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RESUMEN

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios por la atencion médico legal en el
Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022

Metodologia. Estudio de tipo observacional, transversal, prospectiva, analitica pues el estudio
es comparativo segin categorias de la variable independiente. De nivel descriptiva
correlacional, en 1200 usuarias de donde obtuvo una muestra aleatoria de 292 usuarios de los
servicios del Instituto de Medicina Legal de Ica. Obteniendo los datos mediante un cuestionario
de satisfaccion. Resultados: El nivel de satisfaccion de los usuarios por la atencion médico
legal en el Instituto de Medicina Legal de Ica es de 76,84% (1C95%:52,72-56,59). El grado de
satisfaccion por la atencion recibida en el Instituto de Medicina Legal de Ica no difiere
significativamente seglin si el paciente tenga < de 50 afios o es > 50 afios, valor de p= 0,398. El
grado de satisfaccion por la atencion no difiere significativamente segun sea masculino o
femenino, valor de p= 0,86. El grado de satisfaccion por la atencion recibida difiere
significativamente segun el grado de instrucciéon de los usuarios valor de p= 0,002 siendo el
grupo de usuarios con grado de instruccion superior los que presentan un porcentaje de
satisfaccion menor que los que tienen grado de instruccion primaria o secundaria. El grado de
satisfaccion por la atencion difiere significativamente segun la procedencia de los usuarios valor
de p= 0,000 siendo el grupo de usuarios que proceden de la capital Ica los que presentan un
porcentaje de satisfaccion menor que los que proceden de los distritos.

Conclusion. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencién médico legal en el Instituto
de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 es de 54,63% menor al 80% exigido por el

Ministerio Publico.

Palabras clave. Satisfaccion usuarios, Instituto Médico Legal
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ABSTRACT

Objective: To determine the level of satisfaction of users for legal medical care at the Institute
of Legal Medicine of Ica - January to April 2022

Methodology. Observational, cross-sectional, prospective, analytical study since the study is
comparative according to categories of the independent variable. Correlational descriptive level,
in 1200 users from which an aleatori muestra was obtained from 292 users of the services of the
Institute of Legal Medicine of Ica. Obtaining the data through a satisfaction questionnaire.
Results: The level of user satisfaction with legal medical care at the Institute of Legal Medicine
of Ica is 76.84% (95% CI: 52.72-56.59). The degree of satisfaction with the care received at the
Institute of Legal Medicine of Ica does not differ significantly depending on whether the patient
is < 50 years old or > 50 years old, p value = 0.398. The degree of satisfaction with care does
not differ significantly depending on whether it is male or female, value of p= 0.86. The degree
of satisfaction with the care received differs significantly according to the level of education of
the users, a value of p=0.002, with the group of users with a higher level of education having a
lower percentage of satisfaction than those with a primary or secondary level of education.
secondary. The degree of satisfaction with care differs significantly according to the origin of
the users, a value of p= 0.000, with the group of users that come from the capital Ica having a
lower percentage of satisfaction than those that come from the districts.

Conclusion. The level of satisfaction of users of legal medical care at the Institute of Legal
Medicine of Ica - January to April 2022 is 54.63%, less than the 80% required by the Ministry
of Health.

Keywords. User satisfaction, Legal Medical Institute.
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I.- INTRODUCCION

Tanto las organizaciones publicas como las privadas son denominadas instituciones o empresas
que venden y brindan productos y / o servicios a los usuarios o clientes que son razon de su
mision como institucion. La investigacion de la satisfaccion del cliente les brinda a los
directivos una perspectiva muy importante para detectar problemas de gran utilidad para la
organizacion'.

Los tipos de servicios que se ofrecen a nivel forense son bastante diferentes de otros servicios
para los que trabajan los profesionales médicos. No tiene un enfoque de atencion terapéutica,
sino que consiste puramente en una evaluacion con fines clinico forenses. En otras palabras, los
hallazgos se utilizan en cuestiones legales, por lo que este proceso a menudo puede confundir
pues no parecen estar adquiriendo bienes o servicios mas bien van en buscan una justicia rapida
y plena?.

La atencion esta dirigida a personas lesionadas, ya sea por accidentes de trafico, accidentes
laborales, violencia general por asaltos o por violencia doméstica, delitos contra la libertad
sexual, maltrato infantil o denuncias por mal practica profesional,peritados que se encuentran en
calidad de detenidos. En caso de que se demuestre la lesion, los peritos forenses identifican
relaciones causales con, lesiones o secuelas existentes, asi como los hechos investigados y en
base a esto, se establecen pericias médicos legales.!.

Es importante sefialar que establecer una valoracién medico legal es complejo, ya que muchos
se encuentran en la fase aguda asociada a un trauma con dolor y efectos fisicos y psicoldgicos,
pues puede que no existan signos fisicos dolorosos, cuando el Poder Judicial requiere una
valoracion medico legal y el tiempo en que ocurrié en incidente. Por eso, es importante brindar
una atencion humanista para que los usuarios sean conscientes de los esfuerzos e inquietudes
por satisfacer sus necesidades por parte de la institucion forense?.

La investigacion se desarrolld bajo la estructura de la Universidad San Luis Gonzaga. En el
primer capitulo se realiza la introduccion, en el capitulo dos estd la metodologia de la
investigacion, en el capitulo tres se muestran los resultados, en el cuarto capitulo se realiza una
discusion de los resultados, en quinto capitulo se indican las conclusiones, en el capitulo seis se
muestran las recomendaciones, en el séptimo capitulo se determinan las referencias

bibliograficas y en el octavo capitulo se indican los anexos.

1.1.- Antecedentes
Antecedentes Internacionales
Fernandez J. en un estudio titulado: evaluacion de la satisfaccion de los usuarios con el
servicio recibido en la Unidad de Odontologia Forense del Departamento de Medicina

Legal - Organismo de Investigacion Judicial II semestre - 2018. Cuyo proposito fue la de
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evaluar el nivel de satisfaccion que muestran los usuarios de los servicios forenses
odontoldgicos. Metodologia: Estudio de tipo trasversal, prospectiva, descriptiva
observacional, cuantitativa en un tamafio de muestra de 57 usuarios, los que participaron de
manera andnima, los resultados indican que el 46% de los usuarios estuvo muy
insatisfecha, el 33% estuvieron insatisfechos y el 20% indicaron estar satisfechos, siendo el
36% de la muestra de sexo femenino con un promedio de edad de todos los participantes de
37.2 afios siendo el nivel de instruccion secundaria la mas frecuente en el 44% de los
participantes. El principal motivo de evaluacion de hombres y mujeres es la violencia
generalizada. Conclusion: En general, la valoracion de la infraestructura es muy
satisfactoria, al igual que el trato recibido. Las variables de tiempo afectan la disminucion
de la satisfaccion promedio, principalmente porque el horario y la disponibilidad para la

asignacion de citas no satisface a todos los usuarios?.

Ventero J. desarroll6 una investigacion de disefio e implementacion de una plataforma web
para el estudio estadistico del grado de satisfaccion de los usuarios del Instituto Nacional
de Medicina Legal y Ciencias Forenses Regional Occidente, Colombia 2018. Con el
proposito de optimizar los servicios de esta Institucion Forense se disend e implementd un
analisis y seguimiento estadistico de la calidad del servicio brindado, los resultaos fueron
que, para mantener la integridad y la seguridad de los datos, la plataforma web incluye la
validacion del acceso a los usuarios mediante el inicio de sesion y cumple con los
requisitos de seguridad no funcionales en los que el acceso al sistema se proporciona a
través de la identidad del usuario. De manera similar, las operaciones de formulario,
visualizacion, edicion y eliminacidn para crear y asociar varias propiedades de la Encuesta
de satisfaccion estan asociadas con cada propiedad de la Encuesta de satisfaccion. El
usuario es responsable de establecer los pardmetros de entrada para la elaboracion del
informe estadistico, seleccionando el servicio forense deseado, municipio y periodo de
evaluacion (fechas de inicio y finalizacion). Se concluye que el sistema de verificacion de
satisfaccion del usuario por el servicio recibido es objetivo pues es anénimo muy

confidencial®.

Quintero S. en su estudio realizado sobre el analisis de un esquema de atencion en el
Consultorio Juridico de la Universidad Simén Bolivar, Sede en Cucuta en el 2018. Cuyo
proposito fue evaluar la calidad del servicio que se brinda en esta Unidad Legal con una
metodologia de tipo descriptiva, interpretativa, hermenéutica, cualitativa y cuantitativa. Por
razones que creemos conveniente mejorar la atencion legal que se brinda a los usuarios
para optimizar el nivel de seguridad juridica. Su objetivo es fortalecer las habilidades de

comunicacion y las practicas forenses procesales con el fin de mejorar las habilidades
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legales de los estudiantes. Preparar herramientas informaticas para asegurar la gestion de la
base de datos. Ademas, deben mantenerse las restricciones previas para mantener la
confidencialidad que se aplica a los procesos legales. Conclusion: El derecho de acceso al
Poder Judicial se vera impactado positivamente y se vera reflejado en la mejora continua en
la calidad de los servicios legales brindados, mejorando el cumplimiento y satisfaccion de

los usuarios que asisten al Departamento Juridico®.

Mariscal Palle, E. Mejora de la calidad de atencion en el servicio de Medicina Forense del
Instituto de Investigaciones Forense de La Paz en la Gestion 2021. Propdsito: Actualmente,
la calidad de los servicios forenses en nuestro sistema médico forense publico es
defectuosa. Falta de coordinacion entre las entidades responsables de la gestion de los
servicios forenses. Politicas inadecuadas de recursos humanos, debilidades en el sistema
financiero que afectan la provision oportuna de equipo forense. Resistencia al cambio por
parte del personal forense. La informacion falsa sobre servicios de calidad contribuye a la
vulnerabilidad de los usuarios, proveedores de servicios e instituciones forenses. En
nuestro entorno es dificil evaluar y desarrollar estrategias estructuradas para mejorar la
calidad, y existe evidencia de que es percibida por los usuarios. La certificacion de
instalaciones forenses conduce al éxito de nuestro programa de garantia de calidad. Esto se
debe a que a través de la evaluacion y el monitoreo, la identificacion de problemas y las
acciones correctivas pueden implementarse en un orden peridodico y sistematico.
Conclusion: Los beneficiarios de implementar la calidad son usuarios con acceso a
servicios de mayor calidad y personal forense con mejor soporte y condiciones para

realizar actividades profesionales®.

Cedillo M. desarrolldé un estudio sobre caracterizacion de la responsabilidad profesional
médica, en la direccion de Medicina Forense de Tegucigalpa en el 2019. Finalidad:
Caracterizar las denuncias de responsabilidad profesional médica dictadas por la Oficina
Forense de Tegucigalpa. Metodologia: Se realiz6 un estudio descriptivo a partir de 89
denuncias sobre la responsabilidad de los profesionales médicos, segin lo determinado por
la Oficina Forense de Tegucigalpa. Los resultados muestran que: El 5,6% de las denuncias
correspondieron a casos de responsabilidad profesional médica, el 20% por
desconocimiento imperdonable y el 80% por negligencia en la atencion. La obstetricia y
ginecologia fue la especialidad mas reportada en un 30%. Los médicos reportados con
mayor frecuencia (77,6%) trabajan en instituciones publicas y los conflictos entre las
relaciones médico-paciente fueron la causa mas frecuente de quejas (40,4%). Conclusion:

Entre los motivos mas frecuentes de quejas se encuentran los conflictos en las relaciones
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médico-paciente-familia, las discrepancias diagnoésticas y la falta de ética profesional de

otros profesionales que hacian comentarios desfavorables a colegas e instituciones®.

Antecedentes Nacionales

Espinoza A. en un estudio desarrollado sobre nivel de satisfaccion y factores socio-
demograficos asociadas a los usuarios que acudieron a los servicios de la Unidad Médico
Legal II de Amazonas en el 2019. El proposito de este estudio fue esclarecer la relacion
entre la satisfaccion y los factores sociodemograficos de los usuarios atendidos con los
servicios Médico Legales de Amazonas. Metodologia, estudio de tipo correlacion, de
campo, de corte transversal en 126 usuarios como tamafio de muestra. Entre los resultados
se encontraron: De sexo femenino el 54,3%, de 26-45 anos el 53,9%, nivel de educacion
primaria el 53,9% analfabetos el 9,5 %, Ocupacion de ama de casa el 41,2%; La
satisfaccion del servicio es manifestada como satisfaccion por el 28,6%, indiferencia el
44,4%, insatisfaccion el 27% mientras que respecto al peritaje la satisfaccion fue en el 35%
e indiferencia en el 55%, insatisfaccion en el 10%, el nivel de satisfaccion general es del
56,6%, que se considera un nivel de satisfaccion leve y un nivel de satisfaccion indiferente
32,6%. Conclusion: Se debe desarrollar un plan de mejoramiento para la atencion de los

servicios que brinda UML Amazonas’.

Davila S. realizé una investigacion que trata sobre factores asociados a la calidad de los
servicios de Psicologia Forense en la division Médico Legal 11 de Ayacucho en el 2018.
Finalidad: Determinar los factores relacionados con la percepcion de la calidad de los
servicios de psicologia forense que brinda la Division Forense II Ayacucho. Metodologia:
Estudio de tipo observacional, descriptiva, trasversal en 300 usuarios como muestra de
servicios de psicologia forense aplicando un cuestionario SERVQUAL de 22 items los
resultados indican que: La satisfaccion con la atencion fue solo del 1,7%, el 30% fue leve
insatisfaccion y el 68,3% fue moderada. Si se percibe que es dificil conseguir una cita, hay
una insatisfaccion mas moderada alrededor del 70,3% que si no hubiera dificultad la
insatisfaccion es de 29,4% satisfecho, del mismo modo, si el tiempo de espera es
demasiado largo, el 89,1% va acompafiado de una insatisfaccion moderada y si es
apropiado el 45,3% indica insatisfaccion leve (p <0,05). El 63,6% tiene una insatisfaccion
moderada cuando el entorno de atencion se percibe como adecuado, mientras que la
insatisfaccion moderada alcanza el 100% cuando se percibe como inadecuado (p <0,05).
Conclusion: Los factores que se relacionan con la insatisfaccion con la atencion en los
servicios de psicologia forense de Ayacucho incluyen género, edad, falta de educacion,
empleados o profesiones con trabajo independiente, dificultad para lograr cuidados y turnos

previos, personal inadecuado y ambiente de atencion inadecuado®.
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Bazan M. en un estudio sobre evaluacion de la satisfaccion del usuario interno de la
Division de Biologia Forense - DIREJCRI PNP en el 2016. El propdsito de este estudio es
verificar como la evaluacion de la satisfaccion de los usuarios internos afectard al
departamento de biologia forense de la Direccion Penal de la Policia Nacional del Pert en
2016 en términos de potencial humano, disefio organizacional y cultura. Metodologia.
Estudio utilizado fue descriptiva, exploratoria y transversal. La muestra fue de 34 personas.
En la recopilacion de datos de este estudio, las actitudes se midieron mediante una encuesta
basada en escalas. El equipo utilizado en este estudio fue un documento técnico del
Ministerio de Salud llegando a las siguientes conclusiones. El 29,4% de los usuarios
internos esta satisfecho y el 70,6% de los usuarios internos no estd muy satisfecho.
Ademas, en cuanto al disefio organizacional, el 20,2% de los usuarios internos esta
satisfecho y el 79,8% no muy satisfecho. En cuanto a la cultura organizacional, el 25,3% de
los usuarios internos estan satisfechos y el 74,7% no estan muy satisfechos. Conclusion: En
general el 35,8% de los usuarios internos estan satisfechos y el 64,2% estdn menos

satisfechos’.

Quispe E. desarrollo su estudio sobre: calidad de atencion y sefializacion del consultorio de
odontologia forense de la Division Médico Legal II de Puno en el 2018. Su propdsito era
mejorar la calidad y sefalizacion de la atencion del servicio de odontologia forense en el
Departamento Forense II de Puno, para ello se revisaron las Normas Técnicas de Sefiales,
Seguridad y Normas Técnicas de Salud (NTS) del Pert para llevar a cabo las actividades
de manera efectiva. El método utilizado fue una encuesta y un método de encuesta aplicado
a 300 usuarios. Los resultados obtenidos son que: los usuarios pueden encontrar facilmente
una clinica dental forense, teniendo en cuenta que los usuarios de los servicios forenses son

por primera vez mientras que los que repiten las atenciones son en menor medida'.

Guzman J. en un estudio sobre sistema de calidad segun la norma ISO 9001-2015 y su
impacto en la satisfaccion de los usuarios del area de toxicologia, laboratorio de la division
médico legal III de Lambayeque en el 2019. Proposito General Determinar el impacto de
un sistema de calidad basado en normas ISO 9001-2015 sobre la satisfaccion del usuario en
el campo de la toxicologia. El tipo de estudio fue un disefio descriptivo, correlacionado,
cuantitativo y de transaccion no experimental aplicado a una poblaciéon y muestra de 73
elementos, referidos a los colaboradores y usuarios de la organizacion. Entre los principales
resultados obtenidos, se puede demostrar que el sistema de calidad basado en la norma ISO
9001-2015 afecta en un 46% la satisfaccion del usuario y la insatisfaccion es del 54%.

Conclusiones: Se propone implementar un programa de mejora de la calidad de servicio
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1.2.

para incrementar la satisfaccion del cliente, con el objetivo de generar un impacto

significativo desde una perspectiva econémica, social y organizaciona'!.

Yovera S. en un estudio sobre tiempos de espera para la atencion en la Division Clinico
Forense del Instituto de Medicina Legal en el 2018 en Lima Pert. Se trata de un estudio
basico, descriptivo, transversal y de disefio observacional cuantitativa. Los datos fueron
recolectados en 1835 usuarias que participaron en servicios médicos y ginecoldgicos
pediatricos para adultos, los resultados fueron que: El tiempo de espera promedio para
atencion en clinicas de adultos es de 12,3 minutos y el tiempo de espera promedio para
atencion médica es diferente de 17 minutos de Atencién en Consultorio de Ginecologia-
Pediatria. Ambos tiempos de espera son mas cortos que los propuestos como resultado
esperado por MINSA que es de 75 minutos. Existe una diferencia en el tiempo de atencion
efectiva entre las clinicas médicas para adultos y las clinicas ginecoldgicas pediatricas. Las
clinicas médicas para adultos tienen un tiempo de atencion efectiva promedio de 9.4
minutos y los pacientes tienen un tiempo de atencion efectiva promedio de 20 minutos.
Conclusion: El tiempo efectivo de atencion en la clinica médica de adultos es mas corto
que el tiempo de atencion sugerido por MINSA, pero el tiempo efectivo de atencion en la
clinica pediatrica y ginecologica esta dentro del rango del tiempo de atencion sugerido por

MINSA (15-20 minutos)'2.

Muiioz I. en un estudio titulado la Calidad del Servicio y nivel de satisfaccion de Victimas
de Violencia atendidas en la Division Clinico Forense del Instituto de Medicina Legal del
Perti en el 2016. El proposito propuesto es determinar la calidad y satisfaccion de los
servicios de las victimas de violencia atendidas en el departamento de clinica forense del
Instituto de Medicina Forense. Resultados: Existe una relacion directa e importante pues
cuanto mayor es la calidad del servicio, mayor es la satisfaccion, y la division clinica
forense tiene una relacion directa e importante con la credibilidad de una hipdtesis
particular y la satisfaccion de las victimas de violencia. Esto significa que cuanto mas
confiables sean sus servicios, mas satisfecho estarda el usuario. Conclusion: Existe una
relacion directa e importante, lo que significa que cuanto mds cuidadoso sea el personal

con el usuario, mas satisfecho estara el paciente'?.

Marco tedrico

2.2.1. SATISFACCION

La satisfaccion de los usuarios se ve reflejada en reaccion de actitudes y juicios de valor
que el peritado construye como resultado de encuentros e interacciones con los servicios

que recibe la institucion publical’.
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Es producto de una experiencia subjetiva derivada del cumplimiento o no cumplimiento de
las expectativas que la persona tiene sobre algo. Medir este indicador no solo revela
satisfaccion del usuario, sino que es parte de la calidad del servicio recibido'.

Segun el Ministerio Publico, la satisfaccion es el grado con que una organizacion cumple
con respecto a las expectativas y percepciones de los usuarios sobre, los servicios que
presto’.

El grado de concordancia que existe entre las expectativas del usuario de una asistencia
sanitaria ideal y la percepcion que tiene el usuario del servicio recibido. Esta es una medida
que pertenece al ambito subjetivo y representa el grado de cumplimiento de la institucion
médica legal con las expectativas y percepciones de los usuarios. La satisfaccion percibida
por los pacientes es una forma de que los usuarios reconozcan que se cumplen con la
prestacion de servicios médicos proporcionados por la institucion pablical.

Segun Gestalt, a la hora de pensar en la satisfaccion, es necesario tener en cuenta aspectos
como la percepcion del cliente, donde se establece una posible racionalidad y coherencia
con el mundo circundante'.

Los usuarios tienen diferentes requisitos y expectativas de los servicios que buscan, y en
ultima instancia las instituciones deben satisfacer a los pacientes que conforman la razon de
ser de una organizacion'.

Segun Kotler y Armstrong, la satisfaccion del paciente es tal que el rendimiento percibido
de un servicio coincide con las expectativas del usuario. Asi las personas siguen
insatisfechas si el servicio recibido no cumple con las expectativas. Los pacientes pueden
experimentar diferentes niveles de satisfaccion, y si el rendimiento de un producto o
servicio coincide o supera sus expectativas, o si el rendimiento supera sus expectativas,
podrian quedar muy satisfechos'“.

Las expectativas de los usuarios son las actitudes que los pacientes adoptan sobre las
instituciones relacionadas con la salud y estan asociadas con los servicios ofrecidos y su
experiencia para contactarlos. Al hablar de satisfaccion, es importante tener en cuenta que
este es el resultado de comparar el comportamiento del servicio con lo que esperamos.
Ademas, intervienen factores como las necesidades personales, los valores culturales y
morales y las expectativas. Por esta razon, diferentes usuarios y clientes tienen diferentes
niveles de satisfaccion!®.

Servicios son un conjunto de beneficios que un usuario espera como resultado del hacer
uso de las instituciones publicas o privadas. Los servicios constituyen actividades o
intereses que una parte puede proporcionar a otra e incluyen interacciones directas o
indirectas con los clientes, cuyo resultado no es una transferencia de actos en beneficio de
los usuarios'®.

Son propiedades mas importantes del servicio:
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-Ser intangible: los servicios son en su mayoria abstractos, lo que significa que no son
intuitivamente apreciados antes de ser adquiridos'.

-Se indivisible: Los servicios suelen generarse y consumirse al mismo tiempo que la
participacion del usuario en el proceso. Los servicios del usuario y proveedor no pueden
separarse pues se da simultineamente.

-No son uniformes: los servicios no estan estandarizados y son muy variables debido a la
no uniformidad. El mismo servicio puede variar segiin quien lo preste.

-Tienen fecha de vencimiento: El servicio no se puede guardar ni inventariar.

De acuerdo con este concepto, el servicio es un momento decisivo y no repetitivo, por lo
que debemos brindar un servicio de calidad. Por lo tanto, la satisfaccion del usuario externo
representa un juicio de valor tanto en lo personal como en lo subjetivo y, es un aspecto
importante de la definicion y evaluacion de la calidad, y es el indicador mas utilizado para
evaluar la calidad de la atencién de los servicios médicos. Sus mediciones estan
representadas en la satisfaccion del usuario'.

Algunos definen la satisfaccion como una respuesta emocional o cognitiva. Ademas, como
reconocimiento de un evento que ocurrid en un momento particular (después del consumo
de un servicio), como reconocimiento de una eleccion particular, o0 como reconocimiento
basado en experiencias acumuladas. También hay otros factores tal como los estados de
animo que pueden afectar el momento en que reciba el servicio'.

Los servicios de calidad, ademas de ser accesibles, deben responder a los avances
tecnologicos actuales y contar con recurso humano calificado. Asi, los servicios que no
cumplen con estas caracteristicas pueden no traer satisfaccion a las personas que los
reciben debido a una inadecuada relacion con los usuarios o por recibir un servicio
mediocre. Por eso debemos estar dispuestos a explorar sistematicamente esta satisfaccion,
y en este sentido ciertos recursos de la psicologia pueden ser de gran ayuda pues el trato
humano es un punto importante al momento de brindar el servicio'®.

Nivel de Satisfaccion.

Puede determinarse hasta 3 niveles de satisfaccion seglin la situacion.

A. Insatisfaccion: Ocurre cuando el desempeiio percibido del servicio no cumple con lo
esperado por el usuario.

B. Satisfaccion: ocurre cuando el rendimiento se percibe de acuerdo con lo esperado por el
usuario.

C. Autosatisfaccion: ocurre cuando el desempefio percibido excede lo esperado por el
usuario'.

Elementos de la satisfacciéon'e.

A. Rendimiento percibido.
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El desempefio que otorga un individuo, o el valor que asigna un usuario al adquirir un
servicio, es decir, el resultado que siente una persona al adquirir el servicio, tiene las
siguientes caracteristicas de desempefio:

-Se determina desde el punto de vista del usuario, no quién presta el servicio.

-La base es el resultado de la obtencion del servicio prestado por el paciente o usuario.

-Es una percepcion del usuario, no necesariamente una realidad.

-Influenciado por las opiniones ajenas que afecten a los usuarios.

-Finalmente, dependen del estado de 4nimo y el razonamiento del usuario.

Debido a su complejidad, el rendimiento percibido se puede determinar después de un
analisis exhaustivo. Comienza y termina con lo que dice el usuario'”.

B. Expectativas.

Estos se basan en la esperanza que tiene el usuario de lograr algo. Estas expectativas son
creadas por el impacto de una o mas de las siguientes cuatro situaciones:

-Promesas hechas por las personas que brindan el servicio en base a sus beneficios.
-Experiencia previa

-Opiniones de personas que han recibido el servicio, como amigos y familiares.

-Presencia de un historial de satisfaccion o insatisfaccion'®,

Un sistema de monitoreo y evaluacion de la calidad es un conjunto de elementos
organizacionales que interactiian para establecer los resultados logrados en relacion con la
intencion y la calidad de la alta direccidn, y los procesos necesarios para lograrlos!®.

La calidad es un concepto esencial e integral, de tipo multifacético y se reconocen varios
aspectos referentes a la calidad segin el contexto y el proposito establecido. Puede
centrarse en la capacidad profesional, la eficacia, el continuismo o monitoreo, la
aceptabilidad al servicio, la eficiencia u otros parametros'®.

Las opiniones anteriores tienen un impacto significativo en la evaluacion de un profesional
y de las caracteristicas de un servicio, si cumple con las expectativas. Se basa en evaluar
los atributos y caracteristicas de un servicio, confirmar expectativas y determinar
inquietudes y superposiciones con el proceso subyacente de consumo y satisfaccion'.

Otro aspecto importante de la satisfaccion del servicio médico es su inclusividad. La
atencion clinica recibida durante el tratamiento debe tener un enfoque global integro e
integral, y para cada paciente, su permanencia o abandono implica decisiones personales.
Las expectativas y la satisfaccion del paciente con el servicio médico que recibe es una
condicion multifactorial a cargo del prestador del servicio, y la condicion de toda la

instalacion en su conjunto'’,

Hay varias formas de medir la satisfaccion del cliente, como encuestas periddicas y

seguimiento de las tasas de abandono de los clientes.
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La calidad se mide a partir de la satisfaccion del cliente, lo que requiere medir tres
aspectos:

» Expectativas de rendimiento / calidad

* Conciencia de rendimiento / calidad

* La brecha entre expectativas y desempefio’”.

La informacion se puede obtener de dos formas diferentes, directa e indirecta, para evaluar
la satisfaccion del cliente. Si se desea medir la satisfaccion directamente, entonces el
conocimiento del cliente sobre el cumplimiento de los requisitos por parte de la
organizacion percibida debe ser obtenida personalmente del propio usuario en el momento
actual. Y si es a través de mediciones indirectas, se obtiene informacion relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente en base a los datos existentes de la propia
organizacion, sin preguntar directamente al usaurio'’.

Las mediciones indirectas son muy convenientes, pero siempre se debe tener en cuenta la
definicion de Feigenbaum. "La calidad es lo que dice el usuario". Por tanto, si se desea
saber cuan satisfecho esta, entonces se debe medir directamente'®.

El desarrollo de requisitos de calidad constituye un medio para evaluar los servicios
médicos y los centros de salud utilizando criterios objetivos previamente definidos. El
enfoque tradicional del seguimiento de la calidad ha sido evaluar la estructura clinica e
institucional en la que se prestan los servicios, asi como los procesos utilizados, y
complementarlos con resultados médicos®.

Tres son los aspectos a evaluar en la atencion médica segiin Donabedian:

-Estructura: Las cualidades de las instituciones vistas desde lo fisico, el personal y las
organizaciones que brindan los servicios, sus herramientas y recursos disponibles, y los
elementos organizacionales desde los cuales brindan atencion médica. La formacion
académica del recurso humano también es importante®.

-Proceso: Referida a los que se hace para brindar y recibir servicios, es el trabajo de un
médico, y un conjunto de recursos que se utilizan para brindar atencién®.

-Resultados: Lo que se logro en el peritado y el efecto recibido por la persona que recibe el
cuidado. Deben estar disponibles indicadores integrales de los resultados de la atencion,
junto con los recursos disponibles®.

De esta forma, la calidad responde a las necesidades y quien presta el servicio es
responsable de adaptarse a €l. Su propodsito debe ser la satisfaccion del usuario y debe
evaluarse en base a esto?.

Medicion de la satisfaccion

El seguimiento sistematizado y objetivo de la calidad necesita de una recopilacion y
revision periddica de datos. Esto ayuda a evaluar si el desempefio cumple con el nivel de

servicio esperado?.
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Los criterios o indicadores que se establecen corresponden a la existencia de un tipo
particular de proceso y deben estar presentes para poder utilizarlos y lograr resultados
adecuados. Estos estandares reflejan la cantidad, organizacion y tipo de servicios prestados
por la institucion y pueden reflejar diferentes niveles de calidad son los llamados
indicadores de calidad®.

Los indicadores de estructura y procesos no son indicadores directos de calidad, pero
pueden ayudarlo a determinar la eficiencia de su trabajo, dependiendo de sus recursos. Los
indicadores de resultados pueden medir directa e indirectamente la calidad del servicio. La
prioridad es mejorar el sistema y los procesos®.

Evaluar areas relacionadas con la calidad de los servicios médicos brindados a los
pacientes, los conceptos basicos relacionados son:

1. Atencion adecuada: la medida en que se brinda la atencion 6ptima y eficaz de acuerdo
con el indicador correspondiente.

2. Atencion continua: El grado en que la atencion que requiere el paciente se coordina entre
los proveedores a tiempo con los diferentes niveles de atencion.

3. Atencion satisfactoria: el grado en que la atencion tiene el efecto esperado.

4. Efectividad de la atencion: En la medida en que el servicio tenga el efecto deseado.

5. Atencidn oportuna: la medida en que se brinda la atencidn en el momento exacto en que
se necesita.

En segundo lugar, el proceso tiene un enfoque interno o externo.

A. Evaluacion interna: realizada por el personal de la institucion sanitaria o legal, aceptada
por los profesionales médicos, y mas flexible y relevante para identificar problemas que
pueden resolverse por medios educativos u organizativos. Su finalidad es basicamente la
calidad cientifica y técnica de los servicios prestados. A menudo, este proceso es el unico
que se evalua en funcion de un tipo ideal particular de norma médica, procedimiento o
regla valida®'.

B. Evaluacion de la gestion: esta destinada al uso de recursos en los servicios médicos y se
utiliza para la planificacion, la gestion y la contabilidad. La evaluacion externa es deseable
para este proposito®.

El uso de casos en la gestion de los servicios médicos requiere dos tareas: conocer el
proceso de gestion y aplicarlos en el ambito de los servicios que tienen implicaciones
humanitarias y son muy importantes en la toma de decisiones. Por lo tanto, al practicar,
puede anticipar varias situaciones inesperadas®'.

Hay dos tipos de propositos disciplinarios y educativos para evaluar la calidad de la
atencion profesional:

-Descubrir areas de buenas practicas en medicina e identificar elementos de efectividad que

merezcan apoyo>2.
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-Descubrir 4reas de practica médica inadecuada que necesitan correcciéon y mejora?!.

El control interno de los procesos y su coordinacidon es una de las maximas prioridades de
la organizacion. Esto se debe a que es un aporte importante utilizar los recursos de manera
eficiente y efectiva para obtener buenos resultados, incluidos aspectos de la operacion del
servicio. Sistema de gestion, informacion, puntualidad y eficiencia del suministro de los
servicios asistenciales y de apoyo. Los jefes deben proporcionar a sus subordinados los
conocimientos que les permitan lograr resultados de mejora de servicios de manera
cuantificable, y definir y disefiar herramientas que garanticen la calidad y su mejora

continua y permanente?.

2.2.2.- EL MINISTERIO PUBLICO

El Ministerio Publico necesita sistemas, procesos, medios y lineamientos que mejoren las
actividades y la efectividad de los laboratorios forenses y contribuyan a asegurar la validez
de la evidencia digital. En definitiva, el Ministerio Publico debe resolver la necesidad de
contar con un laboratorio forense con tecnologia avanzada, métodos estandarizados,
documentacion adecuada, calidad garantizada y herramientas debidamente validadas?>%.

El Servicio Nacional Forense y Legal es una instituciéon publica que forma parte del
Estado, y se necesita conocer la teorizacion y conceptualizacion de la misma con el Estado,
la Politica y su funcidon existente para referirse a las formas de comunicacion entre el poder
ejecutivo al que pertenece el servicio estatal como parte de su estructura administrativa y
las diversas instituciones que interactiian con el servicio estatal, como el Poder Judicial al
que pertenece el servicio estatal y a la que la Medicina Legal debe apoyar para una correcta
administracion de Justicia®®.

El Instituto de Investigaciones Forenses y Legales es un departamento ejecutivo del
Ministerio Publico, el cual fue constituido mediante resolucion de la Fiscalia del Perti No.
004513-2018-MP-FN el 14 de diciembre de 2018 con la aprobaciéon del Ministerio de

Economia y de finanzas, su finalidad es:

a) Emitir los dictdmenes de profesionales expertos en ciencia y tecnologia al Ministerio de
Justicia y al Ministerio Publico cuando sea necesario.
b) Colaborar con la Facultad de Medicina y Derecho para brindar una formacion

profesional integral y desarrollar actividades de investigacion®.
Normativa vigente.

El Instituto Legal y Forense del Pert establece la creacion de una oficina de aseguramiento

de la calidad dentro de su nueva unidad de ejecucion documental 010. Una de las
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caracteristicas de esta oficina es la creacion de un plan de control de la calidad del Instituto
de Medicina Legal. Para mejorar la calidad y satisfaccion de los servicios forenses.

En conexion con el Ministerio de Salud, publicaron la "Guia Técnica para la Evaluacion de
la Satisfaccion del Usuario Externo-2016". Aprobado desde el 26 de abril de 2016 al RD-
054-2016. Evalta la atencion, calidad y satisfacci

on del paciente con los servicios médicos que se utilizan actualmente en las instituciones y
universidades publicas y privadas. Sin embargo, la funcion forense debe definirse como
diferente de la atencion clinica o de apoyo. Debido a que el cuidado es el nivel y la
distincion del dafio fisico o psicologico de la victima y al usuario vivo o muerto, el dafio se
valora en la justicia, en el contexto de ataques al cuerpo, vida y salud de las personas®.
Resultado del descontento de la unidad médica legal.

-La imagen Unidad de Medicina Legal puede estar corrompida y ser una institucion que no
cumple con un excelente servicio publico.

-Mala imagen a nivel poblacional entre los niveles locales e institucionales.

-Conciencia de que los expertos no apoyan la atencion del usuario®.

Funcion forense del médico legista. En su especialidad como médico, desarrolla
actividades como la realizacion de pruebas clinicas forenses segin integridad fisica,
integridad sexual, estado de salud, etc., y la emision de diversas aprobaciones forenses
segun el perfil del cargo?’.

Uno de los puntos mas importantes de la investigacion criminal es la investigacion pericial.
Esto proporciona a los profesionales informacion objetiva y confiable, productos de la
aplicacion de métodos cientificos y experiencia. Esto se refleja en la propia opinion de los
expertos y puede proporcionarse como prueba si es relevante.

En el proceso de investigacion preliminar, el perito ptiblico debe, como asistente directo
del Ministerio Publico, realizar todas las gestiones necesarias para que el Ministerio
Publico integre la investigacion y pueda proporcionar un veredicto justo®®.

La funcion de un odontoélogo forense. Encargado de valorar lesiones faciales, bucales y
dentales, realizar pruebas de patologia bucal a usuarios con determinada agresion, lesion, y
posteriormente dar a conocer su opinion con el apoyo de un experto en patologia bucal26.
La funcion de un psicologo forense. Interviene en la valoracion del dafio psicologico y
elabora, certifica e interpreta la valoracion en un informe o en opiniéon de un perito
psicolégico a los usuarios que sufren algun dafio o agresion de origen psicologico®.
Asistente de gestion de la atencion. Es la persona asignada para ingresar el documento que
acepta que el usuario participe en los servicios de la Unidad Médico Legal y deriva y
asigna la persona para que se le atienda®.

En este sentido, la perspectiva de trato humano de la persona se destaca y se vuelve muy

importante en ese momento, y especialmente cuando es victima de un delito. Ademas de la
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psicologia, ha surgido la necesidad de sensibilizacion profesional de los operadores
judiciales en general y es abordada por varios tratados internacionales, como el
Reglamento de Brasilia sobre el acceso al poder judicial de personas en estado critico. El
operador del sistema judicial brindara a las personas vulnerables el tratamiento adecuado
para su situacion particular®.

El umbral minimo de satisfaccion que se debe lograr en la atencidn a los usuarios en los

establecimientos son de 80%?%>.

1.3. Situacion problematica
La demanda de la ciudadania para ejercer el derecho a la justicia y obtener servicios
forenses que cumplan con las expectativas y necesidades es cada vez mayor, por lo que la
implementacion de sistemas de atencion oportuna y eficaz en todas las entidades es de gran
importancia para tener un control de calidad, seguimiento y evaluaciéon que asegure la
calidad de la atencion de los servicios forenses'.
Como resultado, ahora existe la preocupacion en todos los paises por medir el nivel de
calidad proporcionado por las organizaciones publicas o privadas en los diversos sectores
sociales y econdémicos de la sociedad, pues una atencion de calidad es la que debe
distinguir a estas instituciones'.
Con el fin de lograr la maxima calidad en el trabajo realizado y brindar el mejor servicio al
Poder Judicial y la sociedad, el Instituto de Medicina Legal de Ica fortalece su compromiso
con la calidad como elemento solidario de todos los esfuerzos'.
La calidad del servicio que se brinda en las Instituciones forenses estin basicamente
orientadas a la justicia, brindando un diagnoéstico correcto de las lesiones en el vivo y las
causas que generaron la muerte en los cadaveres, que, son de gran utilidad en la bisqueda
de la justicia por parte de los familiares'.
Cada usuario que acude a las oficinas de Medicina Legal de Ica espera una atencion justa
oportuna y eficaz con calidad y calidez por parte de los que laboran en esta Institucion del
estado que por sus particularidades tienen que trabajar con usuarios con cargas psicologica
intensas que necesitan de gran comprension y profesionalismo a la hora de brindar el
servicio}, por lo que en vista que no existe una evaluacion de la calidad del servicio
brindado en este Organo del Estado es que realizaremos esta investigaciéon para medir la

calidad de la atencion que se brinda desde la perspectiva de la satisfaccion del usuario.

1.4.- Formulacion del problema.
a) Problema general.
(Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto

de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022?
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b) Problemas especificos

P.E.1: ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el
Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segtn la edad?

P.E.2: ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el
Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segtn el sexo?

P.E.3: ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el
Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segtn su grado de instruccion?
P.E.4: ;Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el

Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 seglin su procedencia?

1.5. Justificacion e importancia de la investigacion

Justificacion

En Peru, los Institutos Forenses y Legales son los encargados de brindar servicios de indole
forenses al publico a nivel estatal ante determinadas lesiones fisicas o psiquicas o
situaciones que pongan en peligro el cuerpo, la vida y salud de la persona para quien esta
autoridad publica requiera dictamen pericial de acuerdo con los protocolos y normativas
vigentes. Se espera que esto refleje la realidad y el cuidado adecuado del usuario la que se
refleja en la satisfaccion al usuario. Los servicios brindados deben ser de alta calidad, los
cuales se brindan a los usuarios hacia la atencion de los servicios de atencion forense
relacionados con la equidad, confiabilidad, efectividad, trato adecuado, infraestructura y

atencion adecuada, reflejando en la satisfaccion y aceptacion de lo recibido.

Importancia

Justificacion cientifica. Esta encuesta se realizd para proporcionar informacion sobre la
satisfaccion del usuario, con lo que se busca proporcionar informacion Util para mejorar la
atencion en la Unidad Médico Legal de Ica, y poder cumplir con los estandares de calidad
y mejora de los servicios forenses en el departamento de Ica.

Justificacion técnica. El estudio se justifica desde este punto de vista, por la intencion de
hacer participes a los usuarios de la Unidad de Medicina Legal de Ica a que seglin sus
perspectivas mejoren los servicios que brinda esta Institucion Publica, al identificar
deficiencias en la infraestructura y la calidad de la atencion profesional en relacion con el
buen trato, lo que al intervenir en estos aspectos repercutira en una mayor satisfaccion de
los usuarios.

Justificacion metodologica. La investigacion se basa en evaluar los aspectos necesarios
para identificar la insatisfaccion del usuario, desde la atencion del personal administrativo

hasta los profesionales forenses, y prioriza componentes como, Infraestructura: cuando el

23



1.6.

1.7.

espacio es conveniente y facil de mantener, Nota de experto: Cuando un experto practica
profesionalmente, de acuerdo con su experiencia, moral y ética.

Justificacion social. Este estudio tiene como objetivo lograr una mejor relacion entre la
poblacion de usuarios y el Unidad Médico Legal de Ica a través de la informacion
recopilada necesaria para sugerir mejoras, por lo que necesitamos conocer la satisfaccion
de los usuarios que solicitan servicios forenses en el Unidad de Medicina Legal de Ica. Los
resultados motivaran al estado a hacer sugerencias y mejoras para optimizar los servicios al

publico.

Viabilidad. La investigacion fue viable financieramente pues fue autofinanciada en su
totalidad por el investigador, técnicamente fue viable en razon de que se tuvo la muestra de
estudio necesario para llegar a resultados contundentes, metodoldgicamente fue viable

porque se dispuso de la asesoria dispuesta por la Universidad San Luis Gonzaga.

Objetivos

a). Objetivo general

OG: Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios por la atencion médico legal en el
instituto de medicina legal de Ica — enero a abril del 2022

b). Objetivos especificos

O.E.1: Precisar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencidon médico legal en el
instituto de medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segun la edad

0.E.2: Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el
instituto de medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segun el sexo

0.E.3: Identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el
instituto de medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segin su grado de instruccion
0.E.4: Verificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el

instituto de medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segun su procedencia.

Variables

a).- Variable dependiente
e Satisfaccidn del usuario

b).- Variable independientes
e FEdad
e Sexo
e (Grado de instruccion

e Procedencia
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II. ESTRATEGIA METODOLOGICA

2.1.

2.2.

Tipo y Nivel de Investigacion
Tipo. Observacional pues lo datos obtenidos fue sin intervenciéon en las variables,
transversal pues las variables fueron medidas en una sola oportunidad en un determinado
tiempo, prospectiva pues los datos son tomados en tiempo real, analitica pues el estudio es

comparativo segun categorias de la variable independientes®'.
Nivel. Descriptivo-correlacional
Diseiio: Cuantitativo
Poblacion y muestra
Poblacion. El estudio se realiza en los usuarios que acuden a recibir un servicio en el

instituto de Medina Legal de Ica que son 1200 usuarios en 4 meses.

Muestra.-

Formula de proporciones para una poblacion conocida

B Z?xpxgxN
n=
EZ(N-1)+Z°xpxq

Donde:
n = Tamafio de muestra
N = Poblacion 1200
Z = Nivel de confianza (95% = 1.96)
E = Error permitido (5%)
p = 0.50
q = 1-p=0.50
n = 292
La muestra se selecciono aleatoriamente a fin de cada usuario tenga la misma
oportunidad de formar parte del estudio.
Criterios de inclusion:
Usuario del Instituto de Medicina Legal de Ica que tenga mas de 18 afios
Usuario que desea formar parte del estudio firmando su consentimiento

informado
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Usuario que se encuentre en condiciones fiscas y mentales para formar parte de la
investigacion.

Criterios de exclusion:

Usuario del Instituto de Medicina Legal de Ica que no tenga mas de 18 afios
Usuario que no desea formar parte del estudio firmando su consentimiento
informado

Usuario que no se encuentre en condiciones fisicas y mentales para formar parte

de la investigacion.

2.3. Técnicas de recoleccion de informacién
Técnicas de recoleccion de datos. La técnica para obtener los datos fue la encuesta para la
variable satisfaccion, la que se realizo previa autorizacion del participante, asi como de las
autoridades del instituto de Medicina Legal de Ica. Para las variables sociodemograficas se
realizo a través de una ficha de recoleccion de datos.

2.4. Instrumentos
Se empled el cuestionario de satisfaccion la que fue validada por 3 expertos, asi mismo por
demostracion de su confiabilidad en estudios anteriores, Espinoza A. en un estudio
desarrollado sobre nivel de satisfaccion y factores socio-demograficos asociadas a los
usuarios que acudieron a los servicios de la Unidad Médico Legal II de Amazonas en el

20197,

2.5. Técnicas de procesamientos analisis e interpretacion de resultados
Analisis e interpretacion. Después de obtener los datos a través de los instrumentos se
procedid al tabulado de datos al programa estadistico para las ciencias de la salud SPSS
v24 de donde se obtuvieron los estadisticos descriptivos como son los valores absolutos y

porcentuales, asi como los estadisticos de contraste como es el chi cuadrado.

Etica.

La investigacion no prevé dafio fisico ni mental a los participantes pues se trata de una
encuesta contestada voluntariamente por los que participan de la investigacion
cumpliéndose con el principio ético de no maleficencia. El estudio estd disefiado y se
realizara para mejorar la calidad de la atencion a los usuarios de esta Institucion del estado
con lo que se cumple con el principio ético de beneficencia. Cada paciente sera tratado por
igual cumpliéndose con el principio ético de justicia. Finalmente, los pacientes fueron
identificados con un numero respectando su anonimato y solo participaran los que firmen
el consentimiento informado de manera voluntaria. De esta manera la investigacion se rige

bajo los principios establecidos en las Normas de Helsinki y reporte de Belmont.
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III. RESULTADOS
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Presentacion, interpretacion de resultados
Resultados descriptivos
Tabla 1. Nivel de satisfaccion y caracteristicas de los usuarios de la atencion médico legal en

el Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
Edad < 50 anos 100 34,2%
> 50 afos 192 65,8%
Total 292 100,0%
Sexo Masculino 162 55,5%
Femenino 130 44,5%
Total 292 100,0%
Grado de Primaria 70 24,0%
instruccion Secundaria 102 34,9%
Superior 120 41,1%
Total 292 100,0%
Procedencia Capital 128 43,8%
Distrito 164 56,2%
Total 292 100,0%

Fuente: Elaboracion propia

Las caracteristicas de la muestra en estudio son: 34,2% (100) son menores de 50 afios, 55,5% (162) son
masculinos, 24% (70) tuvieron grado de instruccion primaria, 34,9% (102) secundaria y 41,1% (120)
superior. 43,8% (128) proceden de la capital de Ica.

Figura 1. Nivel de satisfaccion y caracteristicas de los usuarios de la atencién médico legal en el

Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022
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Tabla 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de
Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022

IC95% de la media
Estadistico Error estandar de la media Limite inferior Limite superior
Media (54,63%) ,971% 52,72% 56,59%

Fuente: Elaboracion propia
La tabla muestra que la media de los porcentajes de satisfaccion de los usuarios de la atencion

médico legal en el Instituto de Medicina Legal de Ica es de 76,84% (1C95%:52,72-56,59)

Figura 2. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencién médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022
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Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atenciéon médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segun la edad

Media de 1C95% de la media
Edad N Media error estindar Limite inferior Limite superior Estadistico
< 50 afios 100 53,49% 1,65% 56,20% 56,77% p= 0,398
> 50 afios 192 55,22% 1,20% 52,85% 57,59%

Fuente: Elaboracion propia
La tabla indica que el grado de satisfaccion por la atencion recibida en el Instituto de Medicina
Legal de Ica no difiere significativamente segun si el paciente tenga < de 50 afios o es > 50

aflos, valor de p= 0,398
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Figura 3. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segtin la edad
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Tabla 4. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segin sexo

Media de 1C95% de la media
Sexo N  Media error estandar Limite inferior Limite superior Estadistico
Masculino 162 54,48% 1,26% 51,99% 56,95% p= 0,826
Femenino 130 54,82% 1,53% 51,79% 57,83%

Fuente: Elaboracion propia
La tabla indica que el grado de satisfaccion por la atencion recibida en el Instituto de Medicina

Legal de Ica no difiere significativamente segun sea masculino o femenino, valor de p= 0,86

31



Figura 4. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segiin sexo
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Tabla 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segin grado de instruccion

Error 1C95% de la media
N Media  estandar  Limite inferior Limite superior Estadistico
Primaria 70 57,21 1,966 53,28 61,13 p=0,002
Secundaria 102 57,71 1,696 54,36 61,07
Superior 120 50,50 1,409 47,71 53,29

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el grado de satisfaccion por la atencion recibida en el Instituto de Medicina
Legal de Ica difiere significativamente seglin el grado de instruccion de los usuarios valor de p=
0,002 siendo el grupo de usuarios con grado de instruccion superior los que presentan un

porcentaje de satisfaccion menor que los que tienen grado de instruccion primaria o secundaria.
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Figura 5. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segin grado de instruccion
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Tabla 6. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segiin procedencia

Error IC95% de la media
N Media  estandar Limite inferior Limite superior Estadistico
Capital 128 50,24 1,2708 47,73 52,76 p=0,000
Distrito 164 58,05 1,3606 55,36 60,74

Fuente: Elaboracion propia

La tabla indica que el grado de satisfaccion por la atencion recibida en el Instituto de Medicina
Legal de Ica difiere significativamente seglin la procedencia de los usuarios valor de p= 0,000
siendo el grupo de usuarios que proceden de la capital Ica los que presentan un porcentaje de

satisfaccion menor que los que proceden de los distritos.

33



Figura 6. Nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 segun procedencia
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DISCUSION DE RESULTADOS

La evaluacion de la calidad del servicio que se brinda en las Instituciones del estado son
importante pues son una importante fuente de mejora en la atencion a los usuarios, por lo
que se desarrollo este estudio que determind que el nivel de satisfaccion que los usuarios
indican en el Instituto de Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 es de 54,63%
(IC95%:52,72-56,59), lo que indica la necesidad de implementar mejoras en este Instituto
para tener una satisfaccion promedio mayor de 80%. Al respecto la investigacion de
Fernandez® encuentra un nivel de satisfaccion de 46% de los usuarios estuvo muy
insatisfecha en la Unidad Odontologica del Departamento de Medicina Legal en Costa
Rica. Por lo que el estudio de Ventero® manifiesta que el sistema de verificacion de
satisfaccion del usuario por el servicio recibido debe ser anénimo y objetivo, que segun la
investigacion de Quintero* y Quispe!'® el acceso al Poder Judicial se vera reflejado en la
mejora continua en la calidad de los servicios legales brindados, mejorando el

cumplimiento y satisfaccion de los usuarios, tal como también concluye Mariscal® en la Paz
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que indica que implementar el acceso a servicios de mayor calidad y personal forense
mejorara la satisfaccion de los usuarios. Que en el estudio de Cadillo® indica que son los
médicos los que tienen mayor porcentaje de insatisfaccion por la atencién que brindan en
los usuarios. Mientras que en la Unidad Médico Legal II de Amazonas el nivel de
satisfaccion solo alcanzd el 28,6% segun el estudio de Espinoza’, y de Davila® en
Ayacucho que fluctud entre 1,7% a 30% que son porcentajes diferentes a los que se
encontrd en el estudio debido a que la calidad de la atencién que se brindan en las
diferentes partes del planeta pueden ser diferentes pues obedecen a diversas variables.
Bazan’ también encuentra en su estudio sobre la satisfaccion del usuario en la division
Biologica Forense en lima de solo 29,4% de los usuarios internos esta satisfecho. Guzman'!
encuentra en Lambayeque un nivel de satisfaccion de 46%. Yovera'? en su investigacion
recomienda que debe mejorarse el tiempo en la atencion.

Respecto a la edad como un factor que podria ser diferente en la satisfaccion por la
atencion del usuario la investigacion determind que no existe diferencias significativas
entre ambas edades evaluadas respecto a la percepcion del nivel de satisfaccion siendo en
promedio en los menores de 50 afios de 53,49% y en los de 50 a mas afios de 55,22%.

Al analizar el sexo en relacion al nivel de satisfaccion por la atencion recibida en el
Instituto de Medicina Legal se determino que no existen diferencias significativas entre los
dos sexos, pues el promedio de satisfaccion por la atencion recibida en los del sexo
masculino fue de 54,48% mientras que el promedio de satisfaccion en el sexo femenino fue
de 54,82%

Mientras que, al evaluar el nivel de satisfaccion segin el grado de instruccién de los
usuarios, se determind que existen diferencias significativas pues el promedio de
satisfaccion en los pacientes con grado de instruccion primaria y secundaria fue de 57,21%
y 57,71% respectivamente que fueron mayores a los que percibieron los usuarios con nivel
de instruccion superior en la que el promedio de satisfaccion fue de 50,50%. Davila en su
investigacion en Ayacucho concluye que el grado de satisfaccion por el servicio que brinda
la Unidad de Psicologia Forense en la division Médico Legal II de Ayacucho difiere segun
el grado de instruccion de los usuarios.

Del mismo modo se valord la satisfaccion por la atencion recibida en el Instituto de
Medicina Legal de Ica segiin de donde procede el usuario, determindndose diferencias
significativas segun la procedencia, pues los que proceden de la capital de la provincia de
Ica tienen menor nivel de satisfaccion que los que proceden de distritos o provincias
diferentes, el promedio de satisfaccion que manifiestan los usuarios que proceden de <Ica
capital de provincia fue de 50,24% mientras que los que procedian de distritos o provincias

3

diferentes a Ica fue de 58,05%. Al respecto Mufioz"® concluye que existe una relacion
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directa ¢ importante, que cuanto mas cuidadoso sea el personal con el usuario, mas

satisfecho estara el paciente.

CONCLUSIONES

1. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el Instituto de

Medicina Legal de Ica — enero a abril del 2022 es de 54,63% .

2 . El nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segin la edad menor de 50 afios es de

53,49% y de los peritados mayores de 50 afios es de 55,22%

3. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segln el sexo masculino es de 54,48% y

del sexo femenino es de 54,82%.

4 . El nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 segln su grado de instruccion primaria es

de 57,21%,,secundaria 57,71%y superior es 50,50%

5. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la atencion médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a abril del 2022 seglin su procedencia de la capital es del

50,24% y de los distritos es de 58,05%
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VI: RECOMENDACIONES

1.

2.

Realizar evaluaciones periddicas de la calidad del servicio que se brinda en el Instituto
de Medicina legal de Ica para poder implementar planes de mejoras, y realizar
actividades de socializacion para identificar areas de mejora en la calidad de la atencion
a los pacientes facilitando el acceso al servicio del Institutos mejorando los tiempos de
atencion considerando que son pacientes sensibles por las lesiones o muerte que

presento su familiar.

Implementar medidas de mejora continua de la atencion que se brinda mediante
optimizacion de los procesos de atencion al usuario, teniendo en consideracion la
opinion de los mismos, la que es posible mediante la implementacion de buzones de
sugerencias de los usuarios las que debe ser localizadas en areas no supervisadas a fin

de que la opinion sea objetiva.

Considerar en la atencion que presta debe ser sin segregaciones por raza o cultura o de
cualquier otra indole, pues se observa diferencias en la percepcion de la calidad de la
atencion segun el grado de instruccion, este debe ser logrado mediante reuniones entre
los que trabajan en el instituto para mejorar la atencion sin tener diferencias entre los
usuarios y asi mismo establecer horarios de atencion que deben facilitara el acceso al
servicio en el momento que se necesita mediante una linea telefénica que dirija las

necesidades del usuario al personal que resolvera el problema del usuario.
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VIII: ANEXOS

Operacionalizacion de las variables

Matriz de consistencia

Instrumentos de recoleccion de informacion
Consentimiento informado

Base de datos
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Escala Valor final Instrumento
V. Dependiente Percepcion del beneficio, de los | Variable obtenida del usuario al | Ordinal Puntaje de 11 a 25 Cuestionario
Satisfaccion del resultados por prestaciones de | aplicarle una encuesta Puntaje de 26 a 40
usuario servicios en el Instituto de Puntaje de 41 a 55
Medicina legal de Ica.
V. Independientes
Edad Afios cumplidos contabilizados | Variable obtenida del DNI del | Ordinal 18 a 30 afios Ficha de
desde el nacimiento usuario 31 a 50 afios datos
51 a mas afios
Sexo Cualidades sexuales que | Variable obtenida del usuario segin | Nominal Masculino Ficha de
distinguen a la especie humana | sus caracteristicas  sexuales y Femenino datos
en masculinos y femeninos corroborado con el DNIL.
Grado de Nivel de estudios en instituciones | Variable obtenida directamente del Ordinal Primaria Ficha de
instruccion educativas publicas usuario segun indice hasta que afio Secundaria datos
estudio en una institucion educativa. Superior
Procedencia Area geografica de donde | Variable obtenida del usuario segin | Nominal Distritos o provincias Ficha de
procede y vive el usuario. indique su procedencia Ica Capital datos




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Variable Problema general Objetivo general Hipotesis Instrument | Metodologia
0

Variable (Cual es el mnivel de | OG: Determinar el nivel de | Ha: El nivel de satisfaccion de | Cuestionari | Tipo de

dependiente satisfaccion de los usuarios | satisfaccion de los usuarios | los usuarios de la atencion | o de | Investigacion

*Satisfaccion  del | de la atencion médico legal | por la atencion médico | médico legal en el instituto de | satisfaccion | No

usuario en el instituto de medicina | legal en el instituto de | medicina legal de Ica — enero a experimental,
legal de Ica — enero a abril | medicina legal de Ica — | abril del 2022 es baja. transversal,

Variables del 2022? enero a abril del 2022 prospectiva

independientes Hipotesis especificas Ficha  de | analitica

*Edad Problemas Especificos Objetivo especificos recoleccion

*Sexo P.E.1: ;Cual es el nivel de | O.E.1: Precisar el nivel de | Ha: El nivel de satisfaccion de | de datos Nivel de la

*Grado de | satisfaccion de los usuarios | satisfaccion de los usuarios | los usuarios de la atencion Investigacion

instruccion de la atencion médico legal | de la atencion médico legal | médico legal en el instituto de Descriptiva-

*Procedencia en el instituto de medicina | en el instituto de medicina | medicina legal de Ica — enero a correlacional

legal de Ica — enero a abril
del 2022 segtn la edad?
P.E.2: ;Cudl es el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de la atencion médico legal
en el instituto de medicina
legal de Ica — enero a abril
del 2022 segtn el sexo?
P.E.3: {Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de la atencion médico legal
en el instituto de medicina
legal de Ica — enero a abril
del 2022 segun su grado de
instruccion?

legal de Ica — enero a abril
del 2022 segun la edad

0.E.2: Evaluar el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de la atenciéon médico legal
en el instituto de medicina
legal de Ica — enero a abril
del 2022 segtin el sexo

0O.E.3: Identificar el nivel
de satisfaccion de los
usuarios de la atencion
médico legal en el instituto
de medicina legal de Ica —
enero a abril del 2022
segin  su  grado de

abril del 2022 seglin la edad es
significativamente diferente

Ha: El nivel de satisfaccion de
los usuarios de la atencion
médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a
abril del 2022 segun el sexo es
significativamente diferente

Ha: El nivel de satisfaccion de
los usuarios de la atencion
médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a
abril del 2022 segtn su grado

Disefio de la
investigacion
Cuantitativa

Poblacion

El estudio se
realiza en los
usuarios que
acuden a recibir
un servicio en el
instituto de
Medina Legal
de Ica que son
1200 usuarios




P.E.4: ;Cual es el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de la atencion médico legal
en el instituto de medicina
legal de Ica — enero a abril
del 2022 segin  su
procedencia?

instruccion

O.E.4: Verificar el nivel de
satisfaccion de los usuarios
de la atencion médico legal
en el instituto de medicina
legal de Ica — enero a abril
del 2022 segin  su
procedencia

de instruccion es
significativamente diferente

Ha: El nivel de satisfaccion de
los usuarios de la atencion
médico legal en el instituto de
medicina legal de Ica — enero a
abril del 2022  segin su
procedencia es
significativamente diferente

en 4 meses.

Muestra
292 usuarios
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2.8.3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Satisfacciéon

Categorizado

(Puntaje de 11 a 25) ....Bajo
(Puntaje de 26 a 40).....Medio
(Puntaje de 41 a 55).....Alto

Edad anos

(<50 afios) (50 a mas afios)

Sexo
(Masculino)

(Femenino)

Grado de instruccion
(Primaria)
(Secundaria)

(Superior)

Procedencia
(Ica Capital)

(Distritos o provincias)
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SATISFACCION DEL USUARIO

Atencion recibida Muy bueno Bueno Regular Malo Muy
malo
5 4 3 2 1
Personal de mesa de
partes
1. (Le mostraron un trato
amable?

2. (La infraestructura o
zona de espera fue
adecuada?

3. (El personal le orient6 y
explico, los pasos y
tramites para su atencion?

4. (El tiempo de espera fue
adecuado?

Meédico Legista

5. (Le mostraron un trato
amable?

6. (La infraestructura o
zona de atencion fue
adecuada?

7. ¢(La atencion recibida
fue adecuada?

8. (Considera usted que el
tiempo que se le atendid
fue adecuada?

9. (El horario de atencién
brindado estuvo de acuerdo
con su disponibilidad?

10. ;La sala de espera fue
confortable?

11. (El personal médico
utilizé guantes, cubre bocas
y anteojos?.

Baremo

Puntaje minimo=11 Puntaje maximo= 55 Rango=45

45 .l 100%

D S %

Categorizacion

11a25

26 a 40

41 a55

> 60% Por Mejorar (Rojo) 40 — 60 % En Proceso (Amarillo) <40 Aceptable (Verde)
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Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

La presente investigacion titulada: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
ATENCION MEDICO LEGAL EN EL INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL DE ICA —
ENERO A ABRIL 2022 que tiene como objetivo determinar su calidad de la atencion a través
de su satisfaccion por el servicio recibido.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas de la encuesta. Esto
tomara aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

La participacion es este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se recoja sera
confidencial y no se usara para ningin otro proposito fuera de los de esta investigacion y sus
respuestas al cuestionario seran anoénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante
su participacion en €él. Igualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier momento sin que

eso lo perjudique en ninguna forma.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar en la Investigacion:

FIRMA
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FICHA DE \-’AL_II)AC](‘)N DE INSTRUMENTO
L BATOS GENERALES
L1 Apellidos ¥ nombres del experto:
1.2 Grado aeadémico: ... REGAY gy, T AL
1.3 Cargo e institucion donde labora:
14 Titule de la Investigacion: NIVEL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LA
ATENCION MEDICO LEGAL EN EL INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL DE 1CA —
ENERO A ABRIL 2022
1.5 Autor del instrumento: JESUS GABRIEL ALVAREZ LEON
1.6 Noaibre del instrumento: Cuestionario

Mluy
. CRITERIOS Deficiente | Repular | Buenu | Bmess | Excelente
INDICADORES | CUALITATIVO/CUANTITATIVOS | 9305 | Tt | 4060 | sl | Slims
| 1. CLARIDAD Esid formulado con  lenguaje | o
[ apropiado. |
| 2. OBJETIVIDAD Falé . tx!jr::iﬂ.du en conductas 1 Py
observables. o
3. ACTUALIDAD Adccuadp al alcance de ciencia v 2
tecnologia.
4, ORGANIZACION Existe una organizacidn loaica. o
5 SUFICERCIA Lcr!'nprenrle los aspectos de cantidad v [ L
calidad.
SINTENCIONALIDAD hdecyadu para valorar aspectos del i
estudio.
- . Basados en  aspectos Tedricos- |
- ?HNSISTENCM | Cientificos v del tema de estudio. | ] ] ] -
5. CONERENCIA . Fnlrf. . los 1nld||:|:.li. indicadores, ¥
dimensiones v variables,
=— . v
9. METODOLOGIA La cs_tlatcgla responde al proposite del |
estudio.
| : “
I0.CONVENIENCIA | 1_3n.=.ncr_n Muevas  paulas e la
| investigacion ¥ construccidn de teorias. . ) )
SUB TOTAL B FEL
TOTAL - _ 7 n
VALORACION CUANTITATIVA (Total x H.ID}: I‘jﬁ}Jé ....................
VALORACION CUALITATIVA: "‘?D?‘?*k‘f‘ ....... FSmni §4Sm S i AR S m e S
OPINION DE APLICABILIDAD: ............. (UL ABELE s
ﬁl’.; SACTuwRE Zpdlh .
Lugar ¥ fecha: {' ....... i’ ...... La il NH

e
........... i aseEes s Er s s e R
Firma v Posfirma del experto

[ TH
s SR -
Harry Leveau Bartra Ph. D
ChAP, 2FR0A RNE. 11585
ESPECIALISTA BN CISLIGIA

ML w O, en Spad PlEdca
D, e Irvesngaestn Aiamisdanne




FICHA DE VﬁLlDA{_Iﬁ‘H DE INETRUHEE | !]

L DATOS GENERALES

L1 Apellidaos ¥ nmnhrfg_,del EXpErto: 7.
P
1.3 Cargo ¢ institucién donde abora:

1.2 Grado académico:

Fu bl s

Tt £ fiife4

1.4 Titale de la ln\'e-sllgnnﬁu' NIVEL DI'.. \{'I'IHFAI('ION ]]F LDS US[.M.H.H'_'IS !JIE LA
ATENCION MEDICO LEGAL EN EL INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL DE ICA -
ENERD A ABRIL 2022
L5 Autor del instrumento: JESUS GABRIEL ALVAREZ LEON
1.6 Nombre del instrumento: Cuestionario

irma y Posfirma del experto

INE YOEFTr ey

| My
. CRITERIOS Deliciente | Hegabir | Busnn | Bue Excelent
INDICADORES | (i ALITATIVOICUANTITATIVOS | 9% | 2140 | a1oum | 61 m% | 81 10ees
| Eata  formulado con  lenguaje
| 1. CLARIDAD ) apropiado. _ .-"K
Esli expresado en condsctas
L OBJETIVIDAD nh!iLWﬂl?lL‘ﬁ. | ‘._'/
| 3. ACTUALIDAD Adr:cuadn al aleance de ciencia ¥ E s
| tecnologia.
| 4. ORGANIZACION Exisle una organizacitn logica, -
Comprende los aspecios de cantidad v —-i-- |
."-.SUFICIENE'IA.. calidd, ) | ] ./f
| . INTENCIONALIDAD Adpr!.mdn para valorar aspeclos del o
estiidio.
| , = Basados en  aspecios Tedricos- -
. T.CONSISTENCIA Cicntificos y del tema d_F.' estudio, )
| . Entre los  fndices, indivadores, -
B, 7 " . '
| RN dimensiones v variables. - ~ M
I 9. METODOLOGLA N '”.'mwgl“ RSl (Rl o s -~
— esludio, N I
10.CONVENIENCIA | UCMer®  muevas  pautas  en  la e
investigacion y construccion de teorias, 1]
SUB TOTAL FGEA
|__TOTAL ZE4
VALORACION CUANTITATIVA mul ¥ 0.20); . j,r
VALORACION CUALITATIVA: . ..fffi’":;é o N A 8 ko S A i
OPINION DE APLICABILIDAD: -..{lot0d o0, S v
.a;?.'# R P —
Lugar v fecha: ™ "':J {':t fcﬁ-._{ - .
=
.-H"’f
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L DATOS GENERALES

L.1 Apellidos ¥ nombres del experto: .
1.2 Grado académico: ....... o
L.3 Cargo e institucitn donde lab

E VALIDACION
Emﬂw
J....nu.n.-mm

1.4 Titule de la Investigaciin: NIVEL DE S&TISFA.CCION DE Lﬂﬁ I.J"-ilIARmS DF, LA
ATENCION MEDICO LEGAL EN EL INSTITUTO DE MEDICINA LEGAL DE ICA —
ENMERD A ABRIL 2022
1.5 Awtor del instrumento: JESUS GABRIEL ALVAREZ LEON
1.6 Mombre del instrumento: Coestionario

Muy
INDICADDRES CRITERIOS Dificiente | Wegubir | Bueso ll.lt:i Exeelende
CUALITATIVINCUANTITATIVOS 0-10% A0 A1 | DB Bl-100%
| 1. CLARIDAD Estdi  formulado con lenguaje o
. i ) apropiadao. o
| Esla  expresado en conducias -
2. OBJETIVIDAD
l observables. :
. 3. ACTUALIDAD .‘hdl.‘-ﬂlad? al alcance de ciencia v o
| - tecnologia.
| 4. ORGANIZACION | Existe una organizacion logica. el
| Comprende los aspectos de cantidad v E
5. SUFICIENCIA . -
I caliddad, o 2
| 6INTENCIONALIDAD | Adccuado para valorar aspectos del s
| estudio,
; y Basados en  aspectos Tedricos-
T CONSISTENCIA . : .
i) Cientificos y del tema de estudio. =
5. COHERENCIA E.i'l‘tl'c . los [nFilﬂes, indicadores, L
[ o dimensiones v variables. _ B
| o, METODOLOGIA La estrategia responde al propisito del =
— - estudio. =~ =0 0@
. , Ceflera  nuevas  pautas en a ;
1LCONVENIENCIA . D )
investigacion ¥ construceidn de teorias. / |
SUB TOTAL O37n |
TOTAL A% ]

VALORACION CUANTITATIVA {Total x 0.20):
VALORACION CUALITATIVA: ..........
OFINION DE APLICABILIDAD: .........

Lugar y fecha: quﬂﬂr}iﬂﬁf

i

Firma ¥ Posfirma del experto

" CMP 13047 ANE

DNI: §1ys2433

IMen K.alzrerde Ramos
MEDICD PEDIATRR
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