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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue establecer la relacién que existe
entre creacion del valor publico y satisfaccion del paciente del Hospital de
Ventanilla, Callao 2022. Para tal efecto, se realiz6 un estudio de enfoque
cuantitativo, no experimental y de alcance correlacional. Para obtener la
informacion se emple6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario
de valor publico y satisfaccién del paciente. Esta informacion se obtuvo de una
muestra de 364 pacientes del hospital de Ventanilla. Cuyos resultados descriptivos
indicaron que 59% de los pacientes perciben un nivel regular de valor publico y 58%
de ellos se encuentra poco satisfecho con el servicio. En los resultados inferenciales
se encontrd6 mediante la aplicacion del Rho de Spearman que todas las hipotesis
fueron aceptadas por los valores mostrados en el p-valor, que fueron inferiores al
Alfa de 0.05. Por tanto, se concluyd que existe relacion entre creacion del valor
publico y satisfaccion del paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022.

Sustentado en Rho de Spearman=0.349 y p-valor= 0.000.

Palabras clave: Confianza, Creacidn de valor publico, Resultados, Satisfaccion del

Paciente.
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Abstract

The general objective of the research was to establish the relationship that
exists between the creation of public value and patient satisfaction at Hospital de
Ventanilla, Callao 2022. For this purpose, a study with a quantitative, non-
experimental approach and correlational scope was carried out. To obtain the
information, the survey was used as a technique and the questionnaire of public
value and patient satisfaction as an instrument. This information was obtained from
a sample of 364 patients from the Ventanilla hospital. Whose descriptive results
indicated that 59% of patients perceive a regular level of public value and 58% of
them are dissatisfied with the service. In the inferential results, it was found through
the application of Spearman's Rho that all the hypotheses were accepted by the
values shown in the p-value, which were lower than the Alpha of 0.05. Therefore, it
was concluded that there is a relationship between the creation of public value and
patient satisfaction at Hospital de Ventanilla, Callao 2022. Supported by Spearman's
Rh0=0.349 and p-value= 0.000.

Keywords: Trust, Creation of public value, Results, Patient Satisfaction.
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I. INTRODUCCION

En las ultimas décadas la evaluacion de la calidad en el servicio de los
sistemas de salud desde la mirada de los pacientes ha sido prominente, porque
un paciente o usuario satisfecho esta mas dispuesto a una mayor adherencia al
tratamiento médico, de esta manera colabora con el proceso de atencion, aspecto
gue va en beneficio de disminuir los costos de atencidén y hacer que la convivencia

entre el personal de salud y el paciente sean més fructifera (Hernandez et al., 2019).

En Espafia, de acuerdo al Instituto Andaluz de Administracion Publica (2020)
afirmo6 que el valor publico en las instituciones del Estado debe ser medido, pues
existe una falta de claridad sobre cémo medir el valor publico, sin embargo,
menciond que este puede ser medido en funcién de determinadas dimensiones
como la satisfaccién publica, el valor social y cultural, el valor econémico, valor

ecologico, entre otras formas que hagan que ese valor sea palpable en la sociedad.

A nivel de Latinoamérica, se realizd un ranking de los mejores hospitales
resultando en la lista 61 hospitales, de ellos fueron 67% fueron privados y 33%
son de naturaleza publica medidos en funcién de parametros de calidad. En esta
lista, el hospital que figura en el primer lugar es el Hospital Albert Einstein ubicado
en Sao Paolo — Brasil, encabezando en las dimensiones de capital humano y
capacidad, sin embargo, presenta una deficiencia en seguridad y eficacia, este
hospital cuenta con 4235 médicos y 626 camas. En segundo lugar, se registré la
Clinica Alemana de Santiago de Chile y, en tercer lugar, el Hospital Italiano de
Buenos Aires en Argentina, destacandose como caracteristica comun la

preocupacion por la satisfaccion del paciente (Andrea, 2022).

Por otro lado, la Organizacion Mundial de la Salud (2020) afirmé que los
objetivos de desarrollo sostenible resaltan que la calidad es un componente clave
de la cobertura sanitaria universal, asimismo, agrega que a nivel mundial las
estructuras necesarias para brindar una atencién de calidad son insuficientes,
donde uno de cada ocho centros sanitarios no cuentan con agua, uno de cada cinco
no cuenta con saneamiento y tampoco cuenta con un punto para que los pacientes

puedan lavarse las manos, lo que demuestra una gran deficiencia y



poco valor publico que no agrega para la satisfaccion del paciente.

Por su parte, la atencibn médica constituye uno de los pilares vitales que
garantiza la calidad de vida de los individuos, por lo que gestionar una entidad de
salud presupone un reto, y a pesar de que nuestro sistema de salud peruano ha
avanzado a un ritmo importante sigue prevaleciendo la desigualdad social en los
servicios de salud. En las dltimas décadas, el Estado peruano ha pasado a
desempeiiar un papel clave como productor de valor publico, migrando hacia la
exigencia de resultados a través de la creacion de escenarios para el desarrollo y

la mejora.

En el &mbito local, en el Hospital de Ventanilla las inconformidades por parte
del paciente que visita el nosocomio, por diversos motivos como es el caso de las
largas colas para obtener una cita, demora en la atencion por parte de los médicos,
trato indiferente por parte del personal de enfermeria, falta de medicinas por
periodos prolongados, esto hace pensar que dicho hospital reporta un valor puablico
deficiente a los beneficiarios, quienes demandan una atencién de calidad, a tiempo
y con personal atento, competente ycon abastecimiento de medicinas. Por lo
expuesto en los parrafos precedentes, resulta primordial que en una entidad de
salud se trabaje procesos efectivos y transparentes que coadyuven a generar valor

publico que aporte a la satisfaccion del paciente que visita la institucion.

En ese sentido, esta investigacién busca resolver el problema siguiente: ¢Qué
relacion existe entre creacion del valor publico y satisfaccién del paciente?; de
igual modo, se plantearon los siguientes problemas especificos: a) ¢ Qué relacion
existe entre los servicios y satisfaccion del paciente? b) ¢ Qué relacion existe entre
resultados y satisfaccion del paciente? c) ¢Qué relacidn existe entre confianza y

satisfaccion del paciente?

Este estudio se justifica tedricamente en funcion del enfoque tedrico del valor
publico expuesto por Moore (1998) que planted por primera vez el concepto de valor
publico para presentar una estructura de pensamiento diferente al que se
practicaba hasta esa época y que a su vez suponga una forma de actuar del gestor
publico frente a los beneficios sociales percibidos por los ciudadanos. Asi mismo,
se plantea la teoria sobre la satisfaccion del paciente que a su vez viene a

representar un usuario externo, vista desde el modelo Servqual de Calidad de
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servicio expuesto por Zeithaml et al. (1993).

En lo concerniente a la justificacion practica, los hallazgos encontrados en la
investigacion permitirdn en primer lugar evaluar el valor publico que genere la
institucién del estudio y tener conocimiento del nivel de satisfaccion del paciente y
en funcion de ello, se pueden tomar mejores decisiones al respecto para brindar un
servicio a la altura de las exigencias de la demanda. Asi mismo, la justificacion
metodologica se darda mediante el desarrollo de una investigacion cuantitativa y
correlacional, la cual para obtener la informacion empleara un cuestionario validado
por juicio de expertos, de tal manera que estos tendran un nivel de calidad para la
obtencion de la informacion, que a su vez podran ser empleados con posterioridad

por otros investigadores en el tema.

En cuanto al objetivo general, se formuld con la intencion de: Establecer la
relacion que existe entre creacion del valor publico y satisfaccion del paciente; de
igual modo, se formularon los objetivos especificos: (a) Determinar la relacién entre
los servicios y satisfaccidon del paciente; (b) Determinar la relacion entre resultados
y satisfaccion del paciente, (c) Determinar la relacion entre confianza y satisfaccion

del paciente.

Asi también, se planteé como hipétesis general: Existe relacion entre
creacién del valor publico y satisfaccion del paciente; de igual modo, se plantearon
las hipotesis especificas: (a) Existe relacion entre los servicios y satisfaccion del
paciente; (b) Existe relacion entre resultados y satisfaccion del paciente; (c) Existe

relacion entre confianza y satisfaccion del paciente.
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Il. MARCO TEORICO

En este aspecto se tratara acerca de los estudios realizados a nivel nacional

e internacional teniendo en cuenta las variables de investigacion.

De esta manera, en el espacio internacional, se encontré la investigacion de
Paredes y Santos (2022) quienes realizaron el estudio con la finalidad de verificar
que la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los asegurados de un
hospital en Ecuador. La metodologia empleada fue no experimental, de enfoque
cuantitativo y de alcance correlacional. Se concluyé que la mayoria de los pacientes
se sienten insatisfechos con la calidad de servicios brindada por los hospitales del
seguro social, encontrandose una fuerte relacion entre las variables. Teniéndose
como aporte que satisfaccion del usuario es un efecto bueno o malo que deviene

de la calidad del servicio percibida.

En esa misma linea, Alvarez (2020) quien realiz6 en Ecuador una
investigacion sobre la satisfaccion del usuario externo de un hospital al relacionarlo
con la calidad de servicio mostro una metodologia de orden cuantitativo, alcance
correlacional y de disefio no experimental. De esta manera, los resultados
reportados indicaron que los tiempos de espera en este hospitalson altos, asi
mismo, la fiabilidad del servicio no es el mejor, sobre todo en la faltade coordinacién
gue existe entre areas. Del mismo modo, la satisfaccion del usuario alcanzo6 un nivel
bajo. Por tanto, se concluy6 que las variables en estudio presentaron correlacion
entre ellas y que la empatia fue la dimensién que més correlacion presento, por lo
gue se puede concluir que esta dimension es determinante para la satisfaccion del

usuario externo.

Asimismo, Henao (2019) en Colombia presenté una investigacion con la
finalidad de proponer un modelo que explique como influyen las expectaciones, la
calidad de servicio y el valor percibido en la satisfaccion de las empresas de
telecomunicaciones en Colombia. Presentd6 como metodologia de enfoque
cuantitativo, no experimental y con prueba de hipétesis. Concluyendo que la
pertinencia del Servqual para explicar la calidad del servicio de la empresa en
estudio, evidenciando que la satisfaccion del usuario esta determinada
directamente por dicho constructo y el valor percibido por el usuario. En tal sentido,

el aporte de esta investigacién es presentar una contribucién a la literatura, pues
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existe poca investigacion sobre los constructos en el pais sobre el tema.

Asimismo, Morales y Garcia (2019) present6 un estudio en Colombia con la
finalidad de conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con los
servicios prestados por instituciones de salud del sector publico en Bogota. La
metodologia fue cuantitativa, no experimental y de corte transversal. Reportando
como conclusion que para que los servicios del sistema de salud agreguen valor
publico es importante fortalecer los puntos de contacto entre el servidor publico y el
usuario, en aspectos como expresar interés en la atencion y satisfaccion de
necesidades, voluntad de ayudar, estandarizar procesos y mejorar los puntos de

atencion como comodidad, privacidad, iluminacién, limpieza y organizacion.

En el estudio de Gomez (2018) realizado en Colombia con el objetivo de
analizar la relacién entre co-creacién de valor, lealtad, satisfaccion y engagement
en los usuarios de plataformas del gobierno electronico. Para tal efecto, empled
como metodologia una de enfoque cuantitativo y correlacional, no experimental.
Concluyendo que para los servidores publicos puedan reportar valor a las
transacciones que hacen con los usuarios en cada uno de sus servicios, es
importante que desarrollen competencias digitales para poder aportar soluciones

gue contribuyan al desarrollo sostenible de sus comunidades.

En lo concerniente a las investigaciones en el orbe nacional se cita la
investigacion de Carrasco (2022) cuyo objetivo fue encontrar la forma como generar
valor publico y calidad de servicio en una unidad ejecutora de la administracién de
justicia. Emple6 como metodologia y disefio el enfoque cuantitativo, no
experimental y de alcance correlacional. El estudio concluyé quela unidad
ejecutora en mencién no genera valor publico para los usuarios y por ende la
calidad de su servicio no satisface las expectativas. Por tanto, el aporte dela
investigacion es que se replantee la forma cdmo se esta dando el servicio, teniendo
en cuenta que el generar valor publico actualmente deberia ser uno de los objetivos

primordiales de toda institucion del estado.

Asimismo, Ventura (2021) quien elaboro una investigacion con el propaosito
de establecer la relacién entre la satisfaccién del usuario externo y la creacién de
valor publico en un centro de salud de Lima. La metodologia que hizo uso el

investigador fue de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y no experimental.
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Acerca de los resultados obtenidos, el coeficiente de Rho de Spearman indico un
valor de correlacion de 0.212 y p-*valor menor a 0.05, encontrandose relacion entre
las variables. Concluyendo que la satisfaccion del usuario externo es una muestra
evidente del valor publico en el centro de salud. A partir de lo mencionado esta
investigacion corrobora que entre las variables que intervienen se da una relacion,
por tanto, es importante que el valor publico sea cuantificado para verificar que la

satisfaccion del usuario es palpable por el mismo.

Por su parte, Bautista (2021) present6é una investigacion con el objetivo de
determinar la relacion entre calidad de servicio y valor publico en un centro de salud
en un distrito de Lima. Empleando como metodologia y disefio cuantitativo yno
experimental y de alcance correlacional. Presentdé como resultados que las
variables presentaron una correlacion alta de 0.693 y p=0.000 < 0,05. De tal
manera, que concluyod que existe correlacion moderada entre las dos variables. En
tal sentido, el aporte de la investigacion confirma que la calidad de servicio en la
atencién mejora cuando se eleva el valor publico de los pacientes que asistenal

centro de salud.

Del mismo modo, Veliz (2020) presentd un estudio con el objetivo de
determinar la relacion entre calidad de servicio y valor publico en un gobierno local
de Perl. La metodologia empleada fue de enfoque cuantitativo, de disefio no
experimental-transversal y de alcance correlacional. Los resultados indicaron una
correlacion positiva media de 0.592 entre las variables con p-valor menor a 0.005.
Se concluyé que para haya valor publico percibido por el usuario, debe haber
calidad de servicio en los procedimientos del gobierno local. Por tanto, la
investigacion presentd como aporte que la calidad de servicio no se puede desligar
del valor publico percibido por usuario quien esta siempre atento a valorarlo que el

Estado le brinda para satisfaccion de sus necesidades.

En esa misma linea, Urquiaga (2020) elabor6é una investigacion con el
objetivo de determinar la relacion entre la dotacion de bienes y servicios con la
calidad de atencién a los usuarios de un hospital de Essalud en Chimbote.
Planteandose como metodologia una de enfoque cuantitativo, no experimental y
transversal. Se presentdé como resultado una correlacién alta entre variables de

0.8 y p-valor menor a 0.01. Por tanto, se concluyé que el abastecimiento de bienes
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y servicios contribuye a la calidad del servicio a los usuarios, quienes estaran
satisfechos de contar con los elementos necesarios para una buena atencion. En
tal sentido, esta investigacién aporta significativamente en determinar que un
abastecimiento de bienes y servicios adecuados va a conseguir la satisfaccion de

los usuarios del hospital de Essalud.

En lo concerniente a la teoria que sustenta la variable valor publico expuesto
por Moore (1998) quien plante6 por primera vez el concepto de valor publico para
presentar una estructura de pensamiento diferente al que se practicaba hasta esa
época y que a su vez suponga una forma de actuar del gestor publico frente a los
beneficios sociales percibidos por los ciudadanos. En ese sentido, el valor puablico
desde el principio rechazé la premisa de que el gobierno y la sociedad deben ser
enemigos, desechando con ello la idea de que si uno de ellos gana el otro debe
perder, con lo manifestado, la teoria del valor publico defiende la idea de que ambos
sectores deben ser aliados, sin realizar acciones de manera separada y adversa,

porque esta alianza produce grandes beneficios a la sociedad (Fernandez, 2018).

La definicion de valor publico se encuentra en el presupuesto planteado por
Moore (1998) quien siendo el promotor de este término determina tres definiciones
de lo que se considera valor publico. El primer planteamiento es el concepto
estandar propuesta por la economia utilitarista y de bienestar que manifiesta que el
valor publico es la suma de las satisfacciones individuales, los cuales son efecto de
una politica gubernamental o un sistema social bien estructurado (Moore, 2006). La
segunda definicion parte de lo que declara un gobierno como propdsito, el cual es
logrado empleando para ello los recursos del Estado y el poder del gobierno. La
tercera definicion es la se ubica entre las dos mencionadas, que consiste en la
satisfaccion individual que gozan los ciudadanosy que no pueden ser promovido o0
logrado por las acciones de un mercado competitivo y que es el gobierno que suple

esas necesidades sociales (Moore, 2006).

Para Ortegdn (2020) el valor publico es el esfuerzo que el gobierno realiza
con la intencion de generar valor perceptible por la ciudadania, dicho valor se
traduce en beneficios para la poblacion a través de bienes, servicios, regulaciones,
prohibiciones y politicas publicas. Asi mismo, Zegarra et al. (2021) sefiala que se

trata del esfuerzo que realiza el Estado para modernizar los servicios y el bien
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publico, innovar en todo aquello que ofrece a la sociedad, observando siempre la
modernidad y la innovacién para la resolucién de los problemas sociales, de tal

manera que combine la eficiencia y la eficacia en el servicio que brinda.

Acerca de las dimensiones del valor puablico, en el planteamiento que realizo
Ortegbn (2020), manifestd que los componentes que la conforman sontres: los
servicios, los resultados y la confianza. En el caso de los servicios, estos van
dirigidos como una respuesta que coincide con las necesidades de laciudadania,
recalcando que estos servicios deben brindarse con la mejor calidad ydisposicion
para encontrar una recepcion de satisfaccion por parte del ciudadano,para tal
efecto, el estado debe conocer las necesidades del ciudadano medianteuna

indagacién de los aspectos que mayor dificultades o carencias le proporciona.

Como segundo componente se tiene los resultados de la gestion publica, el
cual se efectia mediante la accion que realiza una institucion del Estado a través
de sus funciones, este aspecto también debe ser refrendado por el accionar de
los gestores publicos que deben tener una predisposicion a servir al ciudadano y
no tomarlo como una obligacién o tener la sensaciéon de que se esta haciendo un

favor, ignorando que lo que hace es parte de su funcion (Ortegon, 2020).

La tercera dimensidén se refiere a la confianza que las personas depositan u
otorgan a las instituciones publicas por la presentacién de obras, bienes y servicios,
de tal manera que el ciudadano le da legitimacién a este proceso o al conjunto de
acciones gue la institucion realiza con la finalidad de que el usuario encuentre
satisfaccion y como parte de un proceso democratico pueda participar activamente
de las decisiones del gobierno (Chatfield y Reddick, 2018).

Acerca de la variable satisfaccién del paciente, al que también se le puede
denominar cliente o usuario, se han escrito varias teorias al respecto y la aplicacién
mas extendida de este concepto ha estado relacionado con la satisfaccion del
cliente relacionados a productos y servicios, la cual prevalece en la teoria del
marketing, que tiene sus raices en los modelos de negocio y en el concepto de
consumismo (Afrashtehfar et al., 2020). En esa misma linea, la base teodrica de la
satisfaccion del consumidor es la teoria de la satisfaccion del usuario, la cual se
basa en las expectativas del mismo, la que predica que a pesarde que el usuario

haya tenido una experiencia positiva con la empresa en relacional producto o
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servicio entregado, aun puede tener rezagos de insatisfaccion si es que el producto

0 servicio no ha superado sus expectativas (Afrashtehfar et al., 2020).

Por tanto, la satisfaccion se califica como una emocion que surge de la
evaluacion que hace el usuario con respecto a un producto o servicio recibido
cuando lo compara con sus expectativas originales. En este modelo lo que se
considera es la diferencia entre las expectativas y el desempefio de lo que se
recibe, dicho de otra manera, es la diferencia entre lo que se recibe y lo que se
espera o la discrepancia entre las expectativas del cliente y el desempefio percibido
del producto o servicio. Por tanto, se trata de la existencia de una igualdad o

desface entre la percepcion y las expectativas (Fajri, 2020; Wu et al., 2020).

Por otro lado, la satisfaccién del paciente es un tema estrechamente ligado
a la calidad de atencion en los servicios de salud, esta es definida como el grado
en que estos servicios alcanzan resultados sanitarios deseados por la poblacion
gue lo requiere, ademas esta conformada por la experiencia y el conocimiento de
quienes estan a cargo de la salud de los pacientes (OMS, 2020). Lo mencionado
anteriormente integra la promocién, prevencion, tratamiento, rehabilitacion y
paliacion e implica que la calidad en este servicio puede medirse ypasar por un
proceso de mejora continua, teniendo en cuenta siempre las necesidades y
preferencias de los usuarios de los servicios: pacientes, familias y las comunidades
(OMS, 2020).

En tal sentido, la satisfaccion del paciente se define como el estado de placer
gue siente la persona o por el contrario el sentimiento de decepcion que se presenta
como efecto de comparar el rendimiento percibido acerca de un servicio en
comparacion con sus expectativas iniciales (Kotler y Armstrong, 2017). Asi mismo,
Paredes (2020) la satisfaccion del usuario es un confrontamiento entre lo que el
cliente espera y lo que la organizacion ofrece, ello se encuentra supeditado a
factores relacionados con los valores de la organizacion capacidades y destrezas
y estructura organica de la institucion de salud, lo que se convierte en condiciones

para la satisfaccion del cliente.

Para Mezones et al. (2019) se trata de la respuesta cognitiva que el paciente
presenta frente a la atencion médica que se relaciona a la calidad de atencién. Por

tanto, la satisfaccion es un indicador fiable que brinda la instituciéon de salud, yes
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importante para el control y mejora del servicio de una institucion publica, partiendo
de ello se pueden tomar decisiones y plantear mejores politicas sanitarias. En tal
sentido, los servicios de salud estan obligados a prestar servicios de calidad y
hacer los esfuerzos necesarios para alcanzarlos (Zahlimaret al., 2020).

En esa misma linea, Afrashtehfar et al. (2020) indicaron que la satisfaccion
del paciente es un tema que se esta tratando desde hace mas de dos décadas en
cuyos estudios han coincidido que ésta tiene en cuenta las necesidades, deseos 0
expectativas de los pacientes en relacion a un servicio de atencién médica, asi
mismo, agrega que la satisfaccion del paciente es un indicador multidimensional

importante en la evaluacion de la calidad del servicio de atencion médica.

En ese orden de ideas, la OMS (2020) manifest6 que para que haya
satisfaccion de parte del paciente, debe existir ciertos parametros de calidad en
los servicios de salud, estos deben ser eficaces, seguros, centrados en las
personas, oportunos, equitativos, integrados y eficientes. Por otro lado, gestionar
entidades hospitalarias no solo significa administrar recursos y lograr metas; por
el contrario, resulta necesario garantizar que Sus procesos Se encuentren
integrados, tengan una gestidn responsable y ademas estén sujetos a una

permanente blsqueda de debilidades con el fin de alcanzar el valor publico.

Actualmente, en América Latina el paciente necesita que la entidad desalud
y su funcionamiento estén dirigidas a cumplir sus intereses, prestando especial
atencibn a sus servicios y procesos, tales como: horarios de atenciones
prolongados, historia clinica Unica, diagnéstico y tratamiento (Beltran y Velasco,
2021). En tal sentido, la importancia de la satisfaccion del paciente viene
acompafiada de la calidad de la prestacién de la asistencia sanitaria y esta puede
mejorar detectando los problemas que se presentan en el proceso de atencion
(Asamrew et al., 2020). En ese sentido, es importante escuchar las opiniones de
los pacientes para generar politicas y practicas administrativas mas adecuadas, en
ese mismo orden, la priorizacion de los recursos en cuanto a su asignacion
(Afrashtehfar et al., 2020).

En ese propdsito, mas all4 de la satisfacciébn o cualquier actitud personal
percibida, la calidad del servicio influye poderosamente en la decisién del paciente,

lo que tiene como efecto una repeticion de la experiencia, basada en un modelo
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multifactorial referido a la impresion general del médico, experiencia de los
pacientes con los resultados del tratamiento, disposicidon para recomendar al
médico y la de tener la sensacion de repetir la experiencia, esta situacion solo
sucede cuando en el paciente nace una buena relacidon con las personas que

atienden en el centro de salud por haber recibido un servicio que consideran de
calidad (Bidmon et al., 2020; Febres y Mercado, 2020).

En lo que respecta a las dimensiones de la satisfaccion del paciente, de
acuerdo a Kotler (2017) esta cuenta con tres componentes que la caracterizan:
rendimiento percibido, expectativas y nivel de satisfaccion. Sobre el rendimiento
percibido, se afirma que es el resultado que el cliente o usuario evalta en funcion
a su percepcion de lo que recibe como producto o servicio (Kotler, 2017). En
relacion a las expectativas, este es un concepto dinamico y multifuncional que es
influenciado por las caracteristicas del paciente que incluye sus creencias,
experiencias obtenidas con anterioridad y la situacion del paciente, previa al
tratamiento (Afrashtehfar et al., 2020).

Por otro lado, las expectativas van a ser distintas y van a depender de los
segmentos de mercado que varian en funciondel tipo de servicio, el tipo de cliente
y la procedencia del mismo, en realidad se trata de un conjunto de criterios que se
deben tomar en cuenta a la hora de presentar un producto o servicio (Wu et al.,
2020). Acerca del nivel de satisfaccion, esta es una funcion de la diferencia entre
el desempeiio percibido del producto o servicio y las expectativas que cuenta el
paciente que acude a un centro de salud, bajo esas condiciones, si el rendimiento
percibido esta por debajo de las expectativas del paciente, entonces se sentird muy

decepcionado (Deriba et al., 2020).

Por otro lado, si el rendimiento coincide con las expectativas del paciente,
entonces estara muy satisfecho y si supera las expectativas, entonces el paciente
estara complacido (Zawisza et al., 2020). Esta satisfaccion esta moldeada por las
experiencias del paciente en otras instituciones de salud, asi como los comentarios
de los familiares e informacion que ha recibido de diferentes medios (Ferreira et al.,
2020). De esta manera, el paciente desarrolla lealtad a un centro de salud, entonces
se mantienen mas leales, son insensibles a la subida de precio y hacen comentarios

favorables a la organizacion (Hidayati & Fatmawati, 2021).
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

En lo que respecta al tipo de investigacion, este fue bésica porque se
pretendié profundizar lo que se conocia de las variables de investigacion y
corroborar con los hallazgos encontrados. Sobre el tema, Reyes y Boente (2019)
indicaron que son investigaciones que no entran al campo aplicativo, sino que

sustentan los hallazgos con la teoria e incrementan la misma con la investigacion.
Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental, porque se esmerd en hacer los registros
de los resultados tal como se obtuvieron de los resultados, sin necesidad de hacer
ningun tipo de manipulacién a los resultados. Para Arias (2020) el disefio de esta
investigacion no trata de manipular los resultados, sino que propone registrar los
mismos resultados tal como se obtuvieron en su naturaleza. Asi mismo, sera de
corte transversal porgue el momento que se requiera obtener la informacién sera
en uno solo y por una sola vez. Tal como lo manifiesta Herndndez-Sampieri y
Mendoza (2018) quienes indicaron que esta investigacion también se le denomina
transeccional por el momento en el que se decide obtener la informacion, el cual

se hace una sola vez y por un momento establecido.

Figura 1

Diagrama de disefio no experimental

/ Vi1
M = \r
V;
Donde:
M : Representa la muestra de 357 pacientes del hospital.
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V1 : Representa la variable valor publicor : Relacion entre variables.
V2 : Representa la variable satisfaccion del paciente.

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1. Valor publico

Definicion conceptual: Para Ortegon (2020) el valor publico es el esfuerzo
que el gobierno realiza con la intencion de generar valor perceptible por la
ciudadania, dicho valor se traduce en beneficios para la poblacién a través de

bienes, servicios, regulaciones, prohibiciones y politicas publicas.

Definicién operacional: Se operacionalizé en tres dimensiones, los cuales
fueron los servicios, los resultados y la confianza, los cuales fueron medidos por un
conjunto de indicadores, asimismo, las respuestas fueron en funcion de la escala
de Likert.

Definicién conceptual: Se define como el estado de placer que siente la
persona o por el contrario el sentimiento de decepcidn que se presenta como efecto
de comparar el rendimiento percibido acerca de un servicio en comparacion con

sus expectativas iniciales (Kotler y Armstrong, 2017).

Definicién operacional: Se operacionalizé en funcién a tres dimensiones:
rendimiento percibido (4 items), expectativas (2 items), y nivel de satisfaccion (3
items). Los cuales fueron medidos por un conjunto de indicadores, asimismo, las

respuestas fueron en funcion de la escala de Likert.
3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

Poblacién: Estuvo conformada por la frecuencia de paciente mensuales que
asisten al Hospital de Ventanilla, el cual ascendié a 7017 pacientes en promedio
mensual. En ese sentido, Naupas et al. (2018) determinaron que la poblacién es
aguella que representa la totalidad de los sujetos de estudios y que son elegidos

bajo criterios de seleccion determinados por el investigador.

Criterios de inclusion: Fueron todos los pacientes que se atienden en el
hospital en mencion, de ambos géneros, de todas las edades y todos los pacientes
gue, aunque no vivan en el distrito donde se encuentra el hospital se atiendan por

algun motivo en esta institucion y aquellos que voluntariamente deseen participar
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de la investigacion.

Criterios de exclusiébn: médicos, personal administrativo, de
mantenimiento, de seguridad y cualquier otro que labore en el hospital, menores de
edad y aquellos que no estén interesados en participar en la investigacion.

Muestra: La muestra fue seleccionada haciendo uso de una formula de
poblaciones conocidas, la cual fue de 364 participantes. Para Mufioz (2018), es una
parte que ha sido extraida de la poblacién por sus caracteristicas representativas y
que una vez obtenido el resultado puede ser proyectad a la totalidad de la

poblacion.

Muestreo: en funcion al tipo de recoleccion de datos y calculo de la muestra
fue de tipo probabilistico, porque toda la poblacién estuvo en las condicionesde
participar en el estudio. Para Mufioz (2018), es aquella en la que el calculo de la
probabilidad es la caracteristica que tienen para obtener la muestra. Para este

estudio el muestreo sera de 20 pacientes.

Unidad de anélisis: Fueron los pacientes del hospital en estudio.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Se empled la encuesta como técnica en este estudio. Esta es coherente con
el enfoque cuantitativo del estudio y tiene la caracteristica de obtener informacion
de manera sistematica para procesarla y obtener datos cuantitativos de ella,

emplea para ello un formato de preguntas (Baena, 2017).

Instrumentos

En lo que respecta al instrumento fue el cuestionario, por ser acorde al tipo
de técnica empleada. Para Cabezas et al. (2018) el cuestionario es un formato
que contiene un conjunto de preguntas que han sido seleccionadas de manera
razonada para obtener informacion que podra ser procesada por métodos
estadisticos que contribuiran a obtener informaciéon importante para el estudio. Asi

mismo, se cuenta con la ficha técnica de cada cuestionario que se va a utilizar.
Validez del instrumento

En cuanto a la validacion de los instrumentos, estos fueron validados por
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sus autores originales y adaptados por la autora de esta investigacion, por tanto,
fue necesario hacer la validacién por juicio de tres expertos con estudios de
postgrado, quienes validaron en su contenido y en base a criterios de pertinencia,

relevancia y claridad, tal como se detalla a continuacion:

Al respecto, se tiene la definicion de Naupas et al. (2018) quien indico que
este tipo de validacion se encarga de determinar cuanto refleja un instrumento el
dominio para el cual fue elaborado, es decir, si responde al objetivo para el que
fue elaborado.

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad se realizé haciendo uso del Alfa de Cronbach, previamente
se realizd una encuesta piloto a 20 usuarios del Hospital de Ventanilla, cuyas
respuestas fueron tabuladas en una hoja de Excel y luego se emple6 el programa
SPSS de la version 26 para determinar la confiabilidad de cada instrumento,
encontrandose que el instrumento de valor publico obtuvo un valor de 0.907 y el
instrumento de atencion al usuario fue de 0.923, lo que demuestran que ambos
instrumentos gozan una confiabilidad muy alta, segun el coeficiente del estadistico

empleado. Anexo 5.
3.5 Procedimientos

Se confeccioné el instrumento para la recoleccion de la informacién, se
elabor6 una carta de presentacion proporcionada por la universidad para ser
presentada al hospital de Ventanilla — Callao y éste aceptd que se realice el estudio,
posteriormente, se identificé a los pacientes a quienes se seleccion6 de manera
aleatoria y se obtuvo su consentimiento informado mediante una pregunta en el
cuestionario, la cual se tomd como su aceptacién en la participacién en el estudio.
Seguidamente, se aplic6 la encuesta a los pacientes cuyas respuestas fueron

tabuladas en una hoja de Excel.
3.6 Método de andlisis de datos

Se empled el método estadistico para el analisis de los datos, mediante h
estadistica descriptiva e inferencial. En lo que respecta a la estadistica descriptiva,
los resultados fueron representados en tablas y/o graficos de barras con la finalidad

de apreciar mejor los resultados y darle una interpretacion a los mismos. La
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estadistica inferencial se empled para identificar la tendencia de los resultados
mediante la prueba de normalidad, con esta se identificé el tipo de estadistico, en
este caso fue el Rho de Spearman para hallar la relacion entre las variables y probar

las hipotesis que conllevo a conclusiones posteriores.
3.7 Aspectos éticos

Acerca de este requisito, se tuvo en cuenta los principios de integridad
cientifica que la Universidad César Vallejo defiende en relacion a la investigacion
cientifica en su codigo de ética en investigacion. En tal sentido, se tuvo en cuenta
el principio de objetividad e imparcialidad para entregar a la institucion de salud un
reporte de los aspectos que deben tener en cuenta para crear valor en sus servicios
publicos y por ende si realizan las modificaciones o adecuaciones el usuario
también disfrutara del beneficio. La responsabilidad fue otro de los principios para
darle al participante la seguridad de que la informacién obtenida nosera diseminada

con la intencién de causarles un prejuicio.

También se tuvo en cuenta el principio de autonomia, con la finalidad de
expresarle a los participantesque no sera una obligacion que participen en la
investigacion, sino una decision voluntaria. Asi mismo, se tuvo en cuenta el principio
de justicia para demostrar el interés, consideracion y respeto equitativo a todos los
participantes. Por ultimo, seconsider6 el principio de respeto de la propiedad
intelectual para registrar responsablemente las fuentes de donde fueron extraidas
las citas o informacién que se empled para el sustento de esta investigacion, para

ello se empled las Normas APA 72 version.
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V. RESULTADOS
Estadistica descriptiva

Tabla 1
Niveles de la variable valor publico

] ] ) ) Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 35 10 10 10
Regular 179 49 49 59
Valido
Alto 150 41 41 100
Total 364 100 100

Se observa en la tabla 2, que los niveles que corresponde al valor publico

gue percibe el paciente del Hospital de Ventanilla es de 10% en el nivel bajo, 49%

en nivel regular y 41% en nivel alto. Lo que significa que el paciente percibe que el

servicio del hospital esta dentro de lo que considera aceptable y los resultados de

este servicio corresponden a lo que considera que es un servicio aceptable, lo cual

genera confianza en ellos, aspecto importante para que el paciente regrese al

establecimiento a recibir lo que considera que es un servicio que genera valor y

contribuye a la satisfaccion de sus necesidades de salud.
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Tabla 2

Niveles de las dimensiones del valor publico

Recuento Y deN
columnas
Bajo 52 14%
Servicios (Agrupada) Regular 185 51%
Alto 127 35%
Bajo 45 12%
Resultados (Agrupada) Regular 184 51%
Alto 135 37%
Bajo 26 7%
Confianza (Agrupada) Regular 133 37%
Alto 205 56%

En la tabla 3, se puede apreciar los niveles de las dimensiones de la variable
valor publico, en la que los pacientes del hospital en estudio perciben que en cuanto
al servicio, el 14% considera que es de nivel bajo, 51% de nivel regular y 35% de
nivel alto, lo que se puede interpretar que el servicio del hospital en mencién esta
solucionando problemas concretos con los recursos que cuenta pero de manera
regular, es decir se encuentra en un nivel que se considera aceptable, pero que

puede mejorar.

En la dimension resultados, el 12% percibe que es de nivel bajo, 51% de
nivel regular y 37% de nivel alto. Lo que se puede interpretar como los resultados
de los servicios que recibe el paciente estan siendo efectivos en gran parte si es
gue se habla de su mejoria en la salud. En cuanto a la dimensién confianza, el 7%
de los pacientes considera que es de nivel bajo, 37% de nivel regular y 56% de nivel
alto. Sobre este resultado se puede afirmar que los pacientes son tomados en
cuenta por la institucion cuando ésta realiza el disefio de las estrategias para

satisfacer las necesidades de los servicios de salud de la ciudadania.
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Tabla 3

Niveles de la variable satisfaccion del paciente

] ] ) ] Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Poco satisfecho 211 58 58 58
Valido Satisfecho 153 42 42 100
Total 364 100 100

Acerca de los niveles de la variable satisfaccion del paciente, estos perciben
que en el 58% estan poco satisfechos y 42% se encuentra satisfecho. Este es un
sentir que se considera como normal entre los pacientes de un hospital publico,
pues la percepcion que tienen los pacientes por lo general es subjetivo, aunque el
hospital no cuente con todos los servicios y haya deficiencia de medicinas, pero si
el paciente recibe un trato que considera agradable y es atendido (a) por un médico
gue le hace un buen diagndstico y coincide con las dolencias que padece y le hace
una buena receta y alcanza a la mejoria de su salud, entonces se considera como
satisfecho. Cuando uno de los aspectos mencionados no cubre esas expectativas
gue mueven al paciente; entonces, va a considerarse poco satisfecho, pero de
todas maneras van a seguir yendo, porque es una necesidad basica que deben

satisfacer.
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Tabla 4

Niveles de las dimensiones de la satisfaccion del paciente

% de N
Recuento
columnas
o Nada satisfecho 8 2%
Rendimiento )
o Poco satisfecho 226 62%
percibido ]
Satisfecho 130 36%
Nada satisfecho 31 8%
Expectativas Poco satisfecho 152 42%
Satisfecho 181 50%
. Nada satisfecho 8 2%
Niveles de .
) . Poco satisfecho 200 55%
satisfaccion )
Satisfecho 156 43%

En lo que respecta a las dimensiones de la satisfaccion del paciente, en
cuanto a la dimension rendimiento percibido el 2% percibe que esta nada
satisfecho, 62% esta poco satisfecho y el 36% esta satisfecho, de acuerdo a estos
valores el paciente mayormente considera que el servicio tiene un rendimiento que
se encuentra dentro de lo que considera que es normal o lo que esperaba,

tratandose de un servicio publico.

En la dimension expectativas, 8% indicd que se encuentra nada satisfecho,
42% poco satisfecho y 50% se encuentra satisfecho, tal como se manifestaba lineas
arriba, el paciente contaba con expectativas bajas acerca del servicio, pues se tiene
una percepcion particular del servicio en las instituciones publicas y no se espera
gue este servicio sea excelente, por eso mayormente sus expectativas coinciden
con lo que recibié. En cuanto a los niveles de satisfaccion, el 2% se encuentra nada
satisfecho, 55% poco satisfecho y 43% esta satisfecho. En tal sentido, existe un
mayor porcentaje que se encuentra poco satisfecho porque considera que pueden

recibir mas, pero acetan por necesidad lo que reciben como servicio publico.
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Estadistica inferencial

Tabla b

Correlacion entre valor publico y satisfaccion del paciente

Satisfaccion del

Valor publico ]
paciente
Coeficiente de
L 1,000 ,349
. correlaciéon
Valor publico ] ]
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 364 364
Spearman Coeficiente de
. L, ., ,349 1,000
Satisfaccion correlacion
del paciente  Sig. (bilateral) ,000 .
N 364 364

La correlacién entre el valor publico y la satisfaccion del paciente indicaron

que el coeficiente de correlacion es 0.349, lo que indica que es una correlacion

positiva media. Y la significancia bilateral fue de 0.000, este valor es inferior al Alfa

de 0.05. De acuerdo a estos resultados, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la

hipétesis planteada por el investigador y se concluye que existe relacion entre

creacion del valor publico y satisfaccion del paciente del Hospital de Ventanilla,

Callao 2022. Es decir, la creacion de valor publico a través del servicio que brinda

el hospital en mencidn, conlleva a que el paciente sienta satisfaccion de atenderse

en dicho nosocomio. Sin embargo, como es una relacidn positiva y directa, si no

hay generacion de valor publico, tampoco hay satisfaccion del paciente.
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Tabla 6

Correlacion entre servicios y satisfaccion del paciente

Servicio Satisfaccién del paciente
Coeficiente de
. 1,000 ,401
o correlaciéon
Servicio ) ]
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 364 364
Spearman Coeficiente de
. . o, ,401 1,000
Satisfaccion correlacién
del paciente  Sig. (bilateral) ,000 .
N 364 364

En lo que respecta a la correlacion entre la dimensidn servicios y satisfaccion

del paciente, el valor del coeficiente de correlacion fue de 0.401 lo que indicé que

existe una correlacion positiva media. Por otro lado, la significancia bilateral fue de

0.000, tal como se observa en este caso también esta por debajo del Alfa de 0.05.

En tal sentido, se debe aceptar la hipotesis del investigador, por el contrario, se

rechaza la hip6tesis nula y se concluye que existe relacion entre los servicios y

satisfaccion del paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022. Por tanto, se

interpreta que cuando los servicios brindados por el hospital llegan a un nivel que

se considera aceptable o de calidad, como respuesta de ello, los pacientes

percibirdn que estan satisfechos. Por el contrario, si el servicio es deficiente,

entonces la respuesta de los pacientes sera de insatisfaccion.
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Tabla 7

Correlacién entre resultados y satisfaccion del paciente

Resultados Satisfaccion del paciente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,223
Resultados Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 364 364
Spearman ) ) Coeficiente de correlacion ,223 1,000
Satisfaccion del ]
) Sig. (bilateral) ,000
paciente
N 364 364

De acuerdo a la correlacién reportada entre la dimension resultados y

satisfaccion del paciente, el valor del coeficiente de correlacion fue de 0.223 lo que

indica que existe una correlacién positiva débil y la significancia bilateral fue de

0.000, tal como se observa en este caso también esta por debajo del Alfa de 0.05.

En tal sentido, se rechazd la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis del investigador

y se concluy6 que existe relacion entre resultados y satisfaccion del paciente del

Hospital de Ventanilla, Callao 2022. Esto sucede en tanto los resultados brindados

por los servicios del hospital en cuanto a diagndsticos, pruebas, mejorias en la salud

del paciente son positivos, entonces el paciente percibe que estos resultados

causan satisfaccion en él su familia.
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Tabla 8

Correlaciéon entre confianza y satisfaccion del paciente

Confianza Satisfaccion del paciente
Coeficiente de correlacion 1,000 ,209"
Confianza Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 364 364
Spearman ) ) Coeficiente de correlacion ,209" 1,000
Satisfaccion del ]
) Sig. (bilateral) ,000
paciente
N 364 364

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Acerca de la correlacion entre la dimension confianza y satisfaccion del
paciente, el valor del coeficiente de correlacion fue de 0.209 lo que indica que existe
una correlacion positiva débil y la significancia bilateral fue de 0.000, En este caso,
el valor esta por debajo del Alfa de 0.000. De acuerdo a lo manifestado, se rechazo6
la hipétesis nula y se aceptd la hipotesis del investigador y se concluy6 que existe
relacion entre confianza y satisfaccién del paciente del Hospital de Ventanilla,
Callao 2022. Es decir, que la confianza que genera la atencién del hospital,
demostrado en la experiencia de los médicos y los equipos que cuenta el hospital,
va a ocasionar en el paciente un sentimiento de satisfaccion. Por el contrario, si lo

mencionado no se cumple, entonces el paciente estara insatisfecho.
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V. DISCUSION

En referencia a la hipétesis general, de acuerdo a los hallazgos reportados
se encontro de acuerdo a los resultados inferenciales que la correlacion es positiva
media y el p-valor fue menor al error estandar. Por tanto, se infiere que el valor
publico se relaciona con la satisfaccion del paciente y cuando esta Ultima puede ser
alta, necesariamente esta agregando valor publico a los usuarios. Este resultado es
difiere al mostrado por Carrasco (2022) quien realizd un estudio sobre valor pablico
en relacién a la calidad del servicio donde concluy6 que la unidad ejecutora donde
se realizo la investigacion no genera valor publico para los usuarios y en este caso
la calidad del servicio no satisface las expectativas. En tal sentido, como institucion
publica no estd cumpliendo con su mision de generar valor publico para los
usuarios, por tanto, debe analizar sus procesos y determinar donde esta fallando

para replantear su estrategia y cumplir con su mision.

Al respecto, en el planteamiento tedrico que hace Ortegdn (2020) indicd que
el valor publico es el esfuerzo que un gobierno realiza con la intencidon de generar
valor perceptible en el ciudadano y a ello apunta cualquier esfuerzo que hace el
gobierno a través de sus instituciones publicas y cuando esto no sucede, entonces
dichos esfuerzos no estan enfocados en crear valor publico, ya sea por un disefio
deficiente 0 no se ha tenido en cuenta la demanda de la ciudadania y solo se ha
hecho en funcién a un mero cumplimiento y no en funcién a la satisfaccion de una
necesidad. Es por ello, que cuando se realiza un servicio publico, quienes estan
encargados de cumplir la politica publica deben hacerlo con conocimiento de causa,

es decir, saber qué es lo que van a satisfacer y como van a crear valor a la sociedad.

Sin embargo, en los resultados propuestos por Ventura (2021) quien en su
investigacion trato de determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo
y la creacion de valor, encontrando que existe relaciébn entre ambas variables,
porque los usuarios encontraron satisfaccion en el centro de salud de Lima donde
se atendian, por tanto, perciben que estan recibiendo un alto valor publico de los
servicios que solicitan. En tal sentido, es importante que para tener una vision mas
precisa acerca de esa percepcion del valor publico, éste sea cuantificado para
determinar si realmente esta agregando valor el servicio que ofrecen estas

unidades de salud publica.

33



El mismo resultado fue reportado en el estudio de Bautista (2021) quien se
propuso encontrar la relaciéon entre calidad de servicio en relacion con el valor
publico en un centro de salud en Lima. Encontrando que estas variables
mencionadas se relacionan directamente. En tal sentido, en este caso la calidad de
servicio que proporciona este centro de salud hace que el paciente sienta que esta
siendo bien atendido y por tanto, percibe dadas esas condiciones que el valor
publico es alto, es decir la organizacion de salud estd generando valor con las
acciones que tienen hacia los pacientes.

En lo que respecta a la hipotesis especifica uno, los resultados inferenciales
mostraron que el coeficiente correlacion tuvo un valor positivo, demostrando con
ello que la correlacion fue positiva media. Asimismo, la significancia bilateral fue de
0.000 con este valor se acepto la hipétesis del investigador para afirmar que existe
relacion entre el servicio percibido por el usuario externo y la satisfaccion del
paciente. Asimismo, en los resultados descriptivos se muestra que el servicio que
recibe el paciente tiene un nivel regular de 51% lo que puede significar que el
paciente se siente bien con el servicio que recibe o que debe recibir.

Por otro lado, en los resultados descriptivos mostrados sobre la satisfaccion
del paciente, se aprecia que el 58% de los pacientes se encienta poco satisfecho
con el servicio, es aqui donde se puede analizar y dar respuesta a los resultados
inferenciales, sobre la coherencia entre el valor percibido y la satisfaccion del
paciente. Por lo que se puede interpretar que la satisfaccion del paciente
actualmente no esté alcanzando los niveles de satisfaccion que el paciente espera.
Sin embargo, es un anhelo que éste sea 6ptimo y cuando este lo sea si va a percibir
que el servicio brindado por el hospital de Ventanilla agrega valor y satisface sus

expectativas.

Estos resultados son coherentes con los que presentd Veliz (2020) sobre
calidad de servicio y valor publico en un gobierno local en Pera, donde encontré
que existe relacion entre ambas variables, lo que confirma lo manifestado lineas
arriba que para que el usuario externo perciba que los servicios del Estado estan
generando valor publico, estos deben presentar procedimientos de calidad que
ahorren tiempo, recursos, sean mas rapidos y estén enfocados en satisfacer las

expectativas de los usuarios, de lo contrario solo es un mero cumplimiento de sus
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funciones.

En tal sentido, la satisfaccion del usuario va a ser el resultado de una serie
de acciones y es la suma de todo aquello que va a contribuir con su bienestar. Tal
como se manifiesta en el estudio de Urquiaga (2020) quien elabor6 un estudio en
un hospital de Essalud en Chimbote donde se ha identificado que el abastecimiento
de bienes y servicios contribuye a la calidad del servicio de los usuarios, porque
estos ultimos contardn con los equipos necesarios para su atencién y sobre todo
con las medicinas para aliviar sus males. Por tanto, todo esfuerzo que se haga en
la cadena de valor del servicio va a contribuir con la satisfaccion del publico en

general y con la mejora de la percepcién en el valor publico.

Sin embargo, no ocurre lo mismo en todos los centros de salud, hospital o
institucién puablica, porque va a depender de las condiciones con las que se da el
servicio. Tal como ocurrié en Ecuador, en el estudio reportado por Paredes y Santos
(2022) quienes trataron de relacionar la calidad del servicio con la satisfaccién de
los asegurados de un hospital en Ecuador. En cuyos resultados registré que los
pacientes estaban insatisfechos con la calidad del servicio de ese hospital publico,
encontrandose una fuerte relacion entre las variables. Evidenciandose con ello que
la satisfaccion del paciente no se puede desligar de un servicio que esta a la altura
de los estandares de calidad, porque el paciente considera que debe tener ese tipo

de servicio.

Para Fajri (2020) la satisfaccion del cliente es una emocién que surge de la
evaluacion que hace el usuario con respecto al servicio que recibe, el cual compara
con sus expectativas originales. En tal sentido, el cliente hace una diferencia entre
las expectativas que tiene acerca del servicio con el desempefio que tiene éste. De
esta diferencia concluye y percibe su satisfaccion o no (Wu et al., 2020). Por otro
lado, la satisfaccién del paciente esta directamente relaciona con la calidad de
atencion en los servicios de salud. En este caso, el paciente evalGa en funcién a los
resultados sanitarios que tiene en su salud o en el de sus familiares. Ademas, se
conforma de la experiencia y el conocimiento que tienen aquellos profesionales de

la salud que atienden al paciente.

En tal sentido, si el diagnostico es acertado y las medicinas alivian su

molestia, entonces el paciente califica de buen servicio y en su mente se dibuja la
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satisfaccion que percibe (OMS, 2020). Es por ello que los servicios que se brindan
en los centros de salud y hospitales, deben ser integrales y no solo una meray fria
atencion por cumplimiento. Este servicio debe abordar la promocion, la prevencion,
tratamiento y rehabilitacion del paciente y estos servicios deben estar sometidos a
la mejora continua (OMS, 2020).

En lo que respecta a la hipétesis especifica dos sobre la relacién entre
resultados y satisfaccion del paciente del hospital de Ventanilla, Callao. Se recogi6
como valores descriptivos que el 51% de los pacientes perciben que los resultados
de la variable valor publico es de nivel regular y 37% de nivel alto, lo que significa
que hay un alto grado de complacencia con lo que los pacientes reciben como
servicio del Hospital de Ventanilla. Esto se puede corroborar si se compara con el
42% de nivel de satisfaccion del paciente. Asimismo, en los resultados inferenciales
se registré que el coeficiente de correlacion fue positivo débil y la significancia fue
inferior al alfa de 0.05. Por lo que se infirid que existe relacién entre la dimension
resultados de la variable valor publico con la variable satisfaccion del paciente. Lo
que significa que los resultados que el paciente percibe del valor publico es el efecto

de que se sientan satisfechos por la atencion al paciente.

Al respecto, se cita la investigacion de Morales y Garcia (2019) quien realizé
un estudio en Colombia para identificar el nivel de satisfaccién de los usuarios en
relacion con los servicios prestados por instituciones de salud del sector publico en
Bogota. Donde concluy6 que para que el paciente perciba que esta recibiendo el
resultado del valor publico, es importante que se fortalezcan los puntos de contacto
entre el servidor publico y el usuario, en aspectos como expresar interés en la
atencion y satisfaccién de necesidades, voluntad de ayudar, estandarizar procesos
y mejorar los puntos de atencién como comodidad, privacidad, iluminacién, limpieza

y organizacion.

Los cuales son puntos descuidados en muchas instituciones del Estado,
olvidandose que estos resultados deben efectuarse mediante la accion del gobierno
en su proposito de brindar un buen servicio, satisfaciendo la demanda de la
poblacién, para ello se requiere el compromiso del servidor publico y que este
cambie su percepcién acerca de su funcion, dejando el paradigma de que lo que

proporciona al usuario es como un favor o una obligacion que debe hacer,
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ignorando que las acciones que realiza son parte de su funcion y que su mision es

servir al ciudadano y no servirse de él (Ortegon, 2020).

Para tal efecto, el servidor publico en su labor de servicio debe desarrollar
competencias con la finalidad de alcanzar bienestar en el usuario, donde debe
conocer en primer lugar la labor que hace y determinar como puede crear valor. Tal
como se manifesto en la investigacion de Gomez (2018) realizada en una institucion
del Estado en Colombia a través de las plataformas en linea. Donde el autor
concluy6 que los servidores publicos pueden agregar valor a las transacciones que
efectdan con lo usuarios en cada servicio que brindan, para ello es importante que
desarrollen competencias digitales, de tal manera que su labor sea mas

especializada y aporte valor y sostenibilidad a la comunidad.

Por su puesto, tal como se habia mencionado lineas arriba, el servidor debe
conocer su labor y especializarse en ella tratando de ver cdmo hace un servicio mas
rapido, mas facil, menos incomodo para el usuario. A esto se le llama conocer el
servicio e identificar las necesidades de los pacientes. Al respecto, Afrashtehfar et
al. (2020) reportan que la satisfaccion del paciente es un tema tratado desde hace
décadas, porque al parecer es uno de los sectores mas golpeados por las largas
esperas que el paciente debe hacer mientras consigue una cita y mientras obtiene
atencién. En ese sentido, los estudios han coincidido que la satisfaccién del
paciente debe considerar las necesidades, deseos o expectativas de éste en
relacion a un servicio médico, de lo contrario no se podria medir y por tanto,

tampoco se podria crear valor para este servicio.

En relacién a la hipétesis especifica tres de relacionar la confianza que
proporciona el valor publico con la satisfaccion del paciente, se puede apreciar en
los resultados descriptivos que el 56% de los pacientes indicaron que el servicio
gue se brinda en el hospital de Ventanilla — Callao les genera alta confianza, esto
se respalda en la confianza que el médico y el personal de salud le transmite a
través de su atencidn, informacion, la participacion en campanas de salud que hace

el hospital, situaciones que hacen que el paciente se sienta valorado.

Del mismo modo, en los resultados inferenciales se mostré que el coeficiente
de correlacion fue positivo débil y la significancia bilateral reporté valores por debajo

del Alfa de 0.05; situacion que impulsé a aceptar la hipotesis del investigador y
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determinar que existe relacion entre la confianza que brinda el valor publico con la
satisfaccion del paciente. Este resultado encuentra su explicacion en que la
confianza que desarrollan los pacientes en el valor publico, es un efecto de la
satisfaccion del paciente. En otras palabras, la confianza del valor publico es

determinante para que el paciente experimente satisfaccion en el servicio.

Este resultado es explicado en la investigacion de Henao (2019) quien
realizé en Colombia una investigacion para proponer un modelo que explique como
influyen las expectativas, la calidad de servicio y el valor percibido en la satisfaccion
de las empresas de telecomunicaciones en Colombia. En ese proposito concluyo
gue la pertinencia en la explicacion de la calidad de servicio en una organizacion,
recae en que la satisfaccién del usuario y estd determinada por el constructo de
calidad de servicio que corresponde a diferentes factores como la infraestructura,
la rapidez en la atencion, la empatia, la seguridad y conocimiento del servidor sobre

el servicio, lo que va moldear la percepcion del valor percibido del usuario.

De lo mencionado, en su conjunto es lo que se refiere a la confianza que
genera el valor publico y que es aquella que las personas depositan en las
instituciones publicas en funcién al trabajo que estas desarrollan y que se reflejan
en resultados tangibles como obras, bienes y servicios, lo que hace que el
ciudadano le proporcione legitimidad a este proceso o al conjunto de acciones que
el gobierno emprende con la finalidad de que el usuario encuentre satisfaccion,
como parte de un proceso democratico donde el ciudadano participe activamente
de las decisiones del gobierno (Chatfield & Reddick, 2018).

En ese sentido, el paciente latino espera que las entidades de salud y su
funcionamiento estén enfocados en cumplir sus intereses, lo que debe reflejarse en
horarios de atenciéon prolongados, historias clinicas al dia, diagnésticos y
tratamientos asertivos (Beltran y Velasco, 2021). En ese propoésito, tal como lo
manifiesta Afrashtehfar et al. (2020), es importante que se escuche las opiniones

de los pacientes para generar politicas y practicas administrativas mas adecuadas.
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VI. CONCLUSIONES

1. La generacién de valor por parte del hospital a través de sus servicios
representados por la atencion médica, diagnosticos acertados, pacientes
mejorados e infraestructura adecuada, va a generar en el paciente un buen nivel
de satisfaccion. En ese sentido, existe relacion entre creacion del valor publico y

satisfaccion del paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022.

2. Siendo una relacién directa y positiva; los servicios relacionados a la atencion del
paciente en el hospital son calificados como aceptables o de calidad, estos
reflejan satisfaccion por el paciente. En tal sentido, se determina que existe
relacion entre los servicios y satisfaccion del paciente del Hospital de Ventanilla,
Callao 2022.

3. Los resultados obtenidos de la atencion al paciente como diagnésticos,
prescripcion de medicinas, infraestructura adecuada, equipos médicos y mejoria
del paciente son percibidos por el paciente con un sentimiento de satisfaccion.
En tal sentido, se determina que existe relacion entre resultados y satisfaccion
del paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022.

4. La confianza que nace de un servicio integral hacia el paciente se va a reflejar
en un sentimiento de satisfaccién del mismo. Por tanto, se determina que existe
relacion entre confianza y satisfaccién del paciente del Hospital de Ventanilla,
Callao 2022.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

La direccion del hospital de Ventanilla-Callao hacer un diagndstico de las
necesidades, deseos y expectativas de los pacientes en relacion al servicio que
brinda esta institucion, partiendo de ello, debe alinear sus servicios para

satisfacer las demandas del paciente y crear valor publico.

. La direccién del hospital de Ventanilla-Callao identificar cada uno de los servicios

y los procesos que se realizan en ellos, para determinar los cuellos de botella
que impiden que el servicio no se realice con rapidez y determinar las falencias
para tomar las medidas adecuadas en post de brindar un servicio mas rapido y

acorde con las demandas de la poblacion del distrito de Ventanilla.

. La direccién del hospital de Ventanilla-Callao implementar un sistema que pueda

cuantificar los resultados proporcionados por el valor publico y cOmo estos son
percibidos por los pacientes, de tal manera, que si estos no son congruentes con
las necesidades y expectativas, entonces se deben replantear para alinearse a
las necesidades insatisfechas.

4. La direccién del hospital de Ventanilla-Callao proporcionar evidencias de avances

y de esfuerzos que se estan realizando para satisfacer las demandas del servicio,
los cuales deben ser percibidos por el paciente, para que éste realice la
evaluacion personal y emita un juicio que respalde dicho esfuerzo o que agregue
aportes como parte de un proceso democratico, cuyos resultados él mismo debe

percibir.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

TiTULO: Creacién de valor ptblico en la satisfaccién del paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022

Resultados en
instituciones

PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES
Variable independiente: Valor publico
Dimensiones Indicadores items Escala
PROBLEMA GENERAL
Respuesta de Ordinal

¢Qué  relacién  existe entre OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL calidad.
creacion del valor publico vy | Establecer la relacion que existe | Existe relacion entre creacion

L o Problemas " Nunca (1)
satisfaccion del paciente del | entre creacién del valor publico y | del valor publico y satisfaccion 05 servicios concretos )

. . ) Casi nunca (2
Hospital de Ventanilla, Callao | satisfaccion del paciente del | del paciente del Hospital de @)
20227 Hospital de Ventanilla, Callao | Ventanilla, Callao 2022 Resultados en Aveces (3)

2022. Los resultados personas. 7.12 Casi siempre (4)

Siempre (5)




PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Qué relacion existe entre los

servicios y satisfaccion del

paciente  del Hospital de

Ventanilla, Callao 20227

¢Qué relacién existe entre

resultados vy satisfaccion del
paciente  del Hospital de

Ventanilla, Callao 2022?

éQué relacion existe entre

confianza y satisfaccion del
paciente  del Hospital de

Ventanilla, Callao 20227

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre los
servicios y satisfaccion del
paciente  del Hospital de

Ventanilla, Callao 2022

Determinar la relacion entre

resultados vy satisfaccion del
paciente  del Hospital de

Ventanilla, Callao 2022

Determinar la relacion entre

confianza 'y satisfaccion del
paciente  del Hospital de

Ventanilla, Callao 2022

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe relacion entre los

servicios y satisfaccion del
paciente del Hospital de

Ventanilla, Callao 2022

Existe relacién entre resultados
y satisfaccion del paciente del
Hospital de Ventanilla, Callao

2022

Existe relacidn entre confianza 'y
satisfaccion del paciente del
Hospital de Ventanilla, Callao

2022

La confianza

Ciudadania.
Democracia.
Participacion.

Capital social.

13-22

Variable dependiente: Satisfaccion del paciente

Rendimiento

percibido

Identificacién con
el paciente,
desempefio del

personal de salud,

trabajo

1-4

Ordinal

Nunca (1)
Casi nhunca (2)

A veces (3)




coordinado y
transferencia
médica.

Expectativas

Seguridad del
pacientey

preferencia por el

hospital.

5-6

Nivel de

satisfaccion

Satisfaccion en la
obtencion de su
proxima cita,
charlas de salud y
referenciar los
servicios del
hospital.

7-9

Casi siempre (4)

Siempre (5)

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR




TIPO: Basica

DISENO: No

experimental- transversal

METODO:

Hipotético deductivo y enfoque|
cuantitativo.

Poblacién:

7017 usuarios mensuales.

Muestra:

364 usuarios

Muestreo:

Probabilistico

Técnica:

Encuesta.

Instrumentos:

Cuestionario paravalor publicoy

satisfaccidn del paciente.

Descriptiva:

Tablas y graficos de frecuencia.

Analisis Inferencial:

Prueba de normalidad de Kolmogorov-SmirnovPearson

(Si la distribucién es normal)

Rho de Spearman (si la distribucion no es normal)




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores E:': :ilcai gﬁ
2 ; . El valor publico, se sostiene - Respuesta de calidad.
Segun Ortegdn (2020), “es toda : Servicios
operacionalmente en tres Problemas concretos.
fo'rm.a de valor creadaipor i se clor dimensiones:  Servicios (6 En personas.
publico a través de la prestacion de | . ) Resultados PR Nunca (1)
servicios, la provision de bienes y | oms). Resultados (6 items) y En instituciones. Casi nunca (2)
Valor . »1ap Y| confianza (6 items). Esta Ciudadania.
. las intervenciones que conllevan : z BT A veces (3)
Publico : s variable se mide con la técnica Democracia. 2o
leyes, regulaciones, prohibiciones ds 1a ‘ercucsha el Loctalledad Casi siempre (4)
y procedimientos que afectan la . S y Confianza Participacion. Siempre (5)
£ : cuestionario tiene respuestas Capital social
accion y el bienestar de los B dhis ondanes He W6 apital social.
ciudadanos” (p. 184). Likert P P
Identificacion con el
paciente
o i Desempefio del
Rendimiento percibido personal,
Se define la satisfaccion del cliente - Trabajo coordinado.
como "la sensacién de placer o a P tres dimensiones: Transferencia médica. | Nunca (1)
: .. | decepcién de una persona que : g ; Seguridad del paciente. | Casi nunca (2)
Satisfaccion expectativas (3 items)
del pacienia resulta de comparar el rendimiento rondimianto ercibido 4 Expectativas Preferencia por el | Aveces (3)
P o resultado percibido de un items) v nivel t?e satisfaccion hospital. Casi siempre (4)
producto frente a sus expectativas" 3 iterzqg) Satisfaccion en la | Siempre (5)
(Kotler y Armstrong, 2017, p.14). ’ obtencion de su
< 3 5 proéxima cita.
Nivel de satisfaccion Charlas do salid.
Referenciar los
servicios del hospital




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Estimado (a) Usuario (a), mediante el presente cuestionario se desea obtener

informacion respecto a la Creacidén de valor publico en la satisfaccion del

paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022, para lo cual le solicitamos su

colaboracion,

respondiendo a todas las preguntas. Las respuestas son

confidenciales y se mantendra en reserva su identidad. Marque con una (X) la

alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala

valorativa.
ESCALA VALORATIVA: Likert
CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
(& Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1
CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE VALOR
PUBLICO
N° items
V1: Valor publico Escala de Likert
D1: Servicios
1 | El personal de salud del Hospital es cordial en la atencion. 213 4 5
2 | El hospital cuenta con todos los servicios para su atencion. 213 4
3 | Harecibido los medicamentos sin restriccion alguna. 213 4
4 | Encuentra cita para su atencion con el especialista que desea. 213 4




5 | Elservicio de salud es insuficiente. 21 3| 4
6 | Lainfraestructura del hospital es deficiente. 213]| 4
D2: Resultados Escala de Likert
7 | Laatencidn en el hospital ha mejorado en los dos ultimos afios. 2 13| 4
8 | Prefieroir al Hospital de Ventanilla antes que ir al médico particular. 213]| 4
9 | Eltratamiento que ha recibido ha sido efectivo. 2 3] 4
10 | ElHospital de Ventanilla realiza campafias de salud frecuentemente. 2 3] 4
11 | El Hospital de Ventanilla ha comprado nuevos equipos médicos. 213 4
12 | ElHospital de Salud ha ampliado sus horarios de atencién médica. 21 3| 4
D3: Confianza Escala de Likert
13 | Los médicos le transmiten confianza. 2]13] 4
14 | El personal de atencion del Hospital le generan confianza. 213]| 4
15 | Lainformacién que brinda el Hospital de Ventanilla es confiable 213 4




16 | Ha podido evidenciar informacién actual en la plataforma virtual del 11213124
Hospital de Ventanilla.
Cuando tiene un reclamo acerca del servicio, el personal del Hospital
1 toma medidas correctivas de inmediato. 1 2 3[4
18 | Se siente valorado por el personal de salud del Hospital. 11211314
19 | Ejerce su derecho a los servicios publicos que brinda el sistema de salud. 11211314
20 | Participa en las campafias de vacunacidn que organiza el hospital. 11211314
21| El Hospital promueve la conservacion de la salud en la poblacion. 1121314
22 | ElHospital de Ventanilla organiza eventos educativos en salud. 1121 3] 4
CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE DE SATISFACCION DEL PACIENTE
N° Variable 2: Satisfaccion del paciente
Dimensidn 1: Rendimiento percibido N CN AV cs
1 | Siente que después de su consulta médica el personal de salud es 1 2 3 4
empatico con usted.
Me siento conforme con el desempefio del personal de salud
2 1 2 3 4
cuando ofrece sus servicios.
Me siento cédmodo con el ambiente fisico de los consultorios del
Hospital de Ventanilla, los cuales trabajan de manera coordinada
3 L , 1|2 3 4
para la satisfaccion del paciente.
Me agrada la manera con la que se me transfiere a otro hospital de
4 1 2 3 4
mayor nivel.
Dimensidn 2: Las expectativas N CN AV cs
Valoro la seguridad que me brinda el personal de salud vy
5 1 2 3 4
administrativo al ser atendido.
6 Siento mucho interés en atenderme por el personal médico del 1 ) 3 4

Hospital de Ventanilla.




Dimensidn 3: Niveles de satisfaccion CN AV cs
Después de la consulta médica, me siento insatisfecho con la
obtencion de una cita para las pruebas solicitadas por el personal

2 3 4

de salud.
Los servicios que brinda el Hospital de Ventanilla, satisfacen mis ) 3 4
expectativas.
Deseo recomendar a otros pacientes que se atiendan en el Hospital 2 3 4

de Ventanilla.




Anexo 4. Validacién de los instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si No Si No

1 | El personal de salud del Hospital es cordial en la atencién. | 7, 7 v

2 | El hospital cuenta con todos los servicios para su atencién. | 7 7 7

3 | Ha recibido los medicamentos sin restriccion alguna. ¥ ¥ 7

4 | Encuentra cita para su atencién con el especialista que o V4 V
desea. %

5 | El servicio de salud es insuficiente. v ¥ 4

6 | La infraestructura del hospital es deficiente. v T v
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

7 | La atencion en el hospital ha mejorado en los dos tiltimos 7 / o
afos.

8 | Prefiero ir al hospital de emergencia antes que ir al médico v A g
particular.

9 | El tratamiento que he recibido ha sido efectivo. pd 7 v

10 | El Hospital de Emergencia realiza campaiias de salud / % o
frecuentemente.

11 | El Hospital de Emergencia ha compra nuevos equipos 7 o v
médicos.

12 | E]l Hospital de Salud ha ampliado sus horarios de atencion / o 7
médica.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No

13 | Los médicos le transmiten confianza. 4 e

14 | El personal de atencién del Hospital le generan confianza. | »~ 7 v

15 | La informacion que brinda el Hospital de Emergencia es o 7 s
confiable

17 | Ha podido evidenciar informacién actual en la plataforma V J i
virtual del Hospital de Emergencia.

18 | Cuando tiene un reclamo acerca del servicio, el personal | ,/ 7 v
del Hospital toma medidas correctivas de inmediato. y

19 | Se siente valorado por el personal de salud del Hospital. | / 7 4




20 | Ejerce su derecho a los servicios publicos que brinda el v
sistema de salud.

21 | Participa en las campaiias de vacunacién que organiza el | / Fd
v

hospital.
22 | El Hospital promueve la conservacion de la salud en la v
poblacién. :

5 WS

Observaciones (precisar si hay suficiencia): NO AC&Z O é‘f Gty

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ >(] Aplicable después de corregir [ ] No apl!cablo [1]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Ma. Grasfulo % i hows Il ..096b 3%1

...........

.....................................................................................................................................................................

330 o9

.......... deO)del 2022
‘Pertinencia:El item corresponde al concepto fedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo = W
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es = S
conciso, exacto y directo

J
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados 3 irma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSFRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No No | Si No

1 |Siente que después de su consulta médica el 5]

2 | Me siento conforme con el desempefio del personal | ,/
de salud cuando ofrece sus servicios. .

3 | Me siento comodo con el ambiente fisico de los
consultorios del Hospital de Emergencia, los cuales | ,/
trabajan de manera coordinada para la satisfaccion
del paciente.

personal de salud es empatico con usted.
Vv

4 | Me agrada la manera con la que se me transfiere a
otro hospital de mayor nivel.

DIMENSION 2: LAS EXPECTATIVAS No No No

7 | Valoro la seguridad que me brinda el personal de
salud y administrativo al ser atendido.

8 | Siento mucho interés en atenderme por el personal
médico del Hospital de Emergencia.

DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION No No No

13 |Después de la consulta médica, me siento
insatisfecho con la obtencion de una cita para las
pruebas solicitadas por el personal de salud.

14 || os servicios que brinda el Hospital de Emergencia,
satisface mis expectativas.

NEY SN N NN [Ny
NN N ) N x| N

NN SO e

15 | Deseo recomendar a otros pacientes que se
atiendan en el Hospital de Emergencia.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): N - A Ay O/)f( yyad ney

Opinion de aplicabilidad: Aplicable ’)( | Aplicable después de corregir | ] ro aplicable

Apellidos y mombres del juez validador. Dr/ Mg: M“ﬂi 34_”(”“”7@“57%‘7‘&/1%#\'@:’“{ DNI; OCZ@ 3556 /

---------------------------------------

et CL (D
Especialidad del validador:............. GQL“LO"\ ....... ( ‘Jb("u‘ ..........................................................................................................

Pertinencia:El item corresponde al conceplo fedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al components o

dimension especifica del constructo =
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo \

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Fi del Experto Informante.
son suficientes para medir ka dimension



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

[#
i N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

1 | El personal de salud del Hospital es cordial en la atencién. | X X X

2 | El hospital cuenta con todos los servicios para su X X X
atencion.

3 | Ha recibido los medicamentos sin restriccion alguna. X X X

4 | Encuentra cita para su atencion con el especialista que X X X
desea.

5 | El servicio de salud es insuficiente. X X X

6 | Lainfraestructura del hospital es deficiente. X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

7 | La atencion en el hospital ha mejorado en los dos Ultimos X X X
afos.

8 | Prefiero ir al hospital de emergencia antes que ir al
meédico particular.
El tratamiento que he recibido ha sido efectivo. X

10 | El Hospital de Emergencia realiza campaiias de salud
frecuentemente.

11 | El Hospital de Emergencia ha compra nuevos equipos
médicos.

12 | El Hospital de Salud ha ampliado sus horarios de atencion X X X
meédica.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No

13 | Los médicos le transmiten confianza. X X X

14 | El personal de atencién del Hospital le generan confianza. | X X X

15 | La informacion que brinda el Hospital de Emergencia es X X X
confiable

17 | Ha podido evidenciar informacién actual en la plataforma | X X X




18

Cuando tiene un reclamo acerca del servicio, el personal
del Hospital toma medidas correctivas de inmediato.

19

Se siente valorado por el personal de salud del Hospital.

20

Ejerce su derecho a los servicios publicos que brinda el
sistema de salud.

21 | Participa en las camparias de vacunacion que organiza el
hospital.
22 | El Hospital promueve la conservacion de la salud en la

poblacién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ |

Apellidos v nombres del juez validador. Dy/ Mg: Mg. Juan Carlos Santurio Ramirez

No aplicable [ ]

DNI: 25838289

Especialidad del validador: Licenciado en Ciencias Administrativas - Maestro en Administracion Estratégica de Empresas.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado

del item, es conciso, exacto y directo

03 de octubre de 2022

Firma del Experto Informante.



ﬁ" UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si No
1 | Siente que después de su consulta médica el personal de X X X
salud es empatico con usted.
2 | Me siento conforme con el desempefio del personal de X X X
salud cuando ofrece sus servicios.
3 | Me siento cémodo con el ambiente fisico de los
consultorios del Hospital de Emergencia, los cuales X X X
trabajan de manera coordinada para la satisfaccion del
paciente.
4 | Me agrada la manera con la que se me transfiere a otro X X X
hospital de mayor nivel.
DIMENSION 2: LAS EXPECTATIVAS Si No Si No Si No
7 | Valoro la seguridad que me brinda el personal de salud y X X X
administrativo al ser atendido.
8 | Siento mucho interés en atenderme por el personal X X X
médico del Hospital de Emergencia.
DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION Si No Si No Si No
13 | Después de la consulta médica, me siento insatisfecho
con la obtencidon de una cita para las pruebas solicitadas | X X X
por el personal de salud.
14 | Los servicios que brinda el Hospital de Emergencia, X X X
satisface mis expectativas.
15 | Deseo recomendar a otros pacientes que se atiendan en X X X
el Hospital de Emergencia.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Juan Carlos Santurio Ramirez DNI: 25838289

Especialidad del validador: Licenciado en Ciencias Administrativas - Maestro en Administracion Estratégica de Empresas.

03 de octubre de 2022

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico :

formulado. . P
2Relevancia: El item es apropiado para representar al %

componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado

del item, es conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

E2
[N DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | _Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

1 | El personal de salud del Hospital es cordial en la atencidon. | X X X
El hospital cuenta con todos los servicios para su X X X
atencion.

3 | Ha recibido los medicamentos sin restriccién alguna. X X X

4 | Encuentra cita para su atencion con el especialista que X X X
desea.

5 | El servicio de salud es insuficiente. X X X

6 | Lainfraestructura del hospital es deficiente. X X X
DIMENSION 2 Si No Si No Si No

7 | La atencién en el hospital ha mejorado en los dos Ultimos X X X
anos.

8 | Prefiero ir al hospital de emergencia antes que ir al
médico particular.

9 | El tratamiento que he recibido ha sido efectivo.

10 | El Hospital de Emergencia realiza camparias de salud
frecuentemente.

11 | El Hospital de Emergencia ha compra nuevos equipos X X X
médicos.

12 | El Hospital de Salud ha ampliado sus horarios de atencién X X
médica.
DIMENSION 3 Si No Si No Si No

13 | Los médicos le transmiten confianza. X X X

14 | El personal de atencion del Hospital le generan confianza. | X X X




15 | La informacion que brinda el Hospital de Emergencia es X
confiable

17 | Ha podido evidenciar informacion actual en la plataforma X
virtual del Hospital de Emergencia.

18 | Cuando tiene un reclamo acerca del servicio, el personal
del Hospital toma medidas correctivas de inmediato.

19 | Se siente valorado por el personal de salud del Hospital.

20 | Ejerce su derecho a los servicios publicos que brinda el
sistema de salud.

21 | Participa en las campafas de vacunacion que organiza el X X
hospital.

22 | El Hospital promueve la conservacion de la salud en la X X
poblacién.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dt/ Mg: Mg. Gianfranco Paolo Salluca Mayta

Especialidad del validador: Magister en Gestién Publica

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al

componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado

del item, es conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

DNI: 47541374

03 de octubre de 2022
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL PACIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si Ne Si No Si No
1 Siente que después de su consulta médica el personal de X X X
salud es empatico con usted.
2 | Me siento conforme con el desempefio del personal de X X X
salud cuando ofrece sus servicios.
3 | Me siento comodo con el ambiente fisico de los
consultorios del Hospital de Emergencia, los cuales X X X
trabajan de manera coordinada para la satisfaccion del
paciente.
4 | Me agrada la manera con la que se me transfiere a otro X X X
hospital de mayor nivel.
DIMENSION 2: LAS EXPECTATIVAS Si Ne Si No Si No
7 | Valoro la seguridad que me brinda el personal de salud y X X X
administrativo al ser atendido.
8 | Siento mucho interés en atenderme por el personal X X X
médico del Hospital de Emergencia.
DIMENSION 3: NIVELES DE SATISFACCION Si No Si Ne Si No
13 | Después de la consulta médica, me siento insatisfecho
con |la obtencién de una cita para las pruebas solicitadas | X X X
por el personal de salud.
14 | Los servicios que brinda el Hospital de Emergencia, X X X
satisface mis expectativas.
15 | Deseo recomendar a otros pacientes que se atiendan en X X X
el Hospital de Emergencia.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Gianfranco Paolo Salluca Mayta DNI: 47541374

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

03 de octubre de 2022

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo



Anexo 5. Autorizacién de aplicacion

GOBIERNO REGIONAL DEL CALLAO GOBERNO KEGIONAL OEL CALLA
GOBIERNO DIRECCION REGIONAL DE SALUD DEL CALLAO ospital .
REGIONAL HOSPITAL DE VENTANILLA 2
CALLAD “Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

LA8 1
HEJORANDD SEMPRE FOR THSALUD

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20550992940
HOSPITAL DE VENTANILLA

Nombre del Titular o Representante legal:

DIRECTOR
Nombres y Apellidos: DNI:
DR. HAMILTON ALEJANDRO GARCIA DIAZ 00.1 152,4»6

Consentimiento:
De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal “f’ del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ©, autorizo[ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

CREACION DE VALOR PUBLICO EN LA SATISFACCION DEL PACIENTE DEL
HOSPITAL DE VENTANILLA, CALLAO 2022

Nombre del Programa Académico:

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: DNI:

Lic. Adm. MORAN RUTTI, GRECIA STEPHANIA 72355503

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Ventanilla, 15 de noviembre del 2022

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Univ’érsidad César Vallejo-Articulo 7¢, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en qgue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para gue se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la denominacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.
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ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, PAREDES VASQUEZ KARINA LISSET, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Creacién de valor publico en la satisfaccion del
paciente del Hospital de Ventanilla, Callao 2022", cuyo autor es MORAN RUTTI GRECIA
STEPHANIA, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

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

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

LIMA, 20 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PAREDES VASQUEZ KARINA LISSET Firmado electronicamente
DNI: 41451494 por: KLPAREDESV el 14-
ORCID: 0000-0001-8295-3726 01-2023 10:09:48

Caddigo documento Trilce: TRI - 0497321
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