el médico
o el personal de salud que lo atendi6 le brindara
sobre los procedimientos o andlisis que le realizardn
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18

19

20

21

22

Que usted comprenda la explicacion que el médico
u otro profesional le brindaran sobre el tratamiento
gue recibira y los cuidados para su salud

Que los carteles, letreros y flechas de la consulta
externa sean adecuados para orientar a los
pacientes 05

Que la consulta externa cuente con personal para
informar y orientar a los pacientes y acompafiantes

Que los consultorios cuenten con los equipos
disponibles y materiales necesarios para su atencién

Que el consultorio y la sala de espera se encuentren
limpios y sean comodos

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la
atencién en el servicio de Consulta Externa. Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion

NO

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

PREGUNTAS

¢El personal de informes le orientd y explicé de
manera clara y adecuada sobre los pasos o tramites
para la atencién en consultorio externo?

¢El personal de salud le atendid en el horario
programado?

¢, Su atencién se realizo respetando la programacion
y el orden de llegada?

¢El médico o el personal de salud que lo atendid
mantuvo suficiente comunicacion con usted o sus
familiares para explicarles el seguimiento de su
problema de salud?

¢Usted encontré citas disponibles y las obtuvo con
facilidad?

¢La atencion en caja o en el médulo de admisién fue
rapida?

¢La atencién para tomarse andlisis de laboratorio
fue rapida?

¢La duracién de la atencion por consultorio externo
fue oportuna?

¢sLos trdmites para solicitar un reconocimiento
médico legal Fueron rapidos?

¢ Se respetd su privacidad durante su atencién en el
consultorio?
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11 P ¢El médico le realiz6 un examen fisico completo y
minucioso por el problema de salud por el cual fue
atendido?

13 P ¢Elpersonal de consultorio externo que le atendio le
inspird confianza?

15 P ¢El personal de consultorio externo que le atendio
mostro interés en solucionar su problema de salud?

17 P  ¢Usted comprendio la explicacion que el médico o el
personal de salud que lo atendi6 le brindé sobre los
procedimientos o analisis que le realizaran?

19 P ¢Los carteles, letreros y flechas le parecen
adecuados para orientar los pacientes?

21 P ¢Los consultorios contaron con equipos disponibles
y materiales necesarios para su atencion?
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Anexo 5: Tabla general de resultados

Administrar las preguntas por colores segun el porcentaje de insatisfaccion de

mayor a menor considerando los valores siguientes obtenidos:

Insatisfaccion:

DE 60% A
MAS

40-59%
MENOR AL
40% ACEPTABLE

SATISFECHOS (+) INSATISFECHOS (-)
n % n %

N° PREGUNTAS

PO1
P02
P03
P04
P05
P06
P07
P08
P09
PO10
PO11
P012
P013
P0O14
P015
P016
PO17
P018
P019
P020
P021
22  P022
Porcentaje total % %
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Anexo 6: Instrumento de toma de datos

TIEMPO DE ESPERA

NO

Dia

Sexo

Tipo de

pericia

Servicio

Hora de

admisién en

recepcion

Hora de ingreso

al consultorio

Hora de
cierre de

pericia
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