El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE DOCTORADO EN GESTION
PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Presentacion de una escala de evaluacion de la calidad de
servicio percibida por las gestantes atendidas en los centros
de salud Licenciados y San Juan Bautista de la Provincia de

Huamanga en el afio 2019

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

AUTOR:
Mg. Pinatte Villegas Eduardo Polidoro

ASESOR:
Dr. Reyes Alva William Armando

SECCION:
DOCTORADO EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

LINEA DE INVESTIGACION:
CIENCIAS SOCIALES

TRUJILLO - PERU
2019



Pagina Del Jurado



DEDICATORIA

Por su paciencia, apoyo y comprension
dedico con mucha gratitud el presente estudio

a Dios.

Eduardo.



AGRADECIMIENTO

Al Dr. César Acuia Peralta, Rector Fundador de la Universidad César Vallejo, su
desprendimiento y profesionalismo en permitir que los profesionales del pais logren

alcanzar sus aspiraciones profesionales.

A la Universidad César Vallejo, por acogernos en el Programa de Posgrado y lograr de

esta manera lograr las metas personales y profesionales.

A los docentes de la Universidad César Vallejo, por la experiencia compartida la misma

gue afianzado el compromiso con el desarrollo de nuestro pais.

Al Dr. CPC Reyes Alva, William Armando, asesor del trabajo de investigacién, por todo
el apoyo recibido en la realizacién del trabajo de investigacion.

El autor



Declaratoria de Autenticidad



PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada Presentacion de
una escala de evaluacion de la calidad de servicio percibida por las gestantes atendidas
en los centros de salud Licenciados y San Juan Bautista de la Provincia de Huamanga
en el afio 2019, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
César Vallejo para obtener el Grado Académico de Doctor en Gestion Publica y
Gobernabilidad.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

El autor

vi



INDICE

PAGINA DEL JURADO .....coiiviieiieceecte e ete ettt et ete et ets e eteeaeeteetestestesaesaesaesaesaenes i
DEDICATORIA . ...ttt et et e e e e e e e ettt e e e e e e e e s sssnabbreeeeaaeeeenanns i
AGRADECIMIENTO . ...ciiiiiieiieiittiit ettt e e e e e et e e e e e e e e s s s sb e eeeeeeeeesnnnnnrenes iv
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ......oooviiieieeieceecieceeeeete et eeeee e eaeeae et sae e sae e %
PRESENTACION ...ttt ettt e e eeenes vi
1] TSRS 7
ST 1Y 10
ABSTRACT . 11
INTRODUGCCION.......ooviiiiceeeee e
1.1 Realidad ProblemMALICA. .........ooiiiiiiiiieeee e 15
1.2, TrabajOS PreVIOS.....cccoeiee e 19
1.2.1. Enelambitointernacional .............cccccoeiiiii i 19
1.2.2. Enelambito nacional ...........ccccooe e 23
1.2.3. Enelambitolocal ........cccoooeiiiiiii 29
1.3. Teorias relacionadas al tema............ooeeeeiieie e 30
1.3.1. Conceptos basicos de calidad y gestion de la calidad........................... 30
G 207 I =To ] - W 40
1.3.3. MaArCO TEOMCO..ccc e e e e e e 44
1.3.4. Marco Conceptual..........coiiiiii i 47
1.3.5. Marco FilOSOfICO. .......c.uiiiiiiie e 50
1.4. Formulacion del problema.............coeiiiiiiiiiiiiieeeeee e 52
1.4.1. Problema general.........ooooiiiiiii 52
1.4.2. Problemas eSPeCifiCOS ........cooiiiieiiieieeeeeeee e 52
1.5, Justificacion del @StUIO .........covviiiiiiiiii e e e 52
1.6, HIPOIESIS ..o 54
1.7, ODJBUIVOS ..o 55
. METODO ...ttt ettt sttt sttt e s et e e b ese st e se et eneneene e 57

Vi



2.1. Disefo de iNVeStIgaciON ...........ccoviiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 57

2.2. Variables, operacionalizacCion.............cccccceviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 58
2.3. PODIACION Y MUESIA. .. .uiiiieeieieieiice e e e e e 60
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad .....61
2.5. Métodos de analisis de datoS...........ccouvviiiiiiiiiiiiiieeee e 614
2.6.  ASPECLOS BLICOS ...ceiveeiriiiii e e e eeee ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e e e et e e e e e e e e eearaa 644
2.7. Marco ParadigMas ........cceeeeeeiieiiiiiiiiiie e e e e e eeeee e e e e e e e e e e et e e e e e e e e eeasannas 646
PR = ST | I Y 5 1 S 66
3.1. Resultados CuantitatiVOS..........coviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 666
3.2. Resultados CualitatiVoS............coevviiiiiiiiiiiieeeeeee e 915
A 2 0 111U 1] (@ ] TR 114
4.1. DISCUSION CUANTITALIVA......cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee et 1144
4.2. DISCUSION CUANALIVA ........cceviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeee e 1144
V. CONCLUSIONES . ... oo e e e e e e eaaeeeaas 119
VI. RECOMENDACIONES ... e e e e e e 120
VI PROPUES T A Lo e e e e e e e e e e e e e e eaaaeees 121
VIII. REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e eaaeees 126
ANEXO 1 Matriz de ConSISteNCia .........ooeiniiiii e 133
ANEXO 2 Sistematizacion de la Informacion ...............coovvvvvviiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeeeeeeeee 139
ANEXO 3 INSITUMEBNTO ...t e e e e e e et e e e e e eba e e e eeennns 151
ANEXO 4 INStrumento FiNAl ........oooeiiiiiiie e 1577
ANEXO 5 Carta de AULOMNZACION .........ccevviiiiiiiiiiiiiiiieeeieeeeeeeee e eeeee e e e e e e e e e eeeeeeeeeees 1645
Y N =)@ I TV 1 T F= Tox o ] o [ 19766
ANEXO 7 RESUIAUOS ......cevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee ettt ettt e e e e e e e e eeees 206
ANEXO 8 Galeria Fotografia ....... ..o 207
TABLA 1 Medida KMO vy TestBartlell..........c.cooiii e, 66
TABLA 2 Varianza total primer analisis ............coooiiiiiiiiiii e 67
TABLA 3 Componente rotatorio 1 .......oeiiirii e, 68
TABLA 4 Medidas componente rotatorio 2.............ooviiiiiiiiiii e, 69
TABLA 5 Componente rotatorio factor 3 ...........cooiiiii i, 69



TABLA 6 Componente rotatoriofactor4 ...........c.oooiiiiiiiiii i, 70

TABLA 7 Componente rotatorio factor S.......... ..o 71
TABLA 8 Componente rotatorio factor 6.............oovieieiiiiiiii e 72
TABLA 9 Resumen de INdiCadores ........ ..o 74
TABLA 10 Resumen items Salas y €qUiPO .......c.oiviiiiiiii e 75
TABLA 11 Resumen items AtenCION.........c.oiiiiniii e 77
TABLA 12 Resumen items personal especializado ...............cccooiiiiiiiiiiiinninn. . 79
TABLA 13 Resumen items Informacion General ..., 81
TABLA 14 Resumen items informacion técnica ..o, 82
TABLA 15 Medida KMO y TestBartlell............oooiiiii e, 84
TABLA 16 Varianza total primer analisis ............ccooiiiiiiiii e, 85
TABLA 17 Dimension de Instalaciones .......... ..o 86
TABLA 18 Dimension Salas ¥y €qUIPO0......couiueiiei e 87
TABLA 19 Dimension Médicos especializados .............ccoooiiiiiiiiiii i, 88
TABLA 20 Dimension Informacidn general ...t . 88
TABLA 21 Dimension Informacion técnica ...........ooeiiiiiiiiii e, 89
TABLA 22 Instrumento final ....... ..o 90



RESUMEN

La investigacion titulada “Presentacion de una escala de evaluacion de la calidad de
servicio percibida por las gestantes atendidas en los centros de salud Licenciados y
San Juan Bautista de la Provincia de Huamanga en el aino 2019” tiene por objetivo
construir una escala de caracter pragmatico, fiable y valido para evaluar la calidad del
servicio percibida por las gestantes atendidas en los centros de salud Licenciados y
San Juan Bautista de la Provincia de Huamanga, en el afio 2019.

El disefio de investigacion es aplicada, presenta dos enfoques (cuantitativo y
cualitativo), transversal. En el estudio se considera una muestra de 72 personasy en la
prueba final de 220 con muestreo aleatorio simple. Se usé el analisis factorial y como
técnica se empled la encuesta y como instrumento el cuestionario con la escala de
Likert, para el estudio cualitativo se usé la entrevista. Como principal conclusiones se
obtuvo que: se construyé una escala de caracter pragmaético, fiable y valido para evaluar
la calidad del servicio percibida por las gestantes atendidas en los centros de salud

Licenciados y San Juan Bautista de la Provincia de Huamanga, en el afio 2019.

Palabras clave: calidad, atencion, centro de salud



ABSTRACT

The research entitled "Presentation of a scale of evaluation of the quality of service
perceived by pregnant women attended in the licensed health centers and San Juan
Bautista of the Province of Huamanga in the year 2019" aims to build a scale of a
pragmatic nature, Reliable and valid to evaluate the quality of the service perceived by
the pregnant women attended in the licensed health centers and San Juan Bautista of

the Province of Huamanga, in the year 2019.

The research design is applied, it presents two approaches (quantitative and
qualitative), transversal. In the pilot study a sample of 72 people is considered and in
the final test of 220 with simple random sampling. The factorial analysis was used and
as a technique, the survey was used and as an instrument the questionnaire with the
Liker scale, for the qualitative study the interview was used. The main conclusions were
that: a pragmatic scale was built, reliable and valid to assess the quality of service
perceived by pregnant women attended in the licensed health centers and San Juan
Bautista of the Province of Huamanga, in the year 2019.

Keywords: quality, care, health center
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QILLQAY HUNU

Kay hatun tapukuy “Presentacién de una escala de evaluacion de la calidad de servicio
percibida por las gestantes atendidas en los centros de salud Licenciados y San Juan
Bautista de la Provincia de Huamanga en el afio 2019” nisqamni, huk nirag tupuna
llamkanata gispichanapaq rurasqa kachkan; chay wiksayuq mamakuna Licenciados

hinallataq San Juan Bautista hampina wasikunaman riptinku, allinta yanapanapaq,

Chaymi kay ruraypim iskay niraq llamkayta gispichichkani cuantitativo hinallataq
cualitativo, nisgankunata, chaynallataq transversal, nisgantawan. Chaypagmi 72
runakunata akllargani 220 kagmanta. Chaypagmi hampi wasiman gaykam rigkunata
akllargani. Chaymantafataq analisis factorial nisgan llamkayta rurargani. Chaypagmi
escuesta nisqgan tapukuyta rurargni. Kay tapukunkunata tukuruspaymi, chay musus
tupunata qgisichirgani, kay Licencidos hinallataq San Juan Bautista hampi wasikunaman

wiksayug mamakuna 2019 watapi rigkunata allinta yanapanapaq

Sichi rimaykuna: Allin ruway, yanapay, Hampina wasi
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