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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo el objetivo describir el valor publico del servicio de
consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un

establecimiento de salud de Lima.

La metodologia de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio
no experimental, transversal y de nivel descriptivo. Se trabajé con una muestra no
probabilistica de 100 usuarios del servicio de consulta externa, a quienes se les aplicé
un cuestionario de la variable en estudio, la cual fue validada por juicio de expertos y
se aplicé una prueba piloto que fue sometido al estadistico alfa de Cronbach que fue
de 0,974.

Los resultados hallados fueron descritos a través de las medidas de frecuencia,
siendo representadas en tablas y figuras. Los principales resultados obtenidos fueron
gue el 82% de los encuestados perciben un nivel moderado, siendo las conclusiones
finales que este resultado es medianamente favorable, debido a que los anélisis mas

detallados, la mayor se concentrod en el item neutro de la escala de escala Likert
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Abstract

The research work aimed to describe the public value of the external consultation
service for users of the Comprehensive Health System in a health facility in Lima.

The research methodology had a quantitative approach, with a non-experimental,
cross-sectional and descriptive level design. We worked with a non-probabilistic
sample of 100 users of the external consultation service, to whom a questionnaire of
the variable under study was applied, which was validated by expert judgment and a
pilot test was applied that was subjected to the alpha statistic of Cronbach which was
0.974.

The results found were described through frequency measurements, being
represented in tables and figures. The main results were obtained that 82% of the
respondents perceive a moderate level, being the final conclusions that this result is
moderately favorable, due to the more detailed analyzes, the greater was

concentrated in the neutral item of the Likert scale scale

Keywords: public value, modernization of the state, public management
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. Introduccidn

El Pera en los dltimos afos ha podido lograr unas de las mayores tasas
de crecimiento econdmico en nuestra region, sin embargo esto no refleja al
crecimiento en las capacidades del estado, dadas en las condiciones que brinda
sus servicios y productos, esto se refleja que al mantener un desempefio
deficiente en pilares como: Innovacién, Institucionalidad, educacién primaria,
salud, generando baja confianza en la poblacion asi como bajos niveles de
satisfaccion, estando por bajo en promedio de la region, ademas de marcadas
desigualdades tanto social y territorial.

Los trabajos por modernizar la gestién publica han sido extensos, pero
aun no han sido suficientes para responder a una orientacion estratégica, estan
aisladas y desarticuladas, es por ello que no genera un cambio sustancial en su
desempefio, es por ello hace mas de 15 afios se iniciara un profundo proceso de
transformacion, otorgando competencia y recursos desde los niveles central y
gobiernos regionales, de este modo servir de forma cercana y efectiva (Cavenago
et al., 2019).

Estas diferencias en el estado tienen impacto en la actividad diaria de los
ciudadanos, trabajos empresariales, bienestar para las personas asi también la
capacidad de competencia y gobernabilidad demécrata del pais, por lo que se
necesita una estrategia de modernizacion siendo articulada y consistente en
mejorar los servicios publicos.

La gestion publica en las ultimas décadas ha evolucionado de estar bajo
un modelo burocratico, es asi llegar al modelo de gestién por resultados creando
un vinculo entre la sociedad y gobierno acordando resultados por accion del
agente e influencia sobre el principal, de esta manera creando valor.

Por todo ello, el presente estudio plante6 como problema general ¢ Cual
es el nivel del valor publico del servicio de consulta externa para los usuarios del
Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018? y como
especificos ¢ Cual es el nivel tanto de satisfaccion, de confianza, de eficiencia y
eficacia del servicio de consulta externa, para los usuarios del Sistema Integral de
Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018?

Se justifica tedricamente, porque servira como una contribucién tedrica

para el valor publico, a considerarse como un tema de gran importancia para crear



conciencia y de esta manera incentivar a los actores publicos para mejorar la
calidad y transparencia en las entidades publicas. En relacion con lo
metodoldgico, se justifica, por su valor cientifico, y aporte de instrumento para el
recojo de informacion referente al valor publico.

En cuanto alajustificacion practica, porque se sustenta en que la Sistema
Integral de Salud en los establecimientos de salud precisamente se encargan de
proporcionar informacion publica sobre diversos tramites de los usuarios de
seguro, lo cual va a permitir mejorar la relacién de los establecimientos de salud
y el usuario final.

El estado tiene entre sus funciones ser gobierno y también administrador,
dentro de una estructura con un conjuntos de técnicas y procesos con la cual
funciona (gestion publica), la administracion publica y todas las instituciones asi
como organismos publicos, tanto gobierno central, regional y local, tienen un
conjunto de acciones para cumplir tanto de sus fines, objetivos y metas, sin
embargo, los niveles de desconfianza, no solo en el Pera sino en América Latina,
estd aumentando, donde tres de cada cuatro ciudadanos tiene poca o ninguna
confianza en sus gobiernos seguida por la corrupcién donde un 80% cree que
esta propagada en las instituciones publicas, es por ello sumamente importante
conectar las instituciones con los ciudadanos para poder lograr en medida que se
pueda atender sus demandas y aspiraciones para convertirlas en instituciones
mas confiables, mas capaces y abiertas.

Se consideré como objetivo general: Describir el valor publico del servicio
de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un
establecimiento de salud de Lima, 2018.y como objetivos especificos: Analizar el
nivel de satisfacciéon del servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema
Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018, Diagnosticar el
nivel de confianza del servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema
Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018, Determinar el
nivel de eficiencia y eficacia del servicio de consulta externa para los usuarios del

Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018.



Il. Marco tedrico

Respecto a los antecedentes se consideraron a Suarez y Chumacero (2017) en
su estudio referente a la coyuntura de los sistemas de gestion publica y la
generacion de valor publico tuvo como objetivo analizar el problema, sus efectos
y propuestas de solucién, identificando los factores que impiden trabajar en
términos de valor publico.

Montalvo (2016), en su estudio sobre determinar los niveles descriptivos
de valor publico del servicio de atenciones de salud al asegurado en Lima y
Callao. Estudio cuantitativo descriptivo que concluyé que los usuarios califican
predominantemente con un nivel alto referente al servicio brindado.

Ames (2016) en su estudio sobre comprender el servicio de atencion al
usuario directo en las audiencias vecinales de una municipalidad para la
generacion de valor publico. Estudio descriptivo y explicativo, en donde se
concluyd que la politica de atencion consiste en los procedimientos
sistematizados que permiten ser efectivos y eficientes, aportando a la generacion
de valor publico (Migliorato, 2015).

Es asi que si en las entidades publicas no se trabaja de forma integrada
sino se continda trabajando en forma aislada, es complicado generar valor
publico. Cada area de una organizacion debe estar orientada a un mismo
propasito para lograr la satisfaccion del servicio del usuario directo.

Garcia Reategui (2015), sobre gestion publica y valor publico, define el
concepto del valor publico en la gestidén publica, al igual ha evolucionado como
lo hace la economia y la sociedad, es por ello que el modelo (NGP), que
incorpora aspectos del sector privado hasta llegar al modelo de GPR, que
incorpora vinculo entre sociedad y gobierno.

Antonio y Wong (2013), en su estudio sobre gestion estratégica y
creacion de valor en el sector publico, estudio cualitativo de evaluaciones de
conocimientos en el servicio civil peruano de un quinquenio desde el 2008,
procura comprender la complejidad de la gestidn publica, teniendo como soporte
tedrico la creacion de valor publico de Moore (1995), asi mismo se analiza la
creacion del valor publico y consideraciones para su continuidad.

Uruburu (2013) en su estudio sobre la identificacion y evaluacion de la

creacion de valor a través de programas de responsabilidad social corporativa

estratégica, se concluyé que no basta con enfocarse desde la perspectiva interna



de las organizaciones, sino también hacia los usuarios de la ciudadania quienes
requieren calidad, eficiencia y eficacia en los servicios recibidos.

Gonzales (2009) en su estudio referido a la incorporacién del valor
publico para el sistema de proteccion social en la gestion de municipalidades. Se
concluyé que se debe asumir el desafié de gestionar y articular su organizacion y
recursos buscando maximizar la creacion de valor publico, a través de dar
atencion a los usuarios y ciudadanos, lo cual se refleja en atributos de calidad,
gue son legitimos y transparentes.

Entre los modelos de administracion publica que se conocen se puede
mencionar a la Administracion Publica Tradicional (APT) y la Nueva Gerencia
Publica (NGP), sostenidos en teorias sociales y econdémicas como el fabianismo
y el neoliberalismo. Ademas, se presenta un tercer modelo de desarrollo
econémico que tiene como su correspondiente modelo administrativo en la
Gobernanza Mediante Redes Comunitarias (Fernandez-Santillan, 2018).

En lo que se refiere al trabajo realizado en el HDDM hay una orientacion
en gestionar mediante redes comunitarias; sin embargo, aun falta trabajar la
sistematizacion del sector salud a nivel geogréfico y a nivel administrativo; en
donde existe una brecha digital que no permite conseguir que la informacién
tenga una mirada como un todo y poder identificar cuales son los intereses y
necesidades prioritarias de los usuarios directos, para poder implementar una
reingenieria de los procesos y sostener con el tiempo una gestién del cambio
respaldada en la informacion que puedan brindar los sistemas informaticos de
las necesidades que se recogen de los usuarios por medio de las diferentes
interacciones gque se tienen usuarios y las areas de atencion directa.

Martelo (2011) en su investigacion referente a la creacién de valor,
identificando las capacidades dinamicas dan lugar a una serie de procesos y
capacidades dentro de la empresa para entender lo que requieren los clientes
para mejorar las relaciones con ellos.

Medina (2003) en su investigacion referido al analisis del valor publico y
las estrategias de construccion de valores, en base a las mediciones se concluyo
gue existe incoherencia entre el concepto de valor y su puesta en practica.

En cuanto al marco teérico para la variable valor publico, se consideré a
Moore (1998), quien cred y desarrollé este concepto que en el afio 1995 introdujo

el enfoque de valor publico, resaltado el rol de los directivos publicos, cuya



actuacion se basa en tres aspectos: la definiciéon de valor publico de su proceder,
la gestidn politica y la gestion operativa. La creacion de valor publico, consiste
en comprender que necesitan los ciudadanos, es un concepto subjetivo, porque
se toma en cuenta, los deseos y percepciones de los ciudadanos, por ello, el
actuar del directivo publico debe responder atenciones en la medida que su
organizacion publica produzca bienes o servicios de manera efectiva, orientados
a resolver los problemas publicos, lo cual se vincula a la efectividad de dichas
intervenciones con el ciudadano (Aschhoff et al., 2019).

Asi también, el directivo publico debe garantizar que su contribucién sea
eficiente, evidenciandose en el buen manejo de los recursos publicos;
garantizando los mismos derechos a los ciudadanos; respetando las normativas
administrativas, actuando con transparencia mediante mecanismos tales como
rendir cuentas, entre otros. Por otro lado, un indicador, para medir el valor publico
es el nivel de la capacidad de la gestion publica para atender al ciudadano, las
gestiones publicas que generen mejoras en los procesos tanto en aspectos
técnicos como operativos crean valor publico. Las entidades publicas no lo sélo
deben satisfacer necesidades de usuarios directos de los servicios ofrecidos sino
también debe existir preocupacion en satisfacer a los beneficiarios que no son
directos pero que autorizan la continuidad de la entidad, es por ello que Moore
ha definido a este proceso como dual a la generacién de valor publico.

En el Hospital Dos de Mayo (HDDM), se observan esfuerzos en la
administracion publica, evidenciados en el proceso de implementacion del
sistema de gestion de calidad (SGC); sin embargo, aun hay mucho que trabajar
y a su vez sensibilizar a los funcionarios y directivos publicos en continuar
trabajando en conseguir la mejora de los procesos y por ende generar valor
publico. Cuando la asignacion de las actividades involucradas a la puesta en
marcha del SGC esta dirigidas a una comision de trabajo, la cual no se encuentra
preparada o no se ha capacitado, ademas de no contar con un monitoreo
permanente del trabajo que realiza, es cuando, hay mayor probabilidad de no
generar valor publico; porque no se conoce como preparar al personal de la
entidad para llegar a finalmente conseguir un usuario satisfecho con el servicio
brindado por el HDDM-

Segun lbafiez (1976) reafirma que valor publico responde a tendencias

de necesidades presentadas por el hombre. Otra definicion de valores es la que



nos da Pascual Acosta (1992) quien define a los valores como ideales para
formar parte de lo que pone en marcha la accion, a la busqueda de alcanzar las
metas, es por ello que los valores son finalidades y no medios. Los valores estan
involucrados a las creencias. La cultura es determinante en este proceso
(Pastrana-Valls, 2018).

Sobre ello se puede mencionar que, en el HDDM, se tiene un &rea
encargada de velar por la calidad, en esta se avocan a los aspectos normativos,
de acreditacion y procedimientos administrativos; sin embargo, no se toma en
cuantos aspectos subjetivos; que la teoria menciona que también son
importantes. Tales como la cultura, las creencias, las expectativas del usuario,
entre otras.

Laniado (2002) sefialdé que crear valor compromete a una serie de
actividades que debe realizar el duefio o accionista para alcanzar un rédito que
sea positivo y superior a los que conseguiria de otra manera. Cuando se genera
riqueza o utilidad en una empresa es porque de alguna manera se ha generado
valor. La creacion de valor se convierte, en un componente de supervivencia
para cualquier organismo del Estado o entidad privada y para ello se requiere
medir el rendimiento financiero, lo que comprueba que el mantener al usuario del
servicio o el consumidor de producto satisfecho por no sélo la calidad de producto
sino por la atencion brindada y otros aspectos subjetivos es generar valor (Vera,
2000).

En el escenario de estudio, se puede observar que para solucionar una
necesidad no cubierta; solo se actla si esta precedida de una accion de reclamo
de parte del usuario a la entidad publica; y no se percibe en la gran mayoria de
casos que se trabajen mecanismos de accién para generar valor antes de los
reclamos de usuarios del servicio.

A pesar de ser un concepto perteneciente a la nueva gestion publica de
reciente uso existen informacion referente al concepto y a la generacién de valor
y Su impacto en la gestion publica, para ello presentaremos los antecedentes
encontrados:

El Valor publico juega un factor importante en la nueva gestion publica,
pues es el componente que valida y vincula el proceder del Estado en cubrir
requerimientos de la ciudadania.

Moore (1998), el enfoque de valor publico establece una guia para el



sector publico, la que reformula el modelo tradicional de la gestion publica donde
su eficiencia y eficacia tenia que estar acorde a los mandatos politicos y los
gestores publicos carecen de liderazgo, este nuevo enfoque genera una filosofia
proactiva y un innovador forma de creacion de valor donde los recursos publicos
deben ser reconocidos y valorados por los ciudadanos.

En sociedades democraticas se promueve a los ciudadanos se
organicen y planteen sus necesidades y que a los directivos publicos no solo le
basta con resultados positivos, sino resultados rentables frente a costos para
obtenerlos. Actualmente, esto se podria lograr utilizando mecanismos de
recoleccion de informacion utilizando medios digitales como mineria de datos
para poder conocer e identificar las necesidades del usuario y cuéles serian las
prioridades a implementar de parte de las entidades publicas y hacerlo en forma
oportuna, y no como se acostumbra hacerlo; solo en respuesta solucionar un
escandalo publico, una queja o reclamo del usuario (Andersson et al., 2019).

Surgieron otras definiciones respecto de la forma de crear valor y su
utilidad en el accionar gubernamental, como es aquello que el publico valora a la
cual la administracion publica debe tomar como referencia, estudia de ellos, sus
opiniones, intereses, experiencias y conocimiento colectivo (Ingrams, 2019).

El valor creado por el estado a través de servicios, leyes, regulaciones y
otras acciones, que en una democracia sera valorado por el publico mismo. El
concepto de valor publico brinda medida de evaluacion a las politicas publicas e
instituciones publicas, toman decisiones, distribuye los recursos y selecciona los
procedimientos adecuados para crear los bienes.

El valor publico es lo que el pablico valora que los ciudadanos consiguen
de las funciones de los organismos publicos, estos tienen un fin y un valor que
han sido autorizados, acordados y aprobados al pueblo. Por eso deben ser
proveidos eficientemente, confiable y sobre todo responder a una necesidad.

Moore en el afio 2005 hace algunas apreciaciones, el valor publico es
valioso cuando esta focalizada en el bienestar material y con un grado de
aprobacion y avanzases colectivos. Es asi que el valor publico puede no ser lo
gue comunmente se presume, sacar el maximo bienestar para un gran numero
de individuos, puede ser aquello que nosotros como individuos deseamos en las
condiciones publicas, donde nos gustaria vivir y que colectivamente hayamos

acordado y logrado juntos, utilizado el poder del estado.



Para crear el valor publico se requiere contar con apoyo politico,
obteniendo autoridad y recursos financieros donde la institucion funcione
favorablemente. Se debe: Cuantificar los costos en la marcha de las politicas
publicas y tener definido plenamente los procesos internos, la que permita
cumplir con su trabajo y obtencion y buenos resultados

La creacion de valor significa producir el maximo valor posible hacia la
poblacién a partir de los recursos financieros, humanos, fisico y tecnoldgico,
teniendo una mentalidad gerencial obteniendo resultados con la maxima
efectividad y eficiencia.

Para producir valor publico, los directivos y gestores publicos deben
responder las siguientes preguntas: ¢Para qué sirve este servicio publico?, ¢A
quién se le rinde cuentas?, ¢ COmo sabemos que hemos tenido éxito?

Es asi que en el HDDM existe una preocupacion en dar cumplimiento a
los objetivos funcionales de cada area a traves de su oficina de calidad quienes
desempefian acciones de monitoreo, analisis e interpretacion en forma
permanente.

Segun Kelly (2003) sefial6 que la imaginacion gerencial influye en dar
cumplimiento a los objetivos establecidos y a conseguir la eficacia y la eficiencia,
asi como también recalco la importancia de tomar en cuenta la creacion del valor
publico.

Si el gobierno desconoce qué es lo que quieren los ciudadanos no podra
conseguir la satisfaccion a sus necesidades, por ello la importancia de preservar
la legitimidad de un gobierno basandose en crear valor publico y la transparencia
de su actuar.

Los aspectos claves como servicios, resultados y confianza son los que
los ciudadanos les gusta otorgar valor.

Valor creado por los servicios, donde los ciudadanos sacan beneficios
del uso personal de los servicios publicos y donde la satisfaccion es critica en
cuanto al valor publico, la mayor satisfaccion esta en los servicios considerados
importantes por los usuarios, el ciudadano siempre hace la equiparacion entre el
servicio recibido y el costo del servicio.

Para Atalaya (1998) la satisfaccion es un factor no del todo subjetivo,
sino que se encuentra influenciado por aspectos de calidad que directamente

afectan la percepcion del usuario final. Es conocer, identificar expectativas,



experiencias del consumidor y el entorno en donde se encuentra involucrado el
usuario a quien se tiene en la mira obtener que se encuentre satisfecho. Esto
demanda una dependencia del desempefio que tengan los usuarios internos
(gerentes, equipo médico, trabajadores de los diferentes niveles, limpieza,
mantenimiento, personal administrativo); y por ello es importante desarrollar
programas en que los usuarios internos mejoren sus habilidades profesionales y
técnicas, tengan cubierto sus expectativas personales. (Robins y Coulter, 2005)

Segun Moore (1999) el valor privado se logra con la venta de productos
0 servicios lo cual genera ganancias, esto no corresponde a una entidad publica
gue se debe a satisfacer necesidades de los ciudadanos.

Bachelet (1995) consider6 que las emociones que se vivenciaron en una
experiencia anterior del consumidor son importantes para lograr la satisfaccion
del usuario directo de un servicio y no sélo desde el momento de la adquisicion.

Valor creado por los impactos, el valor mas deseado en la sociedad en
un gobierno, por ejemplo, en la disminucidén del desempefio seria el impacto
esperado por la sociedad, pero es el gobierno con sus decisiones y los efectos
seran los que determina el grado de valor o no dependiendo el caso.

Eficiencia "la forma adecuada y asertiva de usar los insumos brindados
para realizar una labor de produccion. Puede definirse mediante la ecuacién
E=P/Donde P son los productos resultantes y R los recursos utilizados"
(Chiavenato, 2010).

La eficiencia es “lograr alcanzar con lo propuesto con la minima cantidad
de insumos." (Weihrich, 2010).

La eficiencia es " conseguir mayor beneficio con minimo de inversién"
(Coulter, 2010).

La eficiencia significa " trabajar utilizando los insumos de la forma mas
correcta posible " (Da Silva, 2010).

Es la relacion de los recursos utilizados y la forma en que se aprovechan
los recursos minimizando gastos para obtener mayor ganancia o produccion.

Mejia, (2013), sefala es la efectividad es la forma en que se realiza una
acumulacion de resultados provechosos para la empresa, esto muestra la
eficacia, en tanto que la manera como se van a utilizar los insumos va a ser la
eficiencia.

Kootz y Weihrich, (2001), es la vinculacion que existe de las respuestas



gue se van a lograr y los resultados que han sido propuestos, ello permite
calcular valores sobre el éxito de la produccion que han sido planificados. Se
considera al numero como la forma especifica de medir, se peca en caer en
modos efectivos, en los cuales lo que mas importa es el resultado, a cualquier
precio. La efectividad esta relacionada con la productividad en mérito de causar
un impacto importante en el éxito los resultados.

Valor creado por la confianza y la legitimidad, la confianza es el cambio
de relacion entre gobierno y el ciudadano y pueden ser de tres posiciones
generales resultado del servicio y confianza: Por el nivel general de confianza
social a las instituciones. Por la efectividad en el manejo de la economia vy
generacion de servicios. Por como los politicos y las instituciones como se
conduce.

En los ultimos afos se ha perdido en gran medida la confianza en las
entidades publica, el ejecutivo, el parlamento y poder judicial por lo que todas
carecen de confianza y legitimidad del ciudadano, ni aun cumpliendo con su
servicio formal y metas de resultados, con solo la falla de confianza destruye el
valor publico.

Mayer, Davis y Schoorman (1995) sefialan como la aptitud que tienen
los servidores publicos, evidenciandose a través de la buena atencion, de la
vocacion de estar al servicio de otros genera acciones positivas y justas; por lo
cual generan valor publico; ademas de un soporte a las habilidades de dirigir o
controlar la accion en el momento que se interactda con el usuario directo.

Luhmann (2002) especifica que “es la creencia de una persona en otras
personas en que después se comportaran de manera predecible y que esta
basada en una relacion circular de riesgo y accion” (p. 33).

Las entidades publicas dentro de su asignacion de funciones se perciben
gue estan orientadas a las metas institucionales internas mas no en funcion de
lo que se espera obtener finalmente después de toda la gestién de la entidad, su
razon de ser y su importancia de preservar su continuidad, que es, el conseguir
la satisfaccion de usuario directo durante las interacciones que tiene la entidad

con el usuario; es decir, generar valor publico (Del Campo et al., 2017).
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lll. Metodologia
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Se utilizé un enfoque cuantitativo, que segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) sefalaron que en base a los datos recogidos se comprueba la hipotesis
empleando la estadistica. Corresponde la investigacién a un tipo basico, segun
Naupas et al. (2014) se debe a que esta orientado a comprobar la teoria a través
de situaciones practicas. Se considera transversal porque Carrasco (2009) sefala
gue las observaciones hechas a estos fendmenos o casos fueron tomadas en un
tiempo determinado.

La investigacion es de naturaleza descriptiva, la cual se refiere a caracterizar los
constructos en las que se ocupa la investigacion (Naupas et al., 2014). Segun
Tamayo (2012) se basa en ocurrencias, para trabajar interpretaciones correctas del
objeto de estudio.

Figura 1
Diagrama de nivel descriptivo

ESQUEMA

Donde:
M = Muestra
O = Observacion de la muestra



3.2. Variables y operacionalizacion
La variable del presente estudio se denomina valor publico,la cual de describe en

las matrices de consistencia y operacionalizacion. (Anexos 2)

Definicién conceptual de la variable valor publico
Giopp (2005), senala “como la mejora de las condiciones de bienestar de la

poblacién que recibe (directa o indirectamente) los beneficios derivados de los
bienes y/o servicios de los programas y proyectos que materializan la accién de la
Administracion publica” (p.21).

Definicion operacional de la variable valor publico
El valor publico se evalia mediante las dimensiones estructurado en 36 items de

acuerdo a la escala de Likert (Anexo 6)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
La poblacion segun Hernandez et al. (2010) sefialo que son caracteristicas de

sujetos que permite analizarlos para un estudio en un determinado contexto.

La poblacion para la investigacion estuvo conformada por los usuarios del Hospital
Nacional Dos de Mayo, ubicado en Av. Miguel Grau 13, Cercado de Lima, de los
cual cuenta, se aplico la encuesta a aquellos usuarios en edad de 30-59 afios a
quienes se atendid por el sistema integrado de aseguramiento del SIS (SIASIS).
Se aplicaron los siguientes criterios de seleccion:

Criterios de inclusion

. Usuarios de ambos sexos de edades entre 30 y 59 afios, que sean del
servicio de consulta externa del sistema integral de salud en el Hospital Nacional
Dos de Mayo, con libre voluntad de participar en el estudio y que no presentaron
trastornos de salud mental.

Criterios de exclusion

. Usuarios de ambos sexos cuyas edades fueron menores de 30 y mayores
de 59 afos, que no utilizan el servicio de consulta externa del sistema integral de
salud en el Hospital Nacional Dos de Mayo, que no desearon participar en el estudio

y que presentaron trastornos de salud mental.

El tamafio de la muestra fue determinado mediante el tipo de muestreo por
conveniencia, en ese sentido fue no probabilistico, el criterio que se utilizé fue por
la facilidad de aplicar en un dia el instrumento en diferentes areas y asi recopilar la

informacion, la cantidad de cuestionarios recogidos fue de 100, por ese motivo es
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gue se tomd como muestra de 100 usuarios del servicio de consulta externa del

sistema integral de salud en el Hospital Nacional Dos de Mayo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se empled la técnica de la encuesta segun Arias (1999) y a través de un
instrumento que recogid informacién, segun las indicaciones que se encuentran en
la Ficha de instrumento (Ver el Anexo 3)

Instrumento

El instrumento segun Arias (1999) son medios fisicos que se utilizan para recolectar
informacion. El instrumento utilizado fue el cuestionario (Hurtado, 2010) con 36
preguntas.

Validez
La validacion del instrumento se realizé mediante el juicio de expertos, tal como se

puede observar en el Anexo 4.

El proceso de validacion de los instrumentos se utilizé la guia de técnica para la
evaluacion de la satisfaccion de los usuarios atendidos en el servicio de consulta
externa en los servicios de Salud y Servicios Médicos de Apoyo, RM N° 527 —
2011/MINSA, cuyo objetivo es de estandarizar el proceso de la evaluacion de la
satisfaccion del usuario externo en los establecimientos de salud y servicios
meédicos de apoyo.

Asi mismo se utiliz6 el trabajo de investigacion tesis para optar el grado académico
de maestro cuya autora Srta. Sandra Montalvo Castro, quien mide el valor publico
de los servicios de las oficinas de atencion al asegurado de EsSalud en lima y
callao, donde desarrolla un cuestionario para el proceso de validacion con la
opinién de juicio de expertos (critica de jueces), de tres expertos en la materia:
Para desarrollar el cuestionario para la presente investigacion se desarrolld6 un
cuadro comparativo de los dos instrumentos mencionados anteriormente y se
platea nuestra propuesta de encuesta, como se muestra en la Anexo 4.
Confiabilidad

Para la confiabilidad Alfa de Cronbach Carrasco (2009). A través del software
SPSS se realizaron los calcularos, obteniéndose un Alfa = 0, 974.

3.5.Procedimiento
El desarrollo de este estudio inicié con formular el problema; luego se
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realizé la busqueda bibliografica en los repositorios, con lo cual se
consideraron las fuentes del marco tedérico del estudio. Parael desarrollo de la
parte metodoldgica, se cumpli6 con la validacion y confiabilidad del
instrumento, obteniéndose la recogida de datos de los usuarios del Hospital
previo su consentimiento voluntario; fueron analizados con el Excel para luego
representar los resultados en tablas y graficos.

3.6.Métodos de analisis de datos
Se procesaron los datos haciendo un analisis descriptivo utilizando el

Excel. Primero se ingreso la informacion recogida organizandola en una matriz
de datos, se respetaron los baremos para su categorizacion.

El analisis de la informacién se procesé con el software SPSS, en el
cual se ingresaron los valores, con los resultados se elaboraron la parte

descriptiva e inferencial dando respuesta a los objetivos planteados.

3.7.Aspectos éticos

Se procedio a respetar el anonimato y solicitando la participacion voluntaria en el

estudio a cada uno de los usuarios; asi también, se utilizaron citas respetando la

autoria de las fuentes utilizando el APA sexta edicion.
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IV. Resultados

4.1 Resultados descriptivos de la primera variable

Tabla 1

Niveles de valor publico
Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 14 14,0
Moderado 82 82,0
Alto 4 4,0
Total 100 100

Figura 2

Frecuencia de valor publico

Valor publico

Porcentaje

Eajo Moderado

Valor publico

En la figura 2, se aprecia la distribucion porcentual de frecuencia de los niveles de
la variable valor publico en el que el 82% de los encuestados lo califican de
moderado, mientras que el 14% con un nivel bajo y un 4% con un nivel alto el valor
publico en el servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de

Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018.
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Tabla 2
Niveles de dimensién satisfaccion

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 15 15,0

Moderado 81 81,0

Alto 4 4,0

Total 100 100
Figura 3

Frecuencia de la dimension satisfaccion

Satisfaccion

Porcentaje

N

iy iy
/ Z

Macderaclo

Satisfaccion

En figura 3, podemos apreciar la distribucién porcentual de los niveles de la

dimension satisfaccion de la variable valor publico en el que el 81% de los

encuestados lo califican de moderado, mientras que el 15% con un nivel bajo y un

4% con un nivel alto al valor publico en el servicio de consulta externa para los

usuarios del Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima,

2018.
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Tabla 3
Niveles de dimensién Confianza

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 27 27,0

Moderado 65 65,0

Alto 8 8,0

Total 100 100
Figura 4

Frecuencia de la dimensién confianza

Confianza

Porcentaje

Macderaclo

Confianza

En la figura 4, podemos apreciar la distribucion porcentual de los niveles de la
dimension confianza de la variable valor publico en el que el 65% de los
encuestados lo califican de moderado, mientras que el 27% con un nivel bajo y un
8% con un nivel alto al valor publico en el servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima,
2018.
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Tabla 4
Niveles de dimension eficiencia y eficacia

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 34 34,0

Moderado 64 64,0

Alto 2 2,0

Total 100 100
Figura 5

Frecuencia de la dimensidn eficiencia y eficacia

Eficiencia y eficacia

Porcentaje

Macderaclo

Eficiencia y eficacia

En la figura 5, se observa que, podemos apreciar la distribucion porcentual de los
niveles de la dimension satisfacciéon de la variable valor publico en el que el 64%
de los encuestados lo califican de moderado, mientras que el 34% con un nivel bajo
y un 2% con un nivel alto al valor publico en el servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima,
2018.
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V. Discusién

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo general conocer el nivel del valor
publico del servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de
Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018, situacion considerada
importante para los organismos publicos porque tiene que ver con la apreciacion
del usuario de esta institucion, con lo que espera de la institucion y lo que va
obtener de ella, es en ese sentido que se crea un valor publico.

Se crea valor publico cuando se ofrece servicios para cubrir con la

necesidad de solucionar problemas publicos demandados por los ciudadanos.

El objetivo general plante6 la descripcion de la variable valor publico, los
resultados del autor indican un nivel moderado (82%) en el valor publico, sin
embargo, Montalvo (2016) hallo que el 63,55% de los usuarios del servicio de las
Oficinas de Atencion al Asegurado de Essalud califican con un nivel alto el valor
publico.

Moore (2005) indica que el valor publico es valioso cuando esta focalizada
en el bienestar material y con un grado de aprobacion y avanzases colectivos. Es
asi que el valor publico puede no ser lo que cominmente se presume, sacar el
maximo bienestar para un gran numero de individuos, puede ser aquello que
nosotros como individuos deseamos en las condiciones publicas, donde nos
gustaria vivir y que colectivamente hayamos acordado y logrado juntos, utilizado el

poder del estado.

La creacion de valor significa producir el maximo valor posible hacia la
poblacion a partir de los recursos financieros, humanos, fisico y tecnoldgico,
teniendo una mentalidad gerencial obteniendo resultados con la maxima
efectividad y eficiencia.

Con respecto al objetivo especifico 1, analizar el nivel de satisfaccion del
servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un
establecimiento de salud de Lima, 2018, se encontro que el 81% de los

encuestados califican de moderado el nivel de satisfaccion, mientras que el 15%
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lo califican con un nivel bajo y un 4% con un nivel alto al valor publico en el servicio
de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un
establecimiento de salud de Lima. El resultado hallado por Montalvo (2016) difiere
puesto que sus resultados arrojaron un nivel alto de satisfaccion (86,62%) para los
usuarios del servicio de las Oficinas de Atencién al Asegurado de Essalud.

La satisfaccion esta relacionada con el cumplimiento de las expectativas,
depende principalmente de los usuarios internos que brindan los servicios, por
ende depende de las habilidades, en el ambito en que se desenvuelven. (Robins y
Coulter, 2005)

En ese aspecto la satisfaccion del servicio de consulta externa relacionado
a la atencion médica difiere a la satisfaccion lograda en el servicio de atencion al
asegurado en Essalud, en el primer caso esta relacionada a la atencion medica en
el SIS, en la atencion médica que recibe el asegurado, en todo el proceso, desde
la cita, la espera del turno, la atencién del médico, la explicacion, las medicinas,
etc.

En relacién al objetivo especifico 2, diagnosticar el nivel de confianza del
servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un
establecimiento de salud de Lima, 2018, el autor hallo que el 65% de los
encuestados califican la confianza con un nivel moderado, mientras que el 27% lo
califican con un nivel bajo y un 8% con un nivel alto al valor publico en el servicio
de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un
establecimiento de salud de Lima. El autor Luhmann (2002) sefiala que la confianza
“es la creencia de una persona en otras personas en que después se comportaran
de manera predecible y que esta basada en una relacion circular de riesgo y acciéon”
(p. 33).

Al respecto, Montalvo (2016) encuentra un nivel alto de confianza (56,52%)
para los usuarios del servicio de las Oficinas de Atencion al Asegurado de Essalud.
La diferencia se da en el sentido de la atencién de consulta externa es un servicio
de atencion de la salud mientras que el autor Montalvo explora el servicio de
atencion al asegurado, en ese sentido las expectativas son diferentes en cuanto al
nivel de confianza, uno es la confianza sobre el médico que atiende una
enfermedad y el otro es la confianza en cuanto a la atencién a un requerimiento

administrativo, es decir las expectativas son diferentes.
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Finalmente en el objetivo especifico 3, determinar el nivel de eficiencia y
eficacia del servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de
Salud en un establecimiento de salud de Lima, el autor encontré que el 64% de los
encuestados califican de moderado la eficiencia y eficacia del servicio de consulta
externa, mientras que el 34% lo califican con un nivel bajo y un 2% con un nivel
alto al valor publico en el servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema
Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018.

Montalvo (2016), encuentra un nivel alto de eficacia y eficiencia (74,92%)
para los usuarios del servicio de las Oficinas de Atencion al Asegurado de Essalud.

La eficacia esta referida a lograr los objetivos, mientras que la eficiencia
mide el rendimiento en el logro de dichos objetivos, es por ello que los resultados
de Montalvo son mejores, pues como sefialan los usuarios del SIS, no siempre
alcanzan la eficiencia en la atencion en el servicio de consulta externa en un

establecimiento de salud de Lima, 2018.
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Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

VI. Conclusiones

La variable valor publico de los usuarios del Sistema Integral de Salud
evidencia que el 82% de los encuestados lo califican con un nivel
moderado, el 14% con un nivel bajo y un 4% con un nivel alto el valor
publico en el servicio de consulta externa en un establecimiento de salud
de Lima, 2018.

En la dimension satisfaccion de la variable valor publico de los usuarios
del Sistema Integral de Salud el 81% de los encuestados lo califican
como un nivel moderado, el 15% con un nivel bajo y un 4% con un nivel
alto al valor publico en el servicio de consulta externa en un

establecimiento de salud de Lima, 2018.

Para la dimensién confianza de la variable valor publico de los usuarios
del Sistema Integral de Salud, el 65% de los encuestados lo califican
como un nivel moderado, el 27% con un nivel bajo y un 8% con un nivel
alto al valor publico en el servicio de consulta externa en un

establecimiento de salud de Lima, 2018.

En cuanto a la dimension eficiencia y eficacia, de los usuarios del
Sistema Integral de Salud, el 64% de los encuestados lo califican como
un nivel moderado, el 34% con un nivel bajo y un 2% con un nivel alto al
valor publico en el servicio de consulta externa para los usuarios del

Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018.
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VIl. Recomendaciones

Primera:  Se recomienda sensibilizar a los usuarios pues por lo general la
atencién en los Hospitales es un caos, con ese pensamiento el usuario esté
predispuesto hacia una mala actitud, por ello charlas de sensibilizacion, para
demostrar que no es cierto, pues a veces malas experiencias se dan por la

coyuntura del momento.

Segunda: Se recomienda poner servicio de agua como bebederos para que las
personas se refresquen, que los consultorios repartan caramelos, globitos para

los nifios de tal manera que se sientan acogidos dentro del hospital.

Tercera: Se recomienda a los médicos un trato calido, de mayor comunicacion
con el objetivo de hacer sentir que lo que manifiesta el especialista es lo mejor

para el usuario.
Cuarta: Se recomienda a los especialistas en recetar el medicamento correcto

pues muchas veces los visitadores inciden en determinada medicina, ofrecen

incentivos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: “Valor publico del servicio de consulta externa para los usuarios del Sistema Integral de Salud en un establecimiento de salud de Lima, 2018”

Autor: Molina Macha, Ronald Pier

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

¢Cual es el nivel del valor publico del
servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de
Salud en un establecimiento de salud
de Lima, 2018?

Problema especifico 1.

éCudl es el nivel de satisfaccion del
servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de
Salud en un establecimiento de salud
de Lima, 2018?

Problema especifico 2.

éCudl es el nivel de confianza del
servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de
Salud en un establecimiento de salud
de Lima, 2018?

Problema especifico 3.

éCudl es el nivel de eficiencia y
eficacia del servicio de consulta
externa para los usuarios del Sistema
Integral de Salud en un
establecimiento de salud de Lima,
2018?

Objetivo General

Objetivo general:

Conocer el nivel del valor publico del
servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de Salud
en un establecimiento de salud de
Lima, 2018.

Objetivo especifico 1.

Conocer el nivel de satisfaccion del
servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de Salud
en un establecimiento de salud de
Lima, 2018.

Objetivo especifico 2.

Conocer el nivel de confianza del
servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de Salud
en un establecimiento de salud de
Lima, 2018

Objetivo especifico 3.

Conocer el nivel de eficiencia y eficacia
del servicio de consulta externa para los
usuarios del Sistema Integral de Salud
en un establecimiento de salud de
Lima, 2018

Dimensiones Indicadores ftems Escala Niveles
rangos
demedicion
e Calidad Del 1- 27 Escala: ordinal Alto
® Accesibilidad
e Atencidn Siempre (5) (87 - 115)
Satisfaccion e Privacidad
e Comunicacion Frecuentemente
e Limpieza (4) Medio
® Ambientacion
Al
Del 28 al 31 gunas veces (3) (55 - 86)
o Rara vez (2)
Confianza N Exper.lc:znaa
e atencidn Bajo
e Comunicacién Nunca (1)
(23 -54)
Eficiencia y eficacia . Tiempo Del 32 al 36

. Resultado

Fuente: Elaboracién propia




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO DE ANALISIS

PARADIGMA: Positivista
ENFOQUE: Cuantitativo
TIPO: Basico

NIVEL: Descriptivo

DISENO: No experimental,
descriptivo

M

O

M= Muestra de usuarios.

Oy = Observaciones de la
variable autoevaluacion

METODO:
Inductivo

POBLACION: 299 usuarios del
servicio de consulta externa del
sistema integral de salud en el
Hospital Nacional Dos de Mayo.

TIPO DE MUESTREO: Muestreo
no probabilistico.

TAMANO DE MUESTRA:

100 usuarios del servicio de
consulta externa del sistema
integral de salud en el Hospital
Nacional Dos de Mayo

Variable X: Valor publico

Técnicas: Encuesta
Instrumento: Cuestionario de
valor publico.

Adaptacién de
(2016)
Estructura. Esta conformada por
36 items.

Las dimensiones que mide el
inventario son: 3

Montalvo, J.

DESCRIPTIVA:

Se usaran tablas de
frecuencias y graficos
estadisticos con graficos de
barras.

INDUCTIVO:
Para el andlisis estadistico se

utilizara el software SPSS
version 25y el Excel 2016

Fuente: Elaboracién propia




Anexo 2

Operacionalizacion de la variable valor publico
VARIABLE  DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

Calidad
Accesibilidad
Atencién

Satisfaccion / Privacidad 1- 27

resultados / servicio
Comunicacion
Limpieza
Valor publico Ambientacién
Experiencia
Confianza atencion 28-31
Comunicacion

Tiempo
Eficiencia y eficacia 32-36
Resultado

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 3

Ficha técnica de la variable Valor publico

Nombre del instrumento: Cuestionario de valor publico
Adaptacion: Br. Ronald Molina Macha

Afo: 2018.

Institucion: Hospital 2 de Mayo

NIVELES

Siempre

Frecuentemente

Algunas veces

Rara vez

Nunca

Universo de estudio: Usuarios del servicio de consulta externa del sistema integral de

salud, equivalentes a 24,266 atenciones

Tipo de técnica: Encuesta

Tipo de instrumento: Cuestionario

Fecha de trabajo de campo: 18 de diciembre de 2018

Escala de medicién: Nunca, Rara vez, Algunas veces, Casi siempre, Siempre

Niveles y rangos: Deficiente, regular, eficiente
Tiempo de duracién: 15 minutos aproximadamente.
Tipo de aplicacién: Individual.



Anexo 4

N° Validador Dictamen
Mg. Segundo Cruz Bejarano Aplicable
Dr. Cristian Avalos Johnston Aplicable
Mg. Edgar Falero Sdnchez Aplicable

Desarrollo del Instrumento

Dimensiones

Encuesta valor publico del
servicio de la oficina de atencion
del asegurado Essalud de Lima 'y
Callao

Guia de técnica para
evaluacion usuarios atendidos
en el servicio de consulta
externa RM N° 527 -
2011/MINSA

Propuestas de preguntas para
encuesta

Satisfaccion /
resultados /
servicio

Segun su percepcidn, el tiempo que tuvo
que esperar desde que ingreso a la oficina
para ser atendido y presentar su caso al
funcionario y/o empleado fue corto.

¢ El tiempo que tuvo que esperar desde que
ingreso al hospital hasta ser atendido por el
medico fue corto? (siempre o nunca es
corto el tiempo)

El personal de esa oficina demostraba
tener competencias para desarrollar su
labor

¢ El médico que le atendi6 demostré tener
competencia para desarrollar su labor?

¢ El medico u otro profesional que le
atendio le realizo un examen completo
y minucioso?

¢ El medico u otro profesional que le atendié
le realizo un examen completo y minucioso?

¢ El medico u otro profesional que le
atendio, le brindo el tiempo suficiente
para contestar sus dudas o preguntas?

¢ El medico u otro profesional que le
atendio, le brindo el tiempo suficiente para
contestar sus dudas o preguntas?

¢ Usted comprendido la explicacion
que le brindo el medico u otro
profesional sobre su salud o resultado
de su atencion?

¢ Usted comprendido la explicacion que le
brindo el medico u otro profesional sobre su
salud o resultado de su atencién?

¢ Usted comprendido la explicacion
que el medico u otro profesional le
brindo sobre el tratamiento que recibia
y los cuidados para su salud?

¢ Usted comprendido la explicacion que el
medico u otro profesional le brindo sobre el
tratamiento que recibia y los cuidados para
su salud?

La oficina cuenta con el nimero de
personas suficientes para la recepcion de
Casos.

¢ Considera que el consultorio cuenta con el
numero de personal suficiente para
atenderlo?

¢, Su atencion se realizé en orden y
respetando el orden de llegada

¢ Su atencion se realizé en orden y
respetando el orden de llegada?

¢ La farmacia conto con medicamentos
que receto el medico?

¢ La farmacia conto con medicamentos que
receto el medico?

¢ El medico u otro profesional que le
atendi6 le trato con amabilidad,
respeto y paciencia?

¢ El medico u otro profesional que le atendid
le trato con amabilidad, respeto y
paciencia?

El horario de atencion de esa oficina es
adecuado para la atencion al publico.

¢ Considera que el horario de atencién a
consulta externa es adecuado para la
atencion al publico?

El personal que lo atencién le brindo un
trato amable.

¢ El personal de caja, /farmacia le trato
con amabilidad, respeto y paciencia?

¢ El personal que lo atendi6 le brindo un
trato amable?

¢ El personal de admision le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

¢ El personal de admision le trato con
amabilidad, respeto y paciencia?

¢ Usted fue atendido sin diferencia
alguna en relacion a otras personas?

¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna
en relacion a otras personas?

¢ Durante su atencion en el consultorio
se respetd su privacidad?

¢ Durante su atencion en el consultorio se
respetd su privacidad?

¢ El medico u otro profesional que le

¢ El medico u otro profesional que le atendié




atendi6 le inspiro confianza?

le inspiro confianza?

La persona encargada de su caso,
mantuvo comunicacion con Ud. para
brindarle informacion del avance de las
gestiones realizadas durante y antes de la
solucion de su caso.

¢, Su atencion se realizd segin el
horario publicado en el establecimiento
de salud?

¢ Su atencion se realiza segun el horario
publicado en el establecimiento de salud?

¢ La atencion en caja/farmacia fue
rapida?

¢ La atencion en caja/farmacia fue rapida?

¢La atencion en el area de admision
fue répida?

¢ La atencion en el area de admision fue
rapida?

¢ El tiempo que usted espero para ser
atendido en el consultorio fue corto?

¢ El tiempo que tuvo que esperar para ser
atendido en el consultorio fue corto?

;Los carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados
para orientar a los pacientes?

¢ Los carteles, letreros o flechas del
establecimiento fueron adecuados para
orientar a los pacientes?

¢ El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con
bancas o sillas para su comodidad?

¢ El consultorio y la sala de espera se
encontraron limpios y contaron con bancas
o sillas para su comodidad?

¢ El establecimiento de salud conto
con bafios limpios para los pacientes?

¢ El establecimiento de salud conto con
bafios limpios para los pacientes?

¢ El establecimiento de salud conto
suficientes barios para los pacientes?

¢ El consultorio donde fue atendido
conto con equipos disponibles y los
materiales necesarios para su
atencion?

¢ El consultorio donde fue atendido conto
con equipos disponibles y los materiales
necesarios para su atencion?

¢ Cuando quiso presentar una queja o
reclamo el establecimiento conto con
mecanismo para atenderlo?

¢ Cuando quiso presentar una queja 0
reclamo el establecimiento conto con
mecanismo para atenderlo?

¢ Cuéando usted presento algin
problema o dificultad se resolvid
inmediatamente?

¢, Cuando usted presento algun problema o
dificultad se resolvié inmediatamente?

Detecto que en general habia una buena
disposicion del personal de la oficina de
atencion al asegurado para la atencién de
SuU Caso.

¢ Detecta que en general habia una buena
disposicion del personal en el servicio de

consulta externa para los usuarios del SIS
para la atencion de su problema de salud?

El personal de la oficina de atencion al
asegurado se comportd como esperaba

¢ El personal del servicio de consulta
externa para los usuarios SIS se comporta
como esperaba?

Volveria a recurrir a esta oficina si tuviera

¢ Volveria a recurrir a los servicios de

Confianza algun problema con la atencién en consulta externa de este establecimiento de
EsSalud. salud si tuviera algun problema de salud?
Le agradaria participar como voluntario o ¢ En qué medida le agradaria participar
apoyar alguna actividad de la oficina de como voluntario o apoyar alguna actividad
atencion al asegurado donde presento su en el servicio de consulta externa de este
Caso. establecimiento de salud?
Tenia conocimiento de otros medios para
presentar reclamos como el suyo.
la intervencion de la oficina de atencién al ¢ En qué medida la atencion medica le
asegurado dio solucion a su problema soluciona su problema de salud?
Luego de la recepcion de su caso, la
primera comunicacion de la oficina de
atencién al asegurado ocurri6 antes de
transcurrida una semana.
.EI tiempo que tuY? que esperar desde el ¢ El tiempo que tiene que esperar desde el
ingreso y recepcion de su caso hasta la h - ! "
Eficiencia y solucién o respuesta final del mismo fue ingreso y atencion medica hasta su curacion
o A de su enfermedad de salud, es corta?
eficacia menor a 30 dias hébiles.

La solucion de su cado implico la
participacion de mas de dos funcionarios
(0 empleados) de la oficina al asegurado.

¢ La solucion a su problema le implica la
participacion de otro especialista?

Luego de la solucién brindada o la
respuesta final a su caso, ya no retorno
por el mismo problema

¢ Luego de la atencion brindada, ya no
retorna por el mismo problema?

La intervencion brindada soluciono su
problema

¢ En qué medida la atencion brindada le
soluciono su problema?

Fuente: Elaboracion propia.




Anexo 5
Certificado de validez

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

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
COMPROMISO 1. SATISFACCION Si No Si No Si No

1 | ;El tiempo que tuvo que esperar, desde que ingreso al hospital | X X X
hasta ser atendido por el médico. es corto?

2 | ;El médico que le atendié demostrd tener competencia para | X X X
desarrollar su labor?

3 | ;El medico u otro profesional que le atendié le realizo un | X X X
examen completo v minucioso?

4 | ;El medico uotro profesional que le atendis, le brindo el tiempo | X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

3 | ;Usted comprendido la explicacién que le brindo el medico u | X X X
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

6 | ;Usted comprendido la explicacion que el medico u otro | X X X

profesional le brindo sobre el tratamiento que recibia v los
cuidados para su salud?

7 | ;Considera que el consultorio cuenta con el nimero de personal | X X X
suficiente para atenderlo?

8 | ;Su atencién se realizé en orden y respetando el orden de | X X X
llegada

9 | ;Lafarmacia conto con medicamentos que receto el medico? | X X X

10 | ;El medico u otro profesional que le atendid le trato con | X X X
amabilidad, respeto ¥ paciencia?

11 | ;Considera que el horaric de atencién a consulta externa es | X X X

adecuado para la atencidn al publico?

2 ¢El personal que lo atendid le brindo un trato amable?

13 | ;El personal de admision le trato con amabilidad, respeto v
paciencia?

14 | ;Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras | X X X
personas?

13 ¢ Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad? X X X

16 | ;El medico u otro profesional que le atendié le inspiro | X X X
confianza?

17 | ;Su atencién se realiza segin el horario publicado en el | X X X
establecimiento de salud?

18 | ;La atencién en caja/farmacia fue rapida? X X X

18 | ;1a atencién en el drea de admisién fue ripida? X X X

20 | ;El tiempo que tuvo que esperar para ser atendido en el | X X X

consultorio fue corio?




21 | ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron | X X X
adecuados para onientar a los pacientes?

22 | ;El consultorio v la sala de espera se encontraron limpios v | X X X
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

23 | {El establecimiento de salud conto con bafios limpios para los | X X X
pacientes?

24 | /El establecimiento de salud conto suficientes bafios para los | X X X
pacientes?

25 | ;El consultorio donde fue atendido conto con equipos | X X X
dispormibles v los materiales necesanos para su atencion?

26 | ;Cuando quiso presentar una queja o reclamo el [ X X X
establecimiento conto con mecanismo para atenderlo?

27 | ;Cuando usted presento algiin problema o dificultad se resolvio | X X X
inmediatamente?
COMPROMISO 2. CONFIANZA St |No | Si N |Si | No

28 | ;Detecta que en general habia una buena disposicién del | X X X
personal en el servicio de consulta externa para los usuarios del
SIS para la atencién de su problema de salud?

28 | ;El personal del servicio de consulta externa para los usuarios | X X X
SIS se comporta como esperaba?

30 | ;Volveria a recurrir a los servicios de consulta externa de este | X X X
establecimiento de salud s1 tuviera alevn problema de salud?

31 | ;En qué medida le agradaria participar como voluntario o | X X X
apovar alguna actividad en le servicio de consulta externa de
este establecimiento de salud?
COMPROMISO 3, EFICTIENCIA Y EFICACIA Si No Si No i No

32 | ;En qué medida la atencion medica le soluciona su problema de | X X X
zalud?

33 | ;El tiempo que tiene que esperar desde el ingreso vy atencion | X X X
medica hasta su curacidén de su enfermedad de salud, es corta?

34 | ;La solucién a su problema le implica la participacion de otro | X X X
especialista?

33 | ;Luego de la atencién brindada, va no retorna por el mismo | X X X
problema?

36 | ;Enqué medida 1a atencidn brindada le soluciono su problema? | X X X
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Sugerencias
COMPEOMISO 1. SATISFACCION Si No Si No Si No

1 | ;El tempo que tuvo que esperar, desde que ingreso al hospital | X X X
hasta ser atendido por el médico, es corto?

2 | ;El médico que le atendié demostrd tener competencia para | X X X
desarrollar su labor?

3 | ;El medico u otro profesional que le atendi6 le realizo un | X X X
examen completo v minucioso?

4 | ;Elmedicouotro profesional que le atendid, le brindo el tiempo | X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

5 | ;Usted comprendido la explicacién que le brindo el medico u | X X X
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

6 | ;Usted comprendido la explicacion que el medico u otro | X X X

profesional le brindo sobre el tratamiento que recibia v los
cudados para su salud?

T | ;Considera que el consultorio cuenta con el mimero de personal | X X X
suficiente para atenderlo?

8 | ;Su atencién se realizé en orden v respetando el orden de | X X X
llegada

% | ;La farmacia conto con medicamentos que receto el medico? | X X X

10| ;El medico u otro profesional que le atendié le trato con | X X X
amabilidad, respeto v paciencia?

11 | ;Considera que el horario de atencién a consulta externa es | X X X

adecuado para la atencion al piblica?

L #El personal que lo atendid le brindo un trato amable?

13 | ;El personal de admision le trate con amabilidad, respeto v
paciencia?

14 | ;Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras | X X X
personas?

13 ¢Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad? X X X

16 | ;El medico u otro profesional que le atendié le inspiro | X X X
confianza?

17 | ;Su atencién se realiza semin el horario publicado en el | X X X
establecimiento de salud?

18 | ;La atencion en caja/farmacia fue rapida? X X X

1% | ;1a atencién en el drea de admisidn fue ripida? X X X

20 | ;El tiempo que tuvo que esperar para ser atendido en el [ X X X

consultorio fue corte?




21 | ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron | X X X
adecuados para onientar a los pacientes?

22 | ;El consultorio v la sala de espera se encontraron limpios v | X X X
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

23 | {El establecimiento de salud conto con bafios limpios para los | X X X
pacientes?

24 | /El establecimiento de salud conto suficientes bafios para los | X X X
pacientes?

25 | ;El consultorio donde fue atendido conto con equipos | X X X
dispormibles v los materiales necesanos para su atencion?

26 | ;Cuando quiso presentar una queja o reclamo el [ X X X
establecimiento conto con mecanismo para atenderlo?

27 | ;Cuando usted presento algiin problema o dificultad se resolvio | X X X
inmediatamente?
COMPROMISO 2. CONFIANZA St |No | Si N |Si | No

28 | ;Detecta que en general habia una buena disposicién del | X X X
personal en el servicio de consulta externa para los usuarios del
SIS para la atencién de su problema de salud?

28 | ;El personal del servicio de consulta externa para los usuarios | X X X
SIS se comporta como esperaba?

30 | ;Volveria a recurrir a los servicios de consulta externa de este | X X X
establecimiento de salud s1 tuviera alevn problema de salud?

31 | ;En qué medida le agradaria participar como voluntario o | X X X
apovar alguna actividad en le servicio de consulta externa de
este establecimiento de salud?
COMPROMISO 3, EFICTIENCIA Y EFICACIA Si No Si No i No

32 | ;En qué medida la atencion medica le soluciona su problema de | X X X
zalud?

33 | ;El tiempo que tiene que esperar desde el ingreso vy atencion | X X X
medica hasta su curacidén de su enfermedad de salud, es corta?

34 | ;La solucién a su problema le implica la participacion de otro | X X X
especialista?

33 | ;Luego de la atencién brindada, va no retorna por el mismo | X X X
problema?

36 | ;Enqué medida 1a atencidn brindada le soluciono su problema? | X X X
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTQ QUE MIDE EL VALOR PUBLICO

N® DIMENSIONES / items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Sugerencias
COMPEOMISO 1. SATISFACCION Si No Si No Si No

1 | ;El tempo que tuvo que esperar, desde que ingreso al hospital | X X X
hasta ser atendido por el médico, es corto?

2 | ;El médico que le atendié demostrd tener competencia para | X X X
desarrollar su labor?

3 | ;El medico u otro profesional que le atendi6 le realizo un | X X X
examen completo v minucioso?

4 | ;Elmedicouotro profesional que le atendid, le brindo el tiempo | X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

5 | ;Usted comprendido la explicacién que le brindo el medico u | X X X
otro profesional sobre su salud o resultado de su atencion?

6 | ;Usted comprendido la explicacion que el medico u otro | X X X

profesional le brindo sobre el tratamiento que recibia v los
cudados para su salud?

T | ;Considera que el consultorio cuenta con el mimero de personal | X X X
suficiente para atenderlo?

8 | ;Su atencién se realizé en orden v respetando el orden de | X X X
llegada

% | ;La farmacia conto con medicamentos que receto el medico? | X X X

10| ;El medico u otro profesional que le atendié le trato con | X X X
amabilidad, respeto v paciencia?

11 | ;Considera que el horario de atencién a consulta externa es | X X X

adecuado para la atencion al piblica?

L #El personal que lo atendid le brindo un trato amable?

13 | ;El personal de admision le trate con amabilidad, respeto v
paciencia?

14 | ;Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacién a otras | X X X
personas?

13 ¢Durante su atencion en el consultorio se respeto su privacidad? X X X

16 | ;El medico u otro profesional que le atendié le inspiro | X X X
confianza?

17 | ;Su atencién se realiza semin el horario publicado en el | X X X
establecimiento de salud?

18 | ;La atencion en caja/farmacia fue rapida? X X X

1% | ;1a atencién en el drea de admisidn fue ripida? X X X

20 | ;El tiempo que tuvo que esperar para ser atendido en el [ X X X

consultorio fue corte?




21 | ;Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron | X X X
adecuados para onientar a los pacientes?

22 | ;El consultorio v la sala de espera se encontraron limpios v | X X X
contaron con bancas o sillas para su comodidad?

23 | {El establecimiento de salud conto con bafios limpios para los | X X X
pacientes?

24 | /El establecimiento de salud conto suficientes bafios para los | X X X
pacientes?

25 | ;El consultorio donde fue atendido conto con equipos | X X X
dispormibles v los materiales necesanos para su atencion?

26 | ;Cuando quiso presentar una queja o reclamo el [ X X X
establecimiento conto con mecanismo para atenderlo?

27 | ;Cuando usted presento algiin problema o dificultad se resolvio | X X X
inmediatamente?
COMPROMISO 2. CONFIANZA St |No | Si N |Si | No

28 | ;Detecta que en general habia una buena disposicién del | X X X
personal en el servicio de consulta externa para los usuarios del
SIS para la atencién de su problema de salud?

28 | ;El personal del servicio de consulta externa para los usuarios | X X X
SIS se comporta como esperaba?

30 | ;Volveria a recurrir a los servicios de consulta externa de este | X X X
establecimiento de salud s1 tuviera alevn problema de salud?

31 | ;En qué medida le agradaria participar como voluntario o | X X X
apovar alguna actividad en le servicio de consulta externa de
este establecimiento de salud?
COMPROMISO 3, EFICTIENCIA Y EFICACIA Si No Si No i No

32 | ;En qué medida la atencion medica le soluciona su problema de | X X X
zalud?

33 | ;El tiempo que tiene que esperar desde el ingreso vy atencion | X X X
medica hasta su curacidén de su enfermedad de salud, es corta?

34 | ;La solucién a su problema le implica la participacion de otro | X X X
especialista?

33 | ;Luego de la atencién brindada, va no retorna por el mismo | X X X
problema?

36 | ;Enqué medida 1a atencidn brindada le soluciono su problema? | X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Maria del Carmen E. Ancaya Martine? ..oovvviiiiiiiiiiiniiiciianen, DNI: ......10332080.........

Especialidad del validador: ... Metodologia de 18 dimestd gt e e e e e e e e e e annens

"Pertinencia: El item comresponde 2l concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item ez apmppiadu para replrjesenta.r al components Ate, 12 de octubre del 2018

o dimensién especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el emmciado del item, [ sy
es conclso, exacto v directo

Nota: Suﬁmiew:ia, ] din:.e su.ﬁ!:iew:i.a_ cuande los ftems planteados
son suficientes para medir la dimensidn Firma del Experto Informante.



Anexo 6: Instrumento

CESAR VALLEJO

(ESCUELA DE POSTGRADO
Estimado(a) participante lo que tiene en manos es un cuestionario que forma parte de una investigacion que busca relacionar el plan estratégicoy la calidad
de servicio en las entidades publicas de Chaclacayo, asi como de recoger la apreciacion y detalles para el mejoramiento de estas instituciones publicas.
Por lo tanto, su aporte es muy valioso para las consideraciones respectivas.
Recomendaciones:
e Este instrumento es una encuesta que colaborara a realizar una investigacion, por ello la informacién debe aproximarse a la objetividad.
e Sus respuestas permaneceran en anonimato y se protegera su confidencialidad.
e Las respuestas no deben prestarse a suposiciones ni abstracciones.
e Es necesario que llene los datos correspondientes y haga lo posible de responder todas las preguntas.
Tiempo: 10 minutos.
Fecha:
Lea detenidamente las preguntas y margue con un aspa la opcién que crea conveniente:

Algunas .

Ne° Preguntas Nunca Rara vez ve?:es Frecuentemente [Siempre

01 ¢ El tiempo que tuvo que esperar desde que ingreso al hospital hasta ser atendido por el medico fue corto? (siempre o
nunca es corto el tiempo)

02 ¢ El médico que le atendié demostré tener competencia para desarrollar su labor?

03 ¢ El' medico u otro profesional que le atendié le realizo un examen completo y minucioso?

04 ¢ El' medico u otro profesional que le atendid, le brindo el tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

05 ¢ Usted comprendido la explicacion que le brindo el medico u otro profesional sobre su salud o resultado de su atencién?

06 ¢ Usted comprendido la explicacion que el medico u otro profesional le brindo sobre el tratamiento que recibia y los
cuidados para su salud?

07 ¢ Considera que el consultorio cuenta con el nimero de personal suficiente para atenderlo?

08 ¢, Su atencion se realizd en orden y respetando el orden de llegada?

09 ¢ La farmacia conto con medicamentos que receto el medico?

10 ¢ El' medico u otro profesional que le atendid le trato con amabilidad, respeto y paciencia?

11 ¢ Considera que el horario de atencién a consulta externa es adecuado para la atencion al publico?

12 ¢ El personal que lo atendié le brindo un trato amable?

13 ¢ El personal de admision le trato con amabilidad, respeto y paciencia?

14 ¢ Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras personas?

15 ¢ Durante su atencién en el consultorio se respet6 su privacidad?

16 ¢ El medico u otro profesional que le atendié le inspiro confianza?

17 ¢ Su atencion se realiza segln el horario publicado en el establecimiento de salud?




18

¢La atencion en caja/farmacia fue rapida?

19 ¢La atencion en el area de admision fue rapida?

20 ¢ El tiempo que tuvo que esperar para ser atendido en el consultorio fue corto?

21 ¢ Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron adecuados para orientar a los pacientes?

22 ¢ El consultorio y la sala de espera se encontraron limpios y contaron con bancas o sillas para su comodidad?

23 ¢ El establecimiento de salud conto con bafios limpios para los pacientes?

24 ¢ El establecimiento de salud conto suficientes bafios para los pacientes?

25 ¢ El consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles y los materiales necesarios para su atencion?

26 ¢ Cuando quiso presentar una queja o reclamo el establecimiento conto con mecanismo para atenderlo?

27 ¢ Cuando usted presento algin problema o dificultad se resolvi6 inmediatamente?

28 ¢ Detecta que en gengral habia una buena disposicién del personal en el servicio de consulta externa para los usuarios
del SIS para la atencion de su problema de salud?

29 ¢ El personal del servicio de consulta externa para los usuarios SIS se comporta como esperaba?

30 ¢ Volveria a recurrir a los servicios de consulta externa de este establecimiento de salud si tuviera algiin problema de
salud?

31 ¢Enqué medlidg le agradaria participar como voluntario o apoyar alguna actividad en el servicio de consulta externa de
este establecimiento de salud?

32 ¢ En qué medida la atencién medica le soluciona su problema de salud?

33 ¢ El tiempo que tiene que esperar desde el ingreso y atencion medica hasta su curacion de su enfermedad de salud, es
corta?

34 ¢La solucion a su problema le implica la participacion de otro especialista?

35 ¢ Luego de la atencién brindada, ya no retorna por el mismo problema?

36 ¢ En qué medida la atencion brindada le soluciono su problema?




Anexo 8: Base de datos de la variable Valor publico

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo Graficos Utilidades Ventana Ayuda

=T = o~ Bl o

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas |  Alineacidn Medida Rol

Usuario Numernca 8 U lipo de usuano {1, Nuevoj...  Minguna = & Escala ™ Entrada
6 Consultorio  Mumérico 8 0 Caonsultario {1. Varios} . Minguna & Escala “ Entrada
T p1 Mumérico 8 0 ¢Eltiempo que . {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
8 p2 Mumérico 8 0 ¢El'medico que... {1, Nunca}... Ninguna & Escala ™ Entrada
9 p3 MNumérico 8 0 ¢Elmedico uo... {1, Nunca}... Ninguna & Escala v Entrada
10 pd MNumérico 8 0 ¢El medico uo... {1, Nunca}... Ninguna & Escala “ Entrada
1" ps Mumérico 8 0 ¢Usted compre... {1, Nunca}... Minguna & Escala v Entrada
12 pb Numérica 8 0 ¢ Usted comprs . Nunca}... Minguna & Escala ™ Entrada
13 p7 Mumérica 8 0 ¢Considera que___ {1, Nuncaj.. Ninguna & Escala “ Entrada
14 pa Numérica 8 0 ¢Su atencion s {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
15 p9 Numérico 8 0 ¢lafarmaciac . {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
16 p10 Mumérico 8 0 ¢Elmedicouo . {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
7 p11 Mumérico 8 0 ¢Considera que... {1, Nunca}... Ninguna & Escala “ Entrada
18 pl12 MNumérico 8 0 ¢El personal qu... {1, Nunca}... Ninguna & Escala v Entrada
19 pl13 MNumérico 8 0 ¢El personal de... {1, Nunca}... Ninguna & Escala “ Entrada
20 pld Mumérico 8 0 ¢Usted fue ate... {1, Nunca}... Minguna & Escala “ Entrada
21 p1s Numérica 8 0 ¢Durante su at._. {1, Nunca}... Minguna & Escala ™ Entrada
22 p16 Numérica 8 0 ¢Elmedico uo._. {1, Nunca}.. Ninguna & Escala “ Entrada
23 p17 Numérica 8 0 ¢Su atencion s {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
24 p18 Numérico 8 0 ¢laatencion e {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
25 p19 Mumérico 8 0 ¢laatencion e {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
26 p20 Mumérico 8 0 ¢El tiempo qu: . Munca)... NMinguna & Escala “ Entrada
27 p21 Mumérico 8 0 ¢Los carteles, |... {1, Nunca}... Ninguna & Escala “ Entrada
28 p22 MNumérico 8 0 ¢El consultorio ... {1, Nunca}... Ninguna & Escala v Entrada
29 p23 Mumérico 8 0 ¢El establecimi... {1, Nunca}... Minguna & Escala “ Entrada
30 p24 Mumérico 8 0 ¢El establecimi... {1, Nunca}... Minguna & Escala v Entrada
k) p25 Numérica 8 0 ¢El consultorio ___ {1, Nunca}..  Ninguna & Escala “ Entrada
32 p26 Numérica 8 0 ¢Cuando quiso __ {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
33 p27 MNumérico 8 0 ¢Cuando usted . {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
34 p28 Mumérico 8 0 ¢Detecta que e {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
35 p29 Mumérico 8 0 ¢El personal de {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
36 p30 Mumérico 8 0 Volveria a recur... {1, Nunca)... Minguna & Escala “ Entrada
37 pi1 MNumérico 8 0 ¢En que medid... {1, Nunca}... Ninguna & Escala v Entrada
38 p32 Mumérico 8 0 ¢En que medid... {1, Nunca}... Minguna & Escala “ Entrada
39 p33 Mumérico 8 0 ¢Eltiempo que... {1, Nunca}... Minguna & Escala v Entrada
40 p34 Numérica 8 0 ¢lasoluciona . {1, Nuncaj... Minguna & Escala “ Entrada
1 p35 Mumérico 8 0 ¢luego delaat {1 Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada
42 p36 Numérico 8 0 ¢En que medid {1, Nunca} . Ninguna & Escala “ Entrada

[
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