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Resumen

El objetivo general de la investigacion fue determinar la relacidon entre la calidad del
servicio y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020. La
presente investigacion fue basica de disefio no experimental, de corte transversal,
con enfoque cuantitativo y de nivel descriptivo correlacional. Al respecto, en el
presente estudio se aplicdé el muestreo no probabilistico por conveniencia a una
muestra de 92 usuarios del establecimiento de salud; siendo los instrumentos de
recoleccion de datos el cuestionario en escala de Likert por cada variable que,
previamente, fueron sometidos a la validez por expertos, comprobando la
confiabilidad a través del estadistico alfa de Cronbach (calidad del servicio=0,883 y
valor publico=0,940). Asimismo, se utilizd la encuesta como técnica la cual fue
aplicada a los usuarios de la salud; posteriormente, los datos obtenidos fueron
procesados en el programa SPSS v. 25 el cual permitié contrastar las hipotesis
mediante el estadistico Rho de Spearman (r=0,693 y p = 0.000 < 0,05), concluyendo
afirmar que existe una asociacion moderada entre las variables, es decir, si la
calidad del servicio de atencién se mejora se eleva el valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Palabras clave: Calidad de la Atencion de Salud, Satisfaccion del Paciente,

Empatia.
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Abstract

The general objective of the research was to determine the relationship between the
quality of the service and the public value in the Micaela Bastidas de Ate health
center, 2020. The present research was basic with a non-experimental, cross-
sectional design, with a quantitative approach and correlational descriptive level. In
this regard, in the present study non-probabilistic convenience sampling was applied
to a sample of 92 users of the health facility; The data collection instruments were
the Likert-scale questionnaire for each variable, which were previously validated by
experts, checking reliability through Cronbach's alpha statistic (service
quality=0.883 and public value=0.940). Likewise, the survey was used as a
technique which was applied to health users; Subsequently, the data obtained were
processed in the SPSS v. 25 which allowed contrasting the hypotheses using
Spearman’s Rho statistic (r=0.693 and p = 0.000 < 0.05), concluding that there is a
moderate association between the variables, that is, if the quality of the care service

is improved, raises public value in the Micaela Bastidas de Ate health center, 2020.

Keywords: Quality of Health Care, Patient Satisfaction, Empathy.
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I. INTRODUCCION

A nivel mundial, la salud es una necesidades basicas de supervivencia, y por ello
los gobiernos prestan gran atencién y redoblan esfuerzo para lograr que este
servicio basico esté al alcance de los ciudadanos, con el propésito de acrecentar y
garantizar la calidad vida de las persona, mediante el enfoque de la calidad del
servicio (Wurcel et al, 2019); por lo que cada vez es mas importante la labor del
Estado para satisfacer plenamente sus demandas y expectativas sobre la recepcion

de los productos y servicios publicos.

A partir del 31 de enero del 2020 el Organismo Mundial de la Salud (OMS),
anuncio el brote del COVID-19 como emergencia de salud publica de mucha
relevancia a nivel internacional; después el 11 de marzo de 2020, se caracterizé al
rango de pandemia al COVID-19 por los niveles de rapida propagacion en varios
paises y continentes, afectando gravemente el sistema inmune del quien lo

adquiere conllevando en muchos casos a la muerte (OMS, 2020).

Esta pandemia ha desnudado y puesto en la palestra la realidad y calidad de
nuestro sistema de salud publica. Un sistema que en los Ultimos afios pareciese
gue no ha podido superar circunstancias y mejorar su atencion a la poblacion.
Segun el Consejo Regional Ill Lima del Colegio Médico del Perq, se ha evidenciado
de manera sisteméatica la mala calidad de la atencién para la mayor parte de la
poblacién peruana, que tiende a incrementarse ante la indiferencia de sus actores

que, directa o indirectamente, compromete a todos (Lazo-Gonzales et al., 2018).

La diferencia entre el sector publico y privado radica en que este ultimo
procura mantener satisfecho al cliente, de esa manera asegura su sostenibilidad en
el tiempo, mientras que en el sector publico su prioridad es la atencién al usuario
con calidad (L6pez et al., 2018), por ello, dicha percepcion puede diferir
enormemente dependiendo de las personas, de la valoracion que se le otorgue, asi
como de la importancia que las empresas o entidades del estado, en este caso, le

dan dentro de su gestion (Amable et al., 2015).



En el distrito de Ate se ubica el centro de salud Micaela Bastidas, fundado el
15 de abril del 1986 que inicio como una pequefia Posta Medica en el AAHH
Micaela Bastidas, ya en enero del 1995 en convenio de Foncodes se inicia la
construccion sobre un terreno donado por la comunidad siendo entregado
oficialmente al Ministerio de Salud el 10 de septiembre del mismo afio (Tipe, 2007).
Actualmente cuenta con mudltiples areas de atencion médica, la poblacion de
servidores publicos es de 87 personas, entre medicos, enfermeros, practicantes y
demas personas que estan en contacto con los usuarios. Se ha observado que en

los ultimos afios la calidad del servicio no ha dejado una buena impresion.

Estas diferencias tienen impacto en la actividad que dia a dia realizan los
ciudadanos, en el bienestar de las personas, asi como, en la capacidad de
competencia y gobernabilidad del pais; en ese sentido, es necesario una politica
que integre la modernizacién en la gestién publica, en los servicios que ofrece a la
poblaciébn y consistente en mejorar y entregar adecuada infraestructura,

organizacién y compromiso para generar ese plus llamado valor publico.

Frente a esta situaciébn que se presenta en el centro de salud Micaela
Bastidas, se formul6 como problema general para el presente estudio el siguiente:
¢, Cual es la relacion entre la calidad del servicio y el valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de Ate, 20207?; siendo los problemas especificos: ¢ Cuél es
la relacién entre los elementos tangibles respecto al valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de Ate, 20207 ¢, Cual es la relacion entre la empatia respecto
al valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 20207 ¢ Cual es la
relacion entre la confiabilidad respecto al valor publico en el centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 20207 ¢Cuél es la relacion entre la capacidad de respuesta
respecto al valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020?
¢, Cual es la relacion entre la seguridad respecto al valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de Ate, 20207



Por otro lado, la justificacion tedrica se fundamenta por seleccionar y reunir
informacion de diferentes autores, con el que se elabord un sustento tedérico para
la investigacion, estos aportes ayudaron a conocer y describir la variable calidad
del servicio y la variable valor publico. La justificacidn metodologica se demuestra
en virtud de que este estudio se desarrollara siguiendo lineamientos metodoldgicos
al contar con toda la solides cientifica, con las definiciones de las variables y sus
respectivas dimensiones descritas en el presente trabajo; asi como, el enfoque,
disefio, nivel e instrumentos utilizados que previamente han sido validados,
aplicandoles la correspondiente prueba de confiabilidad, lo cual permitira ser
empleados en futuras investigaciones. Asimismo, la justificacion practica se
manifiesta porque los resultados del estudio serviran para disefiar acciones
correctivas al problema que plantea la investigacion, porque mejorar la calidad del
servicio respecto a la atencién del usuario de la salud es parte de las politicas del
Estado, es tener sensibilidad y empatia con las personas que tienen la salud
enferma, desde el lado del paciente se podra lograr una mejor percepcion y

satisfaccion en la atencion.

El objetivo general establecido para este estudio es el determinar la relacion
gue tienen las variables calidad del servicio y valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate, 2020, estableciendo para ello los objetivos especificos el
determinar la relacién que tienen los elementos tangibles respecto al valor publico
en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020; determinar la relacion que
tiene la empatia respecto al valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de
Ate, 2020; determinar la relacion que tiene la confiabilidad respecto al valor publico
en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020; determinar la relacion que
tiene la capacidad de respuesta respecto al valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate, 2020; determinar la relacion que tiene la seguridad

respecto al valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.



De forma similar, se propuso para el presente estudio como hipoétesis general
siguiente: Existe relacion entre la calidad del servicio y valor pablico en el centro de
salud Micaela Bastidas de Ate, 2020; asimismo, las hipétesis especificas que se ha
propuesto para el estudio: Existe relacion entre los elementos tangibles y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020; existe relacion entre
la empatia y el valor pablico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020;
existe relacion entre la confiabilidad y el valor publico en el centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020; existe relacion entre la capacidad de respuesta y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020; y existe relacion entre
la seguridad y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.



II. MARCO TEORICO

Se presentan las investigaciones internacionales sobre las variables, Alarcén et
al. (2020) caracterizaron el resultado de la gestién de las municipalidades desde la
perspectiva de la generacion de valor publico, actualizando los componentes
desde el angulo de su interpretacion y su aplicacion practica. Concluyeron que la
evaluacion a través del valor publico debe medirse por la gestidon y la efectividad

gue se consiga.

Torres et al. (2018) analizaron algunas dimensiones relacionadas a la
calidad como es el respeto al paciente, el entorno de atencion, facilidades para
acceder al servicio, disponibilidad de cupos para atenderse y la tolerancia del
personal hacia el paciente. Hallaron un resultado de 4,05 de calidad de atencion al
paciente sobre una escala de cinco puntos

Cobo et al. (2018) estudiaron la apreciacion de los pacientes sobre el servicio
brindado en el area donde se realizan consultas externas, donde llegaron a la
conclusion de que la administraciobn en reunidon con sus respectivas areas de
atencion deben planear estrategias en la organizacion para mejorar la
infraestructura para dar comodidades al paciente, implementar r renovar equipos
mas eficientes, capacitar al personal, mejorar las lineas de comunicacion, actualizar
los programas de control y de servicio, asi como la limpieza y desinfeccion de los

ambientes.

Lezcano y Cardona (2018) midieron la calidad percibida por el usuario de
salud, es decir por los pacientes. La evaluacion se realizé a través del programa
SERVQUAL, el cual se aproxima y representa mejor a la poblacion de Colombia.
Entre los resultados se hall6 que la medicion de calidad tuvo una valoracion de nivel
insatisfactorio, salvo el area de urgencias cuyo resultado fue aprobatorio en la

precepcion de los usuarios.



Canel (2018) sefialé en su articulo los aspectos que debe tener en
consideracion un funcionario publico para evaluar el resultado del valor publico
durante su gestion en un periodo dado. En dicho analisis el autor revela que se
debe registrar el comportamiento de la institucion publica en concordancia a la
calidad del servicio que brinda, en ella se evalla el valor publico que se aprecia
tanto en la gestion real como en la gestion percibida.

Aguilar (2017) estudié el cuidado de las pacientes y la satisfaccion que
manifiestan las mamas que usan el programa control de crecimiento del nifio y su
desarrollo. Este autor indica que los resultados que obtuvo revelaron una relacién
moderada entre la calidad de atencidn respecto a la satisfaccién de las madres que

hacen uso del citado programa.

Rezarta et al. (2016) evaluaron la variable calidad, a partir de la percepcion
en la atencién y en relacion con las expectativas de los usuarios de salud del
hospital General de Durres. Se hallaron resultados positivos en los servicios de
atencion del paciente; no hubo diferencias entre expectativas y percepcion real en
el paciente. También se efectuaron investigaciones a nivel nacional, es asi que
se tiene a Fernandez (2018) que desarrollé una investigacion referente a la variable
calidad de atencidon respecto a la variable satisfaccion percibida en uno de los
establecimientos de salud en la ciudad de Arequipa; por lo que el investigador ha
concluido su estudio sefialando que existe una relacion directa entre las referidas

variables de investigacion.

También se tiene a Arias (2019) quien estudié las mismas variables, pero en
clientes de clinicas odontoldgicas en Tingo Maria mediante el método SERVQUAL.
El autor reporto diferencias entre las evaluaciones antes y después el servicio
dental, concluyendo su estudio que existe vinculo entre las dimensiones de las
variables de calidad respecto a la satisfaccion de los clientes. Igualmente, se tiene
a Molina (2019) que propuso determinar el vinculo que existe entre la calidad de
atencion respecto a la satisfaccion del cliente; por lo que el citado autor luego del
desarrollo estadistico concluyd que hay correlacion entre aquellas variables

estudiadas.



Rojas (2019) realiz6 el estudio sobre la gestién del conocimiento tomando
en cuenta desde la percepcion de los pobladores sobre la labor de la municipalidad
de Carabayllo, se determind la relacion entre gestién del conocimiento y el valor
publico. También, el autor indica que encontré relacion directa de las dimensiones
de gestion con el valor publico. Asimismo, Espinoza (2019) investigé el vinculo
entre planeamiento estratégico relacionado con la gestion del valor publico. Los
resultados evidenciaron la relacion del planeamiento estratégico respecto a la

gestion publica.

A continuacion, se desarrolla los aspectos tedricos que sustentan la
investigacion, la calidad es probablemente uno de los elementos mas vital y
esencial de la estrategia empresarial (Ali et al., (2018). La calidad es lo que quiere
el cliente. En otras palabras, la calidad es la medida de la satisfaccion del cliente
(Dcunha y Shuresh, 2015). Las organizaciones, tanto privadas como publicas,
luchan por logar la calidad en sus bienes y servicios, asimismo, los clientes buscan
calidad por lo que los mercados se renuevan constantemente con la calidad. La
calidad sobre todo del servicio, es considerado como el elemento determinante mas

importante para el éxito a largo plazo cualquier organizacion. (Alter, 2010).

Actualmente la terminologia sobre calidad del servicio viene alcanzando gran
apogeo vinculandola con varias disciplinas como son el campo de la administracién
y la gerencia pues se considera que la productividad y la rentabilidad de cualquier
empresa necesariamente se vincula con la calidad que brinda en su servicio; asi
como, sobre los productos que produce. Ahora, la calidad en el servicio tiene que
ver directamente con la satisfaccidon de los consumidores sobre un producto
brindado, el cliente si es que va emitir una opinion del servicio va depender mucho
de lo que recibe y puede ser positiva 0 negativa y de forma moderada (Deming,
1989), puede entenderse como una evaluacién completa del cliente de un
determinado servicio y la medida en que cumple sus expectativas y proporciona

satisfaccion (Al-jazzazi et al., 2017).



La calidad del servicio se convirti6 en un tema importante en vista de su
importante relacion con las ganancias, el ahorro de costos y cuota de participacion
en el mercado (Alfanek, 2017). Un gran desafio para los hospitales publicos es
satisfacer las crecientes expectativas y demanda de servicios debido al crecimiento
de la poblacién, aumentos en los casos de enfermedad crénica y la situacion

econdmica de los paises (Belaid, et al., 2015).

Segun Sharmin et al. (2016) satisfaccion es el sentimiento del cliente con
respecto al resultado de un proceso de evaluacion, que compara lo que se recibid
del producto o servicio con la expectativa. Al respecto, la satisfaccion se refiere al
juicio del cliente sobre si los bienes y servicios cumplen con las expectativas y
necesidades, y brindan un nivel satisfactorio de cumplimiento relacionado con el

consumo (Koutsothanassi et al., 2017).

En toda organizacion la calidad del servicio juega un papel fundamental,
pues es la garantia y el respaldo para la permanencia y éxito de la misma, de ello
va depender que las organizaciones alcancen sus objetivos y metas planteadas,
asimismo, poder lograr sus niveles de rentabilidad creando una imagen en el
mercado, y la fidelidad de sus clientes para continuar apostando por la organizacion
a mayor satisfaccion, mayor rentabilidad y ganancias para la empresa.

(Parasuraman et al., 1990).

Ante lo mencionado anteriormente es fundamental resaltar 2 concepciones
sobre la calidad, por un lado, la adecuacion del uso y por otra el grado de
satisfaccion del cliente, no obstante, las dos se vinculan con la percepcion del
cliente, considerando que la calidad es una politica integradora de las diferentes
acciones que realiza la organizacion para alcanzar el desafio de la competitividad
y afianzamiento en el mercado (Fernandez, 2018). El término de calidad involucra
a todas las fases o procedimientos que tienen que ver con la prestacion de los
servicios, para trabajadores como para los consumidores, satisfaciendo las
expectativas de los mismos asegurando de esta forma la continuidad y crecimiento
de la empresa en el mercado, el cliente es el eje principal de la organizacién (Golec,
2018).



La calidad que ofrecen los servicios se debe medir desde la optica del
consumidor y de acuerdo a sus necesidades (Stusarczyk, 2017), en ese sentido
Chavez et al. (2016) afirman que una forma muy conocida para poder evaluar el
nivel de calidad del servicio es el modelo llamado SERVQUAL, el cual evalla las
expectativas de los consumidores sobre los productos ofrecidos. Para poder recibir
opiniones positivas de los usuarios es necesario brindar un buen producto que
permita la satisfaccion de los mismos y por ende la recomendacion positiva a

familiares para que gocen del mismo beneficio.

A través de investigaciones que se seleccionaron en los antecedentes, se
puede colegir que el modelo SERVQUAL es idoneo para valorar la calidad en los
servicios publicos. SERVQUAL, este modelo fue creado por Parasuraman, et al.
(1985) y segun ellos, para la calidad existen cinco dimensiones las cuales se

describen a continuacion:

La dimension elementos tangibles, la cual hace referencia a la estructura
interna a lo que se visualiza y es observable del local o establecimiento es decir se
refiere a la presentacién del personal, infraestructura, orden, equipo adecuado, el

tipo de informacién que se brinda si es suficiente, etc. (Matsumoto, 2014).

La dimensién fiabilidad de la presentacion del servicio, hace mencion a la
capacidad y talento para generar un excelente servicio cumpliendo con lo que se
ofreci6 al inicio del proceso, donde los consumidores se sienten satisfechos con la
atencion que reciben por los médicos al sentirse seguros y confiados con la
informacion brindada sobre su estado de salud, asi como con la medicacion
brindada, sintiéndose aliviados al haber sido despejadas todas sus inquietudes
(Ros, 2016).

La dimension capacidad de respuesta, se refiere al tipo de atencion brindada
en el momento adecuado y de forma oportuna desde su ingreso al area de salud
hasta su atencidén y se toma en cuenta la rapidez de respuesta a los problemas que

presenta el usuario y a la resolucion de sus requerimientos. (Lezcano et al., 2018).



La dimension seguridad, se ve reflejada en el grado en que la persona se
muestra segura en el establecimiento, hace mencién a la seguridad y a la confianza
del cliente de sentirse en un ambiente seguro y respaldado por el buen trato que
recibe desde su llegada al hospital, tiene que ver con el protocolo de atencion tanto
del personal administrativo, como de seguridad, limpieza, enfermeros de todos los
miembros del establecimiento, del profesionalismo con que brindan sus servicios
(Aguilar, 2017).

La dimension empatia, esta relacionada a la atencidén personalizada que se
le brinda al usuario de tal forma que el trabajador tenga en cuenta que es lo que el
cliente necesita en determinada circunstancia, es el momento oportuno para
generar buenas expectativas en el consumidor va depender del nivel de
satisfaccion que perciba el comprador o usuario respecto a la calidad del servicio
recibido por ello, debe darse siempre en un ambiente de respeto y calidez (Arias,
2019).

Segun Marifio (2014), a través de estas cinco dimensiones se puede deducir
en, que aspectos se debe realizar reajustes para la elaboracion de un plan de
mejora de la atencion de los establecimientos de salud generandose nuevos
planteamientos y estrategias para brindar un mejor servicio en el Hospital General

de Milagro.

La variable valor publico como es de saberse es un concepto reciente que
pertenece a la nueva gestion publica, término que se usa recientemente, y existe
reciente informacién relacionado a su concepto sobre generacién de valor y su
impacto en la administracion publica, por lo que a continuacion presento los
antecedentes encontrados; asimismo, no hay que dejar de lado el valor publico, un
factor que juega un papel muy importante en la nueva gestién publica ya que es el
elemento que va validar y vincular todo el accionar gubernamental (entidades del

Estado) al propésito y necesidades de la poblacion en general.
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Para Moore (1998) el enfoque de valor publico es un lineamiento para las
instituciones que forman parte del sector publico. Este enfoque reformula un modelo
tradicional de la administracion publica donde toda su labor; asi como, su
efectividad y eficacia tenia que ser conforme a las disposiciones de politicos y las
politicas de estado, careciendo de liderazgo los funcionarios publicos. Este nuevo
enfoque ha generado una filosofia més proactiva llegando a innovar la forma de
crear valor, donde los recursos publicos, escasos, deben ser valorados y

reconocidos generando impacto en los ciudadanos.

En ese sentido, el Instituto federal electoral (2012) refiere como materia de
un debate el desnivel o desequilibrio que se puede estar dando, lo cual es valorado
por las personas respecto hacia las acciones que realizan los servidores publicos.
Del mismo modo, manifiesta que un servicio publico se caracteriza por crear valor
que sera aprobado por las personas que utilizan o benefician dicho servicio, de

acuerdo a los requerimientos que presenta el sector.

El valor que crea el estado a través de la generacidén de servicios, entrega
de diversos bienes, normas, regulaciones, entre otros, en un estado democrético
seran valorados por el mismo ciudadano, es asi que la idea de valor publico nos
ofrece un parametro para poder evaluar las politicas publicas del Estado y a las
entidades que las componen, y de dicha evaluacion realizar una buena toma de
decisiones, distribuir adecuadamente los recursos publicos y seleccionar los
procedimientos que son los correctos para poder generar bienes y brindar servicios.
Las expectativas razonables de los ciudadanos sobre como deberia (y funciona)
son una fuerza importante que configura el valor publico sobre todo por la

necesidad de mantener una licencia social (Carter, 2014; Taylor y Wilson, 2019).

La evaluacion del valor publico, segun Garcia (2015) es el aspecto valorado
por los pobladores, pues ellos emiten un juicio de valor aprobando las acciones que
realizan los agentes municipales. Entonces, un servicio publico debe darse
elementalmente para aportar y cumplir con las necesidades de los ciudadanos
brindando la confianza y seguridad de ser eficientes de ese modo se afirma lo

siguiente:
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Valor creado por medio de los servicios: los ciudadanos que se logre el
beneficio de la poblacion de acuerdo a los requerimientos y necesidades de
consumo priorizando obras que llenen las expectativas de los mismos, las acciones
a ejecutar deben estar enfocadas siempre hacia el beneficio de los pobladores. No
aceptar la importancia que la relacién calidad-precio proporciona en las personas
para comercializar el acceso a bienes que antes eran disponibles o disponible sin
fines comerciales y brindarles satisfaccién (Sandel et al., 2013).

Valor creado por medio del resultado (impacto): El impacto se va a obtener
de a través del servicio de calidad que se brinda, lo cual se puede evaluar desde
diferentes aristas, asi por ejemplo el incremento de puestos de trabajo va beneficiar
a la poblacion y va disminuir el desempleo; el acceso a servicios basicos mejora en
cualquier medida el estilo de vida de la poblacién creando una sensacién de
bienestar en la sociedad. Del mismo modo, la atencién a las necesidades que
requieren ser atendidas va a generar buenas referencias a través de los resultados
gue obtenga la gestion publica. En la salud, centrdndose en los resultados que
importan mas para los pacientes, el valor alinea la atencion con como los pacientes
experimentan su salud. En este contexto, los resultados de salud pueden descrito
en términos de capacidad, comodidad, y calma (Garrison et al., 2018).

El valor creado a través de la confianza y legitimidad: esta referida a la
fuente de mayor valor para la poblacion lo cual va generar beneplécito y confianza
creando vinculos y fidelidad de los mismos hacia las entidades publicas, esto se ve
determinado por tres aspectos basicos: resultados del manejo de recursos; gue son
los diferentes grados de confianza y seguridad de loa poblacién hacia las
instituciones gubernamentales, los que tienen que ver con el manejo de servicios
tanto en el sector economia, asi como el manejo de politicas publicas enfocados y
encaminados hacia un propdsito en beneficio de la mejora de atencion a la sociedad
alcanzando objetivos determinados para todo el pais. En los centros de salud, se
da cuando se mejora la experiencia de cuidado, mejorando la salud de poblaciones
y reduciendo el costo de la atencion médica (Montori, 2019).
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Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Con respecto a la metodologia a utilizar para este estudio corresponde al
paradigma positivista, donde el fenébmeno va ser cuantificable, es decir, medible, y
para su desarrollo se puede aplicar los métodos estadisticos descriptivos e
inferenciales que van a facilitar conocer las variables del presente estudio (Ricoy,
2006).

Es de sefalar que esta investigacion corresponde al tipo basico ya que se
van a recopilar conocimientos para poder establecer nuevos campos de estudio,
con la finalidad de proponer otras teorias, sin embargo, no se tiene como objetivo
la aplicacion préactica de los nuevas teorias que se planteen de forma inmediata,
asimismo, el método empleado para el estudio es el hipotético deductivo debido a
gue el proceso en que se ejecuta la investigacidon comienza sobre los supuestos
inicialmente planteados en parrafos anteriores, los cuales se intenta rebatir dichas
hipotesis para que a partir de ellas poder formular conclusiones confrontando los
hechos obtenidos en la investigacion (Sanchez y Reyes, 2015).

Por otra parte, el disefio de investigacion para poder estudiar las variables
fue no experimental, se utiliza este modelo en razén a que no se ha manipulado
intencionalmente las variables, por lo que se observara el fenébmeno tal como se
desarrolla en su ambiente en el que se desenvuelve (Palella y Martins, 2012), en la
misma linea, el estudio es de corte transversal porque se recogera diversos datos
de forma independiente o conjunta en un espacio-temporal dado. Es de sefialar que
responde el estudio al nivel descriptivo, donde la aplicacién del instrumento permitié
registras, analizar y describir las cualidades de las variables de estudio, por
consiguiente, la interpretacion se realiza dentro del contexto en que se desarrolla
el suceso a estudiar (Palella y Martins, 2012). Es de sefalar que, se describi6 las

variables y las respectivas dimensiones en figuras o tablas.
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El estudio es de investigacion correlacional, porque se ha medido el nivel y
grado de vinculacién entre las variables no pretendiendo conocer una relacion de
causalidad (Sanchez y Reyes, 2015). Es asi que se muestra a continuacion el
diagrama de estudio correlacional, donde Ox representa la variable calidad del
servicio; Oy representa a la variable valor publico; siendo r: correlacién de las
citadas variables y por ultimo la muestra sera representada por M.

Figura N° 1

Diagrama de estudio correlacional

Ov

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad del servicio
Conjunto de acciones mediante el cual se pretende satisfacer las necesidades y
deseos de la persona cumpliendo con sus expectativas. Por ello el objetivo de toda

organizacion es satisfacer al cliente (Fernandez, 2018)

Operacionalizacion de la variable calidad del servicio

Para el caso de la variable de calidad del servicio, esta fue medida por medio de 5
dimensiones siendo estos: 1) los elementos tangibles, 2) la empatia, 3) la
confiabilidad, 4) la capacidad de respuesta y 5) la seguridad; por lo que para la
recoleccion de datos y/o informacion para el estudio se utilizé un cuestionario
estructurado por 22 preguntas con respuestas cerradas en escala Likert,

agrupandolos en 3 niveles: bajo, alto y moderado.
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Variable 2: Valor publico

Es una composicion de concepto e ideas efectivo para que los servidores y
funcionarios publicos apliquen las politicas publicas para lograr incrementar el valor
de una institucion publica a los ojos de los ciudadanos y lograr obtener resultados
por medio de la originalidad (Paz, 2014)

Operacionalizacion de la variable valor publico.

La variable de valor publico se midi6 a través de las dimensiones siguientes: 1)
servicios, 2) resultados y confianza y 3) legitimidad. Para recolectar la informacién
se utilizd un cuestionario estructurado por 22 preguntas con respuestas cerradas

en escala de Likert, agrupandolos en 3 niveles siendo estos: bajo, alto y moderado

3.3 Poblaciéon (criterios de selecciéon), muestra, muestreo y unidad de
analisis

Se entiende como poblacion a un grupo que pueden ser, entre otros, de personas
u objetos que seran analizadas y de quienes se recopilaran informacién para que
la investigacion sea mas efectiva; asimismo, se entiende como muestra a una
porcién o fragmento que simboliza a la poblacion a ser estudiada, siendo las
caracteristicas que se adviertan la representacion de la poblacién; es asi que los
resultados que se obtengan de dicha muestra pueden diversificarse al grupo que
es objeto de estudio (Sanchez y Reyes, 2015). Para este estudio, la poblacion fue

de 120 usuarios del centro de salud Micaela Bastidas.

Al respecto, para el presente estudio se utilizo la calculadora de muestras en

linea, cuyo enlace es: https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php, y

para poder lograr establecer el tamafio de la muestra, se tom6 como margen de
error estandar de 5% y como 95% el nivel de confianza; en la figura 2 se presenta

el tamafio de muestra calculado que correspondié a 92 usuarios de salud.
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https://www.corporacionaem.com/tools/calc_muestras.php

Figura 2

Tamano de muestra

Calculadora de Muestras

Margen de emor:
h

B P———) marketing 3.C. Mivel de confianza:;

T
sesoria Economica arketin T o de Poblacion:
Copyright 2009 g |1a;n§n::- e Poblacion |
| Calcular |

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 120

Tamano de muestra: 92

Ahora bien, la obtencién de la muestra fue no probabilistica, es decir, por
conveniencia en razon de que la recopilacion de muestras se realiz6 con las
personas que tuvieron la cortesia de responder la encuesta mientras esperaban ser
atendidos. Como criterio de inclusion se tuvo en consideracion a las personas que
por lo menos una vez habian requerido atencién en el centro de salud Micaela
bastidas. Se excluyé al profesional y demas colaboradores que prestan servicio en
el establecimiento; asi como, a las personas que nunca habian recibido atencion

y/o que no estaban enfermos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica en la investigacion, es el medio que posibilita la recoleccion de
informacion, es decir, la forma en que se recopilaran diversos datos para este
estudio, por lo que en el presente estudio se aplico la técnica de encuesta, por la
facilidad que nos brinda por la situacion de declaratoria del estado de emergencia
a nivel nacional a consecuencia de la COVID-19, el cual conllevo al aislamiento
social, por lo que la técnica empleada responde a una forma particular recolectar

respuestas sobre un fenébmeno en estudio (Sanchez y Reyes, 2015).
De lo anterior, es de sefalar que el instrumento empelado corresponde a

herramientas especificas que mayormente es utilizado para recolectar datos y

poder medir variables, para este estudio se empled el instrumento de medicion
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cuestionario. Este instrumento consiste en formular de forma clara, precisa y
objetiva, un conjunto de preguntas para luego ser entregados a los futuros
encuestados, a fin de lograr conocer las caracteristicas de las variables de estudio.
La ficha técnica correspondiente a cada instrumento empleado para la recoleccion

de datos se ubica en el anexo 6.

3.5 Procedimientos

En cuanto al analisis de las 2 variables de estudio, se formul6 el respectivo
instrumento que fue validado mediante del juicio de expertos, que consiste en 3
expertos de la Universidad César Vallejo que certifican la relevancia claridad y
pertinencia del instrumento. Luego de aprobado el instrumento, se efectud la
prueba de confiabilidad aplicando el estadistico denominado alfa de Cronbach.
George y Mallery (2003) desarroll6 la escala con el cual se interpreto el nivel de

confiabilidad, ver anexo 6.

La recopilacion de la informacion que se obtuvo a través del cuestionario fue
trasladado a una hoja de céalculo en Excel, y para la obtencion de la base de datos
final, se procedié a clasificar por dimensiones para luego clasificar por variables.

3.6 Método de anélisis de datos

Los datos que se recopilaron con el cuestionario se clasificaron y tabularon en un
archivo Excel, mediante técnicas estadisticas descriptivas se elaboraron las
respectivas tablas y figuras que permiten describir los resultados mediante
distribucién de frecuencias.

El analisis inferencial fue realizado con el programa SPSS v. 25, donde se
utilizaron los datos del archivo Excel y se clasificaron por dimensiones para ser
aplicados en la comparaciéon de la hip6tesis general y especifico, por lo que se
empleo el estadistico Rho de Spearman, presentando dos resultados: la correlacion
y la significancia. La escala de correlacion fue desarrollada por los investigadores

Szmidt y Kacprzyk (2010), y se muestra en el anexo 6.
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3.7 Aspectos éticos

En relacién a este punto, se ha tomado en cuenta la validez cientifica y los principios
del valor social los cuales permitiran efectuar la investigacion con el mayor de los
respetos y consideraciones a las normativas y reglamentos de la universidad,
analizando y asegurando la adecuada seleccion de los participantes en el estudio,
evitando cualquier conflicto de interés, poniendo de conocimiento y solicitando a los

encuestados no difundir sus respuestas.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados de estadistica descriptiva

Tabla 1
Resultados de la percepcion sobre la calidad del servicio

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 32 34,78
Regular 34 36,96
Eficiente 26 28,26
Total 92 100,0

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

Figura 3

Niveles de la variable calidad del servicio

Calidad de servicio

a0

Porcentaje

Eajo Moderado Alto

De la figura 3 se contempla, a través de 3 niveles y en porcentajes, la
impresion de los usuarios respecto a la calidad del servicio del establecimiento de
salud, observando que el 36,96% de todos los encuestados han sefialado que el
nivel es moderado, un 34,78% indica un nivel es bajo y el 26,26% restante sefiala
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que el nivel es alto en el centro de salud Micaela Bastidas del distrito de Ate durante
el afio 2020.

Tabla 2
Resultados de la percepcion sobre el valor pablico

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 24 26,09
Regular 34 36,96
Eficiente 34 36,96
Total 92 100,0

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

Figura 4

Niveles de la variable valor publico

Valor publico

40

Porcentaje

Bajo Moderado Alto

En la figura 4 se aprecia la percepcion de los usuarios de salud a través de
los 3 niveles en porcentaje sobre el valor publico, observando que el 36,96% de los
todos los encuestados sefialaron que el nivel es moderado, un 36,96% indica un
alto nivel y el 26,09% restante sefiala el bajo nivel en el centro de salud Micaela
Bastidas del distrito de Ate en el afio 2020.
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4.2 Resultados de estadistica inferencial

Contrastacion de la hipoétesis general

Hipodtesis alternativa (Hi): Existe relacion entre la calidad del servicio y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Hipdtesis Nula (Ho): No existe relacion entre la calidad del servicio y el valor publico

en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Tabla 3

Correlacién de Spearman entre la calidad del servicio y el valor publico

Calidad del .
. Valor publico
servicio
Rho de Calidad del Sig. (bilateral) . ,000
Spearman servicio Coeficiente de correlacion 1,000 ,693
N 92 92
Valor publico Sig. (bilateral) ,000
Coeficiente de correlacion ,693 1,000
N 92 92

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

Se presenta en la tabla 3 el resultado de la aplicacion del coeficiente
correlacional Spearman en la hip6tesis general, donde los resultados obtenidos
demuestran un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por consiguiente, la
Hipoétesis nula (Ho) se rechaza y la Hipétesis alternativa (H1) se acepta, asimismo,
se logré obtener un coeficiente (Rho) de 0,693 el cual ha permitido afirmar que
existe una asociacion moderada entre la calidad del servicio y el valor publico en el

centro de salud Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Hipodtesis alternativa (H1): Existe relacion entre los elementos tangibles y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.
Hipdtesis Nula (Ho): No existe relacion entre los elementos tangibles y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Tabla 4

Correlacién de Spearman entre los elementos tangibles y el valor puablico

Elementos o
i Valor publico
tangibles

Rho de Elementos Sig. (bilateral) . ,000
Spearman  tangibles Coeficiente de correlacion 1,000 ,523
N 92 92
Valor publico Sig. (bilateral) ,000 .
Coeficiente de correlacion ,523 1,000
N 92 92

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

De la tabla 4 se demuestra los resultados obtenidos de la aplicacion del
coeficiente correlacional Spearman en la hipotesis especifica, donde se demuestra
un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por lo que la Hipétesis nula (Ho) se
rechaza y la Hipotesis alternativa (H1) se acepta, asimismo, se logré obtener un
coeficiente (Rho) de 0,523 el cual ha permitido afirmar que existe una asociacion
moderada entre los elementos tangibles y el valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate, 2020.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Hipodtesis alternativa (Hi): Existe relacion entre la empatia y el valor publico en el
centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Hipdtesis Nula (Ho): No existe relacion entre la empatia y el valor publico en el
centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Tabla b

Correlacion de Spearman entre la empatia y el valor publico

Empatia Valor publico
Rho de Empatia Sig. (bilateral) . ,000
Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 ,632
N 92 92
Valor publico Sig. (bilateral) ,000 .
Coeficiente de correlacion ,632 1,000
N 92 92

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

Se observa en la tabla 5 los resultados obtenidos de la aplicacion del
coeficiente correlacional Spearman en la hipotesis especifica, por lo que se
demuestra un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por consiguiente, la Hipotesis
nula (Ho) se rechaza y la Hipotesis alternativa (H1) se acepta, asimismo, se logro
obtener un coeficiente (Rho) de 0,632 el cual ha permitido afirmar que existe una
asociacidon moderada entre la empatia y el valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020.
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Contrastacion de la hipoétesis especifica 3

Hipotesis alternativa (H1): Existe relacion entre la confiabilidad y el valor publico en
el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Hipdtesis Nula (Ho): No existe relacion entre la confiabilidad y el valor publico en el

centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Tabla 6

Correlacién de Spearman entre la confiabilidad y el valor publico

Confiabilidad Valor publico

Rho de Confiabilidad Sig. (bilateral) . ,000
Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 ,433
N 92 92

Valor publico Sig. (bilateral) ,000 .

Coeficiente de correlacion ,433 1,000

N 92 92

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

En la tabla 6 se observa los resultados obtenidos de la aplicacion del
coeficiente correlacional Spearman en la hipotesis especifica, donde se demuestra
un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por consiguiente, la Hip6tesis nula (Ho)
se rechaza y la Hipétesis alternativa (H1) se acepta; asimismo, se logré obtener un
coeficiente (Rho) de 0,433 el cual ha permitido afirmar que existe una asociacion
moderada entre la confiabilidad y el valor publico en el centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020.
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Contrastacion de la hipotesis especifica 4

Hipodtesis alternativa (Hi): Existe relacion entre la capacidad de respuesta y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Hipdtesis Nula (Ho): No existe relacion entre la capacidad de respuesta y el valor
publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Tabla 7

Correlacién de Spearman entre la capacidad de respuesta y el valor publico

Capacidad de

Valor publico
respuesta

Rho de Capacidad de  Sig. (bilateral) . ,000
Spearman respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 ,682
N 92 92

Valor publico Sig. (bilateral) ,000 .

Coeficiente de correlacion ,682 1,000

N 92 92

Fuente: Resultados de la aplicacion del software SPSS v. 25

De la tabla 7 se observan los resultados obtenidos de la aplicacion del
coeficiente correlacional Spearman en la hipotesis especifica, donde se demuestra
un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por consiguiente, la Hip6tesis nula (Ho)
se rechaza y la Hipotesis alternativa (H1) se acepta; asimismo, se logro obtener un
coeficiente (Rho) de 0,682 el cual ha permitido afirmar que existe una asociacion
moderada entre la dimensién capacidad de respuesta y el valor publico en el centro
de salud Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020.
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Contrastacion de la hipétesis especifica 5

Hipdtesis alternativa (H1): Existe relacion entre la seguridad y el valor publico en el

centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Hipodtesis Nula (Ho): No existe relacion entre la seguridad y el valor publico en el

centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Tabla 8.

Correlacion de Spearman entre la seguridad y el valor publico

Seguridad Valor publico
Rho de Seguridad Sig. (bilateral) . ,000
Spearman Coeficiente de correlacion 1,000 712
N 92 92
Valor publico Sig. (bilateral) ,000 .
Coeficiente de correlacion 712 1,000
N 92 92

Fuente: Resultados de la aplicacién del software SPSS v. 25

Se observa en la tabla los resultados obtenidos de la aplicacion del

coeficiente correlacional Spearman en la hipotesis especifica, por lo que se

demuestra un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por consiguiente, la Hipbtesis

nula (Ho) se rechaza y la Hipotesis alternativa (H1) se acepta, asimismo, se logro

obtener un coeficiente (Rho) de 0,712 el cual ha permitido afirmar que existe una

asociacion positiva alta entre la confiabilidad y el valor publico en el centro de salud

Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020.
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V. DISCUSION

El determinar la relacion que existe entre la calidad del servicio y el valor publico en
el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020, fue el objetivo general de la
investigacion, situacion considerada importante para todas las entidades publicas
debido a que guarda relacion con la percepcion y apreciacion del usuario respecto
al servicio recibido por la entidad, con lo que espera y lo que va obtener de ella, es
en ese sentido que se crea el valor publico. Ademas, en la percepcion y apreciacion
de la calidad de la atencion, se puede asegurar la sostenibilidad de cualquier
institucién en el tiempo (Loépez et al, 2018) y es que la calidad del servicio esta

relacionada con la satisfaccion del usuario (Aguilar, 2017; Fernandez, 2018).

En la investigacion, la percepcion de los usuarios respecto al centro de la
salud que se observa en la figura 3, se ha obtenido como resultado que el 36,96%
de los encuestados sefialan que el nivel de la calidad del servicio es moderado, un
34,78% indica un nivel es bajo y el 26,26% restante sefiala que el nivel es alto en
el centro de salud Micaela Bastidas. Por otro lado, la percepcion sobre el valor
publico que se observa en la figura 4, se advierte que el 36,96% de los encuestados
sefala que el nivel es moderado, un 36,96% indica un nivel alto y el 26,09% restante

sefala que el nivel es bajo en el centro de salud Micaela Bastidas.

Del resultado obtenido de la contrastacion de la hipétesis general que puede
observase en la tabla 3, se evidencia un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05, por
consiguiente, la Hipotesis nula (Ho) se rechazd aceptando la Hipotesis alternativa
(H1); asimismo, se logré obtener un coeficiente (Rho) de 0,693 el cual ha permitido
afirmar que existe una asociacion moderada entre la calidad del servicio y el valor

publico en el centro de salud Micaela Bastidas.

La calidad del servicio se relaciona con la satisfaccion de los consumidores
sobre un producto brindado, el cliente si es que va emitir una opinion del servicio
va depender mucho de lo que recibe y puede ser positiva 0 negativa su apreciacion
(Deming, 1989). Alvarez y Rivera (2019) en un estudio relacionado a la calidad del

servicio y satisfaccion del cliente obtuvo como resultado una relacibn moderada
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(r=0,641 y p=0,000) entre ambas variables; Aguilar (2017) de forma similar, en su
investigaciéon demostrdé una relacion positiva moderada (r=0,502 y p=0,000) entre
esta variable y la satisfaccion de los usuarios. Otros hallazgos similares fueron
informados por Arias (2019), Molina (2019) y Fernandez (2018). En la misma linea,
los resultados que relacionan al valor publico con la satisfaccion de los usuarios fue
hallado por Montalvo (2016) que en su estudio obtuvo una relacién equivalente al
63,55%.

Tomando como base la satisfaccion del usuario de salud por un lado, y de
las expectativas referidas a la atencion, el valor publico es la diferencia entre ambos
pardmetros en ese sentido se convierte en un problema de interés en las
organizaciones publicas porque va a reflejar el grado de aceptacion o rechazo de
los ciudadanos por ello las organizaciones requieren implementar acciones
efectivas que satisfagan las expectativas que se tienen en la comunidad solo asi
aseguramos la sostenibilidad y crecimiento de las instituciones publicas
(Fernandez, 2018). En ese sentido, Chavez et al (2016) sefialan que, para poder
recibir opiniones positivas de los usuarios es necesario brindar un buen servicio que
permita la satisfaccion de los mismos y por ende la recomendacién positiva a

familiares y amigos para que gocen del mismo beneficio (valor publico).

En el caso del objetivo especifico 1, que fue determinar la relacién que existe
entre los elementos tangibles y el valor publico en el centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020, los resultados obtenidos demuestran un nivel de
significancia de p=0,00 < 0,05, por consiguiente, la Hipétesis nula (Ho) fue
rechazada y la Hipotesis alternativa (H1) se acepta. asimismo, se logré obtener un
coeficiente (Rho) de 0,523 el cual ha permitido afirmar que existe una asociacion
moderada entre los elementos tangibles y el valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020. Un resultado relacionado en su
investigacién, fue hallado por Alvarez y Rivera (2019) cuyos valores r=0,538 y
p=0,000 evidenciaron una relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion

del usuario.
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Los elementos tangibles hacen referencia a la estructura interna a lo que se
visualiza y es observable del local o establecimiento es decir se refiere a la
presentacion del personal, infraestructura, orden, equipo adecuado, el tipo de
informacion que se brinda si es suficiente, etc., estas comodidades van a brindas

satisfaccion y con ellos crean el valor publico en esta entidad.

También en el objetivo especifico 2, determinar la relacion que existe entre
la empatia y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020,
los resultados obtenidos evidenciaron un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05,
por consiguiente, la Hipotesis nula (Ho) se rechaza y la Hipétesis alternativa (H1) se
acepta, asimismo, se logré obtener un coeficiente (Rho) de 0,632 el cual ha
permitido afirmar que existe una asociacion moderada entre la dimension empatia
y el valor publico, en el centro de salud Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020.
Un resultado relacionado en su investigacion, fue hallado por Alvarez y Rivera
(2019) cuyos valores r=0,518 y p=0,000 evidenciaron una relacion entre la empatia

y la satisfaccion del usuario.

La atencidn personalizada que se le brinda al usuario de tal forma que el
servidor publico tenga en cuenta que es lo que el usuario de la salud necesita en
determinada circunstancia, es el momento oportuno para generar buenas
expectativas en el consumidor va depender del grado de satisfaccion del cliente por
la calidad del servicio recibido por ello, debe darse siempre en un ambiente de

respeto y calidez-

Para el objetivo especifico 3, determinar la relacion que existe entre la
confiabilidad y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020,
los resultados obtenidos evidenciaron un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05,
por consiguiente, la Hipotesis nula (Ho) se rechaza y la Hipotesis alternativa (H1) se
acepta; asimismo, se logr6 obtener un coeficiente (Rho) de 0,433 el cual ha
permitido afirmar que existe una asociacion moderada entre la dimension
confiabilidad y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas del distrito de

Ate, 2020. Un resultado relacionado en su investigacion, fue hallado por Alvarez y
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Rivera (2019) cuyos valores r=0,751 y p=0,000 evidenciaron un relacion positiva
alta entre la confiabilidad y la satisfaccion del usuario.

La confiabilidad hace mencion a la capacidad y talento para generar un
excelente servicio cumpliendo con lo que se ofrecidé al inicio del proceso, los
consumidores se sienten satisfechos con la atencion recibida por los médicos al
sentirse seguros y confiados con la informacion brindada sobre su estado de salud,
asi como con la medicacion brindada, sintiéndose aliviados al haber sido

despejadas todas sus inquietudes.

Siguiendo con el objetivo especifico 4, determinar la relacién que existe entre
la capacidad de respuesta y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas
de Ate, 2020, los resultados obtenidos arrojaron un nivel de significancia de p=0,00
< 0,05, por consiguiente, la Hipétesis nula (Ho) se rechaza y la Hip6tesis alternativa
(H1) se acepta; asimismo, se logro obtener un coeficiente (Rho) de 0,682 el cual ha
permitido afirmar que existe una asociacibn moderada entre la capacidad de
respuesta y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas del distrito de
Ate, 2020. Un resultado relacionado en su investigacion, fue hallado por Alvarez y
Rivera (2019) cuyos valores r=0,586 y p=0,000 han demostrado que existe una

relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccién del usuario.

La capacidad de respuesta, se refiere al tipo de atenciéon brindada en el
momento adecuado y de forma oportuna desde su ingreso al area de salud hasta
su atencién y se toma en cuenta la rapidez de respuesta a los problemas que

presenta el usuario y a la resolucién de sus requerimientos.

Finalmente, en el objetivo especifico 5, determinar la relacion que existe
entre la seguridad y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate,
2020, los resultados obtenidos arrojaron un nivel de significancia de p=0,00 < 0,05,
por consiguiente, la Hipotesis nula (Ho) se rechaza y la Hipotesis alternativa (H1) se
acepta, asimismo, se logro obtener un coeficiente (Rho) de 0,712 el cual ha
permitido afirmar que existe una asociacion positiva alta entre la confiabilidad y el

valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas del distrito de Ate, 2020. Un
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resultado relacionado en su investigacion, fue hallado por Alvarez y Rivera (2019)
cuyos valores r=0,520 y p=0,000 han demostrado una relacion entre la seguridad y

la satisfaccion del usuario.

La dimensién seguridad, se ve reflejada en el grado en que la persona se muestra
segura en el establecimiento, hace mencion a la seguridad y a la confianza del
cliente de sentirse en un ambiente seguro y respaldado por el buen trato que recibe
desde su llegada al hospital, tiene que ver con el protocolo de atencién tanto del
personal administrativo, como de seguridad, limpieza, enfermeros, de todos los

miembros del establecimiento, del profesionalismo con que brindan sus servicios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

En relacion al objetivo especifico 1, los resultados que arrojaron reflejan
que la prueba estadistica aplicada Rho de Spearman muestra una
asociacion positiva moderada de 0,523, con un nivel de significancia de
p = 0,000 lo que permitié deducir que existe una relacion positiva entre
la dimension elementos tangibles y el valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate, 2020.

También, en el objetivo especifico 2, los resultados que arrojaron reflejan
que la prueba estadistica aplicada Rho de Spearman muestra una
asociacion positiva moderada de 0,632, con un nivel de significancia de
p = 0,000 lo que permitié deducir la existencia de una relacion positiva
entre la dimension empatia y el valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate, 2020.

Asimismo, en el objetivo especifico 3, los resultados que arrojaron
reflejan que la prueba estadistica aplicada Rho de Spearman muestra
una correlacion positiva moderada de 0,433, con un nivel de significancia
de p = 0,000 lo que permitié deducir la existencia de una relacion positiva
entre la dimension confiabilidad y el valor publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate, 2020

Igualmente, en el objetivo especifico 4, los resultados que arrojaron
reflejan que la prueba estadistica aplicada Rho de Spearman muestra
una correlacién positiva moderada de 0,682, con un nivel de significancia
de p = 0,000 lo que permitié deducir la existencia de una relacion positiva
entre la dimension capacidad de respuesta y el valor publico en el centro
de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020

Ademas, en el objetivo especifico 5, los resultados que arrojaron reflejan
qgue la prueba estadistica aplicada Rho de Spearman muestra una
correlacion positiva alta de 0,712, con un nivel de significancia de p =
0,000 lo que permitié deducir la existencia de una relacion positiva entre
la dimension seguridad y el valor publico en el centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020.
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Sexta: Finalmente, en relacion al objetivo general, los resultados que arrojaron
reflejan que la prueba estadistica aplicada Rho de Spearman muestra
una correlacion positiva moderada de 0,632, con un nivel de significancia
de p = 0,000 lo que permitié deducir la existencia de una relacion positiva
entre las variables calidad del servicio y el valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Sexta:

Se recomienda a la administracion del centro de salud adquirir asientos
para las diferentes areas de atencion, de esta manera se tendra menor
cantidad de usuarios de salud, parados esperando el momento de
atencion.

Se recomienda a las enfermeras del centro de salud, demostrar empatia
y vocacion de servicio, para que los usuarios se sientan comprendidos y
respaldados, pues la mayoria de estas personas vienen nerviosas por el
problema de salud que les aquejan.

Se recomienda a la administraciéon del centro de salud  recopilar
informacion a través de una encuesta sobre el nivel de confiabilidad de
los médicos y diferentes areas de atencién, de tal manera que se pueden
determinar qué areas mejorar.

Se recomienda a los especialistas en la salud recetar los medicamentos
correctos y hacer el cambio de ellos cuando se lo requieran,
demostrando y manteniendo la capacidad de respuesta de los médicos
a la necesidad de los usuarios de salud.

Se recomienda al centro de salud demostrar seguridad en el servicio
de atencion a través de un buen manejo comunicativo entre las areas
especializadas y el usuario de la salud, con la finalidad de reflejar y hacer
sentir las orientaciones y consejos que expresa el especialista es lo
adecuado para el usuario de la salud.

Se recomienda al Minsa en promover el sentir del valor publico en los
usuarios de salud a través de la mejora de la calidad de servicio y
también con un trato calido, de mayor comunicacion hacia el publico del

sector.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia - Calidad de servicio y el valor publico en el centro de salud Micaela Bastidas de Ate, 2020.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢, Cudl es la relacion entre la
calidad de servicio y el valor
publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
20207

Problemas especificos

¢, Cudl es la relacion entre los
elementos tangibles respecto
al valor publico en el centro
de salud Micaela Bastidas de
Ate, 2020?

¢ Cudl es la relacion entre la
empatia respecto al valor
publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
20207

¢Cual es la relacion entre la
confiabilidad respecto al valor
publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
20207

¢,Cudl es la relacion entre la
capacidad de respuesta
respecto al valor publico en el
centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020?

¢, Cudl es la relacion entre la
seguridad respecto al valor
publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
2020?

Objetivo general
Determinar la relacion entre
la calidad de servicio y el
valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de
Ate, 2020.

Objetivos especificos
Determinar la relacion entre
los elementos tangibles y el
valor publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de
Ate, 2020.

Determinar la relacién entre
la empatia y el valor publico
en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
2020.

Determinar la relacién entre
la confiabilidad y el valor
publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
2020.

Determinar la relacién entre
la capacidad de respuesta 'y
el valor publico en el centro
de salud Micaela Bastidas
de Ate, 2020.

Determinar la relacién entre
la seguridad y el valor
publico en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
2020.

Hipotesis general

La calidad de servicio tiene
relacion con el valor publico
en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
2020.

Hipotesis especificas

Los elementos tangibles
tienen relacién con el valor
publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de
Ate, 2020.

La empatia tiene relacién
con el valor publico en el
centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020.

La  confiabilidad tiene
relacion con el valor publico
en el centro de salud
Micaela Bastidas de Ate,
2020.

La capacidad de respuesta
tiene relacion con el valor
publico en el centro de
salud Micaela Bastidas de
Ate, 2020.

La seguridad tiene relacién
con el valor publico en el
centro de salud Micaela
Bastidas de Ate, 2020.

Variable 1: Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items Ezeel Aeles i
valores rangos
Elementos Equipos modernos.
tangibles. Instalaciones atractivas. 1-6
Empleados presentables. Escala ordinal.
Sincero interés en ayudar.
Empatia. Realiza bien la primera vez. 7-11
Avisa cuando terminara el Deficient
tratamiento. enciente
Horarios convenientes. Nunca (1)
Confiabilidad. Comprenden las necesidades 12-14 Casi nunca (2) Regular
especificas. Algunas veces (3)
Casi siempre (4)
Ofrecen servicio rapido. Siempre (5) Eficiente
Capacidad de | Dispuestos a ayudar. 15-18
respuesta. Nunca ocupados para responder
las preguntas.
Seguridad. Transmiten confianza. 19-22.
Siempre son amables.
Tienen conocimientos suficientes.
Variable 2: Valor publico
. . . . Escalay Niveles y
Dimensiones Indicadores Iltems valores rangos
. Satisfacc_i@n . Escala ordinal.
Servicios Informacion y transparencia 1-7
Estado de servicios Nunca (1) Deficiente
Casi nunca (2)
Eficiencia y eficacia Algunas veces (3)
Resultados Satisfaccion 8-15 Casi siempre (4)
Resultados Siempre (5) Regular
. Justicia y equidad Eficiente
Confianzay - o
legitimidad Confianza en la organizacion 16 - 22

Compromiso




TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

METODO DE ANALISIS

Método: No probabilistico por
conveniencia.

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: aplicada

Disefio: No experimental de corte
transversal

Nivel: Correlacional.

Paradigma: Positivista

O

[¢3)
M=muestra
0O; y O,= observaciones en cada
variable
r=relacion

Poblacién: 60 pacientes del centro
de salud Micaela Bastidas

Criterios de inclusién

-Pacientes entre 20 y 45 afios
-Pacientes con atencion
ambulatoria

Criterios de exclusion

-Pacientes menores de edad
-Pacientes que no se hayan
atendido

-Madres gestantes

Variable 1 Calidad de servicio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Variable 2: Valor publico
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Estadistica descriptiva:

Se usaran tablas de frecuencias
y gréficos estadisticos para
mostrar los resultados
encontrados.,

Estadistica inferencial:

Se usara el indice de
correlacion de Spearman para
la  comprobacion de las
hipétesis.

6% D?
p=l-=rs—
N(N2-1)

Donde D es la diferencia entre
los correspondientes
estadisticos de ordende x - y. N
es el nimero de parejas




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos.

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Estimado(a) usuario (a), el presente cuestionario trata sobre CALIDAD DE SERVICIO y tiene
como finalidad recopilar informacién y conocer la calidad de servicio del Centro de Salud para
identificar las mejores alternativas de mejora del servicio. Asimismo, el presente cuestionario

es de caracter andnimo, por lo que mucho agradecere responder con total sinceridad,
veracidad y libertad marcando con un aspa (x) el casillero de la alternativa que consideres
pertinente.
Muchas gracias por la atencion brindada
ESCALA VALORATIVA
1. Munca
2. Casinunca
3. Algunas veces
4. Casi siempre
5. Siempre
ITEMS (1 | (2) |3) |4 (5)
N” | Elementos tangibles
1 £ El Centro de Salud cuenta con instalaciones fisicas aptas?
5 iLos empleados del Centro de Salud tienen una apariencia
limpia?
3 ¢{El Centro de Salud cuenta con avisos de sefalizacion para
orientarlo a los consultorios?
4 £ El Centro de Salud cuenta con una leyenda de ubicacion de
consultorios y otros servicios?
D {£Las instalaciones del Centro de Salud se encuentran limpias?
& £ El Centro de Salud tiene los servicios disponibles y cuenta con
equipos necesarios para brindar un buen servicio?
Flabilidad
7 £ El personal de admision le informa de manera clara sobre los
pasos o tramites a seguir para su atencion?
8 £El servicio que recibio responde a lo que usted espera?
o £ El personal del Centro de Salud muestra interés en solucionar
su problema sobre la atencion?
10 £ Cuando el personal del Centro de Salud le promete atenderlo
en cierto tiempo realmente lo hace?
11 ¢ Los servicios que le brinda el Centro de Salud son prestados
cormectamente desde la primera vez?
Capacidad de respuesta
12 ¢{Hay disponibilidad del personal del Centro de Salud para
atenderlo?
13 | ¢La atencion del Centro de salud fue rapida?
14 LEl personal asistencial del Centro de Salud muestra
disposicion para atenderlo?
Seguridad
15 ¢ El comportamiento de los empleados del Centro de Salud, le
inspira confianza?
16 L El personal del Centro de Salud tiene conocimiento suficiente
para responder a sus inguietudes?
17 LEl personal del Centro de Salud muestra igualdad en la
atencion para todos los usuarios y'o pacientes?
18 LEl personal del Centro de Salud son colaboradores que
muestran amabilidad?
Empatia
19 LEl Centro de Salud cuenta con horarios de atencion
convenientes para usted?
20 LEl personal del Centro de Salud entiende sus necesidades
especlficas?
51 ¢ Los trabajadores del Centro de Salud les han brindado un buen
trato?
22 | ¢El Centro de Salud le ha dado una atencion individualizada?




CUESTIONARIO DE LA VARIABLE VALOR PUBLICO

Estimado(a) usuario (a), el presente cuestionario trata sobre VALOR PUBLICO y tiene como
finalidad recopilar informacion y conocer el nivel de valor publico del Centro de Salud para
identificar las mejores alternativas de mejora del servicio. Asimismo, el presente cuestionario
es de caracter anonimo, por lo que mucho agradeceré responder con total sinceridad,
veracidad y libertad marcando con un aspa (x) el casillero de la alternativa que consideres
pertinente.

Muchas gracias por la atencion brindada

ESCALA VALORATIVA
. MNunca

Casi nunca

Algunas veces

Casi siempre
Siempre

RwM=

No ITEMS (1) | 2) [3) [(4) | (5)

Serviclo

£ El profesional de salud que le atendid le realizo un examen
completo y minucioso?

-

4 El horario de atencién de las consultas externas es adecuado?

LEl consultorio donde fue atendido cuenta con equipos
disponibles v materiales necesarios para su atencion'?

i El profesional de salud le brindo informacion clara vy
4 transparente sobre el tratamiento que recibe y los cuidados para
su salud?

£El profesional de salud que le atendid, le brindo el tiempo
suficiente para contestar sus dudas o preguntas?

6 s Los carieles, letreros o flechas del establecimiento fueron
adecuados para corientar a los pacientes?

£El consultorio, la sala de espera y banos se encontraron

T - . -
limpios y contaron con elementos para su comodidad?
Resultados

8 i Fue breve el tiempo que esperd desde que ingreso al centro

de salud hasta ser atendido por 2l medico?

JLa atencion en las diferentes areas desde la admision hasta
9 llegar al consultoric del centro de salud, estuvo organizada,
sefnalizada y con personal competente?

£ Recibe respuesta inmediata del personal ante algdn problema

0 o dificultad en el centro de salud?

11 £ El medico que le atendido demostrd tener competencia para
desarrollar su labor?

LEl profesional de la salud proporciond el diagnostico vy
12 | tratamiento optimo para el problema que motivé su presencia
en el centro de salud?

JLe trato con amabilidad, respeto y paciencia el médico u otro

13 profesional que le atendic?
14 4 La farmacia contd con medicamentos que receto el meadico del
centro de salud?

15 JLa atencion medica en el centro de salud le soluciond
satisfactoriamente su problema de salud?
Conflanza

16 /.5e respeta el horario de cita u orden de llegada en el centro
de salud?

17 £LUsted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras
personas?

18 iRecomendaria los servicios de este establecimiento si algan
conocido tuwviera algun problema de salud?

19 Durante su atencion en el consultorio §Se respeto su
privacidad?

20 £ El meédico u otro profesional que le atendio le inspiro conflanza
Vv seguridad?
i Detecta gue en general habia una buena disposicion del

21 | personal en el servicio de consulta para la atencion de su
problema de salud?

22 i Observa que el personal del centro de salud llega puntual y se
retira en su hora en el centro de salud?




Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de datos

S

ESCUELA DE POSTERADG

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES | items ; X i _
- - — ertinencia’ |Relevancia® | Claridad® )
N Variable 1: Calidad de Servicio Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles i | Mo | Si | No | 85i No
5 El Centro de Salud cuenta con instalaciones fisicas aptas para X X X
brindar un buen servicio.
2 | Los empleados del Centro de Salud tienen una apariencia limpia. | X X X
3 El Centro de Salud cuenta con avisos de seflalizacidn para X X X
orientarlo (s) a los consultorios.
4 El Centro de Salud cuenta com una leyenda de ubicacion de x X X
consultorios y otros senvicios.
5 | Las instalaciones del Ceniro de Salud se encueniran limpias X X X
B El Centro de Salud cuenta con los servicios disponibles y X X X
equipos necesarios para brindar un buen servicio.
DIMEMNSION 2: Fiabilidad Si |No | Gi [ Mo | 5i | No
7 El personal de admisidn le informa de manera clara sobre los x X X
pasos o iramites & sequir para su atencidn.
8 | El servicio que recibid respande a lo que usted espera. X X X
g El personal del Ceniro de Saled muesira interés en solucionar X X X
su problema sobre la atencidn.
0 Cuando el personal del Centro de Salud le promete atenderlo an x X X
cierto iempo realmente lo hace.
" Los servicios que le brinda el Centro de Salud son prestados X X X
comectamente desde la primera vez.
DIMEMNSION 3: Capacidad de respuesta 5i | Mo | Si | No | 5i  No
Hay disponibilidad del personal del Ceniro de Salud para
12 X X X
atenderio.
13 | La atencion del Centro de salud fue rapida. X X X
14 El personal asistencial del Centro de Salud muestra disposicidn X X X
para atenderlo.
DIMENSION 4: Seguridad Si |No | Bi [ Mo | 5 | Ne
15 El comportamienio de los empleados del Centro de Salud, le x X X
inspira confianza
16 El personal del Centro de Salud tieme conocimiento suficiente X X X
para responder a sus inquistudes
17 El personal del Centro de Salud muesira igualdad en la atencidn X X X
para todos los usuarios yo pacienies.
El personal del Centro de Salud son colaboradores que
18 o x X X
muastran amabilidad.
DIMENSION 5: Empatia Si Mo Si Mo Si Mo
El Centro de 5Salud cuenta con horarios de atencion
19 . x X X
convenisnias.
El personal del Centro de Salud entiende las necesidades
20 p < x X X
especificas del usuario.
a1 Los empleados del Centro de Salud demuesiran buen trato a los X X %
USUBMIoS.
55 | En &l Centra de Salud se da una atencién individualizada a cada | X | % | |
usuaric y'o paciente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr.: Juan GOD{OY CASD NIz 43297741

Especialidad del validador: Educacidn

'Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado 03 de noviembre del 2020
‘Relevancia: E 1 es apropiado para represemar al compomente

o dimension csp; del constnacio
Wlarided: Se emtiende sin dificuliad alguna el erunciado del ivem

es conciso, exacio v directo

Mota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensidn

Firma del experio informante
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ESCLELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VALOR PUBLICO

DIMENSIONES | items
ertinencia’ Relevancia® | Claridad® _
L Variable 2: Calidad de Servicio Sugerencias
DIMEMSIONES 1: Servicio Si No | §i | Ne | §5i  No
1 El profesional de salud que le atendid le realizo un examen x X X
completo y minucioso
2 Considera gue el horario de atencidn a consulta externa es X X X
adecuado para la atencidn al pablico
3 El consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles x X X
y los materiales necesanos para su atencidn
El profesional de salud le brindo informacion clara y
4 | transparente sobre el tratamiento que recibe y los cuidados para | X X X
su salud
5 El profesional de salud gue le atendid, le brindo el tiempo X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas
& Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron x X X
adecuados para Drienlar alos p.;c.ientee
7 El consultorio, la sala de espera, bafios se enconfraron limpios x X X
y contaron con elementos para su comodidad
DIMEMNSIOMNES 2: Resultados Si No | Si | Mo | 8i  No
8 El tiempo que tuvo que esperar desde que inareso al centro de X X X

salud hasta ser atendido por el medico fue breve

La atencidn en las diferentes dreas desde la admisidn hasta
9 | llegar al consultoric del centro de salud estuvo organizada, x X X
sefializada y con personal competente

Ante algin problema o dificultad en &l cenfro de salud fue
resuelta inmediataments por el personal

El médico que le atendid demosind iener competencia para
1 X X X
desarrollar su labor

El profesional de ls salud proporciond el diagnastico y

12 | tratamiento Sptimo para el problema que motivd su presencia en | X X X
&l centro de salud
El medico u olro profesional que le atendid le trato com

13 o . X X X
amabilidad, respeto y paciencia
La farmacia contd con medicamentos que receto el médico del

14 X X X
centro de salud

15 La atencidn medica en e centro de salud le soluciond X X X
satisfactoriaments su problema de salud

DIMENSIOMES 3: Confianza Si | No | §i | No | Si | No

Se respeta el horario de cita u orden de llegada en el centro de

16 salud X X X

17 Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacidn a otras ¥ X X
personas
Recomendaria los servicios de este establecimiento si algin

18 . . . X X X
conocido tuviera algin problema de salud

19 | Durante su atencidn en el consultorio se respetd su privacidad X X X
El medico u ofro profesional que le atendid le inspiro confianza v

20 - X X X
seguridad
Detecta que en general habia una buena disposicion del

21 | personal en el servicio de consulta para la atencion de su | X X X
problema de salud

23 Observa que el personal del centro de salud llega puntual y se X X | X | |
refira en su hora en el centro de salud

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para el recojo de datos,
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | Mo aplicable | |

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr.: Juan GODOY CASD DM 43207741
Especialidad del validador: Educaciin

"Pertinemcia: El item comresponde al concepio tedrico formulado 013 de noviembre del 2020
*Relevancin: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constracio

Wlaridmd: Se entiende sin dificultad alguna € emunciado del item,
s concise, exacie y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items
1 er ' Rel ia® | Claridad®
N® Variable 1: Calidad de Servicio Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si | No | Si No | Si | No
1 El Centro de Salud cuenta con instalaciones fisicas aptas para | X X X
brindar un buen servicio.
2 | Los empleados del Centro de Salud tienen una apariencia limpia. X N N
3 El Centro de Salud cuenta con avisos de senalizacion para | X X x
orientarlo (s) a los consultorios.
4 El Centro de Salud cuenta con una leyenda de ubicacion de | X X x
consultorios y otros servicios.
5 | Las instalaciones del Centro de Salud se encuentran limpias X X X
6 El Centro de Salud cuenta con los servicios disponibles y | X X X
equipos necesarios para brindar un buen servicio.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si | No | Si | No | SI | No
7 El personal de admisién le informa de manera clara sobre los | X X X
pasos o tramites a seguir para su atencion.
8 | El servicio que recibid responde a lo que usted espera. X * *
9 El personal del Centro de Salud muestra interés en solucionar | X X X
sU problema sobre la atencion.
10 Cuando el personal del Centro de Salud le promete atenderloen | X X X
cierto tiempo realmente lo hace.
1 Los servicios que le brinda el Centro de Salud son prestados | X X X
correctamente desde la primera vez.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Sl [ No | SI | No SI | No
4p | Hay disponibilidad del personal del Centro de Salud para X X X
atenderlo.
13 | La atencion del Centro de salud fue rapida. x A A
14 El personal asistencial del Centro de Salud muestra disposicion | X X X
para atenderlo.
DIMENSION 4: Seguridad Si [ No | si [ No | si [ Ne
15 El comportamiento de los empleados del Centro de Salud, le | X X X
inspira confianza
16 El personal del Centro de Salud tiene conocimiento suficiente | X X X
para responder a sus inquietudes
47 | El personal del Centro de Salud muestra igualdad en la atencion X X X
para todos los usuarios y/o pacientes.
18 El personal del Centro de Salud son colaboradores que | X X X
muestran amabilidad.
| DIMENSION 5: Empatia Si | No| si | No | Si | No
19 El Centro de Salud cuenta con horarios de atencion | X X X
convenientes.
2 El personal del Centro de Salud entiende las necesidades | X X X
especificas del usuario.
21 Los empleados del Centro de Salud demuestran buen tratoalos | X X X
usuarios.
2 En el Centro de Salud se da una atencion individualizada a cada | X I X | X
usuario y/o paciente.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Mendoza Retamozo Noeml..........cccceeeiciiiinnnnnniciiinnnnens DNI:...23271871............

Especialidad del validador:...Teméatico — Metodologia de 1a INVeStigacion............ccciuuriiiiinimieneniiiiisis s s sssas s s e sssssnsaees

'Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico ...10....de...Noviembre. del 2020
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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items Dra. Noemi Mendoza Retamozo
planteados son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VALOR PUBLICO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’ Relevancia?| Claridad®

N° Variable 2: Calidad de Servicio Sugerencias
DIMENSIONES 1: Servicio Si | No [ Si | No | Si | No
" El profesional de salud que le atendid le realizo un examen X X X
complefo y minuciosa
2 Considera que el horario de atencion a consulta externa es X X X

adecuado para la atencion al publico

3 El consultorio donde fue atendido conto con equipos disponibles X

, . X X
y los materiales necesarios para su atencion
El profesional de salud le brindo Iinformacion clara vy
4 | tfransparente sobre el tratamiento que recibe y los cuidados para | X X X
su salud
El profesional de salud que le atendid, le brindo el tiempo
5 X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas
Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron
6 X X X
adecuados para orientar a los pacientes
El consultorio, la sala de espera, bafios se encontraron limpios
7 X X X
y contaron con elementos para su comodidad
DIMENSIONES 2: Resultados Si No Si No Si No
a8 El tiempo que tuvo que esperar desde que ingreso al centro de X X X

salud hasta ser atendido por el medico fue breve

La atencion en las diferentes areas desde la admision hasta
9 | llegar al consultorio del centro de salud estuvo organizada, | X X X
sefializada y con personal competente

Ante algun problema o dificultad en el centro de salud fue
resuelta inmediatamente par el personal

El médico que le atendid demostré tener competencia para
desarrallar su labor

El profesional de la salud proporciond el diagnostico y
12 | tratamiento optimo para el problema que motivo su presencia en | X X X
el centro de salud

El medico u ofro profesional que le atendio le frato con
amabilidad, respeto y paciencia

14 La farmacia contd con medicamentos que receto el médico del X

centro de salud x X
La atencion medica en el centro de salud le soluciono
15 X X X
satisfactoriamente su problema de salud
DIMENSIONES 3: Confianza Si No Si No Si No
. Se respeta el horario de cita u orden de llegada en el centro de
16 salud X X X
17 Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a ofras % % X
personas
18 Recomendaria los servicios de este establecimiento si algin X X X
conocido fuviera algun prablema de salud
19 | Durante su atencidn en el consultorio se respetdé su privacidad X X X
El medico u otro profesional que le atendid le inspiro confianza y
20 X X X
seguridad
Detecta que en general habia una buena disposicion del
21 | personal en el servicio de consulta para la atencion de su | X X X
problema de salud
Observa que el personal del centro de salud llega puntual y se
22 X X X
retira en su hora en el centro de salud
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra.Mendoza Retamozo Noemi.......... DNI:...23271871.........

Especialidad del validador:...Tematico — Metodologia de la iINVestigacion ... ... ... e e ea e

‘Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico ...10.de Noviembre..del 2020
formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al
compenente o dimensién 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 son suficientes para medir la dimensién

Dra. Noemi Mendoza Retamozo
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UnivEasing

ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items
: rtinencia' Relevancia?| Claridad®
Variable 1: Calidad de Servicio Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles ; Si | No | Si | No| Si | No
El Centro de Salud cuenta con instalaciones fisicas aptas para | X X X
brindar un buen servicio,
Los empleados del Centro de Salud tienen una apariencia limpia. £ 2
El Centro de Salud cuenta con avisos de sefializacion para | X X X
orientarlo (s) a los consultorios.
El Centro de Salud cuenta con una leyenda de ubicacién de | X X X
consultorios y otros servicios.
Las instalaciones del Centro de Salud se encuentran limpias 8 %
El Centro de Salud cuenta con los servicios disponibles y | X X X
€quipos necesarios para brindar un buen servicio.
DIMENSION 2: Fiabilidad ‘ Si | No | Si | No| Si [ No
7 | El personal de admisién le informa de manera clara sobre los | X X X
pasos o tramites a seguir para su atencién.
8 | El servicio que recibié responde a lo que usted espera. 8 X X
9 El personal del Centro de Salud muestra interés en solucionar | X X X
Su problema sobre a atencion.
Cuando el personal del Centro de Salud le promete atenderlo en | X X X
cierto tiempo realmente lo hace.
11 | Los servicios que le brinda el Centro de Salud son prestados | X X X j
correctamente desde la primera vez.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si | No | Si | No | si | No
12 Hay disponibilidad del personal del Centro de Salud para | X X X
atenderlo. e
13 | La atencién del Centro de salud fue répida. X £
14 El personal asistencial del Centro de Salud muestra disposicién | X X X
para atenderlo. E
DIMENSION 4: Seguridad Si | No | Si | No | Si | No
15 | El comportamiento de los empleados del Centro de Salud, le | X X X
inspira confianza
El personal del Centro de Salud tiene conocimiento suficiente | X X X
para responder a sus inquietudes ‘

17 | El personal del Centro de Salud muestra igualdad en la atencion ‘ X l ’ X X

ara todos los usuarios y/o pacientes.

El personal del Centro de Salud son colaboradores que | X ) X ’X
muestran amabilidad.

DIMENSION 5: Empatia Si [No [ si [No | si

g
|

El Centro de Salud cuenta con horarios de atencién | X
convenientes.
20 El personal del Centro de Saiud entiende las necesidades | X
especificas del usuario.
24 | Los empleados del Centro de Salud demuestran buen trato a los | X X IX
X

usuarios.
22 En el Centro de Salud se da una atencion individualizada a cada X X
usuario y/o paciente.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr es sufici para el recojo de datos.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Jorge Lucio Sopan Espinoza DNI: 08190958
Especialidad del validador: HAe S)&ﬂ&JM G U].z.,

'Perti ia: El item de al pto tedrico formulado.

ia: El item es apropiad para al

odi i6 del

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el iado del item,

€s conciso, exacto y directo T

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems 10 de noviembre del 2020 NNombré Y firma

planteados son suficientes para medir la dimensién = T
JORes Sovpn [£ SPisors
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ESCUELA DE POSTGRADO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL03 INSTRUMENTO QUE MIDE VALOR PUBLICO
e f e
DIMENSIONES / items e +m° e 2l
N Variable 2: Calidad de Servicio b i b Sugerencias
DIMENSIONES 1: Servicio Si [ No | Si | No | Si | No
1 El profesional de salud que le atendi6 le realizo un examen | X X X
completo y minucioso
2 Considera que el horario de atencion a consulta externa es | X X X
adecuado para la atencién al publico
3 El consuiltorio donde fue atendido conto con equipos disponibles | X X X
y los materiales necesarios para su atencion
El profesional de salud le brindo informacién clara y | X X X
4 | transparente sobre el tratamiento que recibe y los cuidados para
su salud
5 El profesional de salud que le atendié, le brindo el tiempo | X X X
suficiente para contestar sus dudas o preguntas
6 Los carteles, letreros o flechas del establecimiento fueron | X X X
adecuados para orientar a los pacientes
7 [ El consultorio, la sala de espera, bafios se encontraron limpios | X X X
L y contaron con elementos para su comodidad
DIMENSIONES 2: Resultados | Si [ No | Si | No | Si | No
8 El tiempo que tuvo que esperar desde que ingresé al centro de | X X X
salud hasta ser atendido por el medico fue breve
La atencion en las diferentes 4reas desde la admisién hasta | X X X
9 | llegar al consultorio del centro de salud estuvo organizada,
sefializada y con personal competente
10 Ante algin problema o dificultad en el centro de salud fue | X X X
resuelta inmediatamente por el personal
11 El médico que le atendié demostré tener competencia para | X X X
desarrollar su labor
El profesional de la salud proporciond el diagnéstico y | X X X
12 | tratamiento éptimo para el problema que motivé su presencia en
el centro de salud
13 El medico u otro profesional que le atendié le trato con | X X X
amabilidad, respeto y paciencia
14 La farmacia cont6 con medicamentos que receto el médico del | X X X
centro de salud
15 La atencién medica en el centro de salud le solucioné | X X X
satisfactoriamente su problema de salud
DIMENSIONES 3: Confianza Si | No | Si [ No| Si | No
16 Se respeta el horario de cita u orden de llegada en el centro de | X X X
salud
Usted fue atendido sin diferencia alguna en relacion a otras | X X X
17 personas
18 Recomendaria los servicios de este establecimiento si algin | X X X
conocido tuviera alglin problema de salud < -
19 | Durante su atencion en el consultorio se respet6 su privacidad A
20 El medico u otro profesional que le atendié le inspiro confianzay | X X X
seguridad
Detecta que en general habia una buena disposicion del | X X X
21 | personal en el servicio de consulta para la atencion de su
problema de salud
22 Observa que el personal del centro de salud llega puntual y se | X X X
J retira en su hora en el centro de salud
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr to es suficiente para el recojo de datos.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.: Jorge Lucio Sopan Espinoz
Especialidad del validador: _ (7 A4 _Ser g Col Ut (L

P

'Pertinencia: El item corresponde al pto tedrico formulad:
Rel ia: El item es apropiado para al comp

odi ion especifica del

3Claridad: Se entiende sin dificul d alguna el iado del item,

s conciso, exacto y directo

DNI: 08190958

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items 10 de noviembre del 2020

planteados son suficientes para medir la dimensién

-

y Nombre y firma i
Joees Sevan & 3piner1s




Anexo 4. Matriz operacionalizacion de la variable(s)

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala y valores

Niveles y
rangos

Elementos
tangibles.

Empatia.

Confiabilidad.

Capacidad de
respuesta.

Seguridad.

Equipos modernos.
Instalaciones
atractivas.
Empleados
presentables.

Sincero interés en
ayudar.

Realiza bien la
primera vez.
Avisa cuando
terminara el
tratamiento.

Horarios
convenientes.
Comprenden las
necesidades
especificas.

Ofrecen servicio
rapido.

Dispuestos a ayudar.

Nunca ocupados
para responder las
preguntas.

Transmiten
confianza.
Siempre son
amables.
Tienen
conocimientos
suficientes.

1-6

7-11

12-14

15-18

19-22.

Escala ordinal.

Nunca

1)

Casi nunca

2)

Algunas veces

®3)

Ca si siempre

(4)

Siempre

®)

Deficiente

Regular

Eficiente




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable valor publico

Dimensiones Indicadores items Escala y valores  Nivelesy
rangos
Satisfaccioén Escala ordinal.
Informacion y
- transparencia
Servicios P 1-7 Nunca
Estado de servicios
(1)
Casi nunca Deficiente
Eficiencia y eficacia @ Reaul
Resultados 8-15 egular
Satisfaccién Algunas veces
3)
Resultados -
. Eficiente
Justicia y equidad Casi siempre
Confianza 'y Confianza en la 16 - 22 )
legitimidad organizacion Siempre
)

Compromiso




Anexo 5. Base de datos

VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO
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80
88
63
80
69
69
90
55
65
72
70
75
63
77
65

67

79
58
69
90
55
65
72
70
60
86
80
88

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36

37

38

39

40
41

42

43

44
45

46

47
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50




63
80
69
69
91

55
65
72
70
75
63
77
65

67
79
58
60
86
80
88
63
80
69
69
91

55
65

72

51

52

53
54

55

56

57

58

59

60
61

62

63
64

65

66

67

68

69

70
71

72
73
74
75
76
77
78




70
75
63
77
65
67

79
58
69
91

55
65
72
70

Calidad
Servicio

Nivel

Suma

60
86
80
88
63
80
69
69
90

Seguridad

p19 [ p20 [ p21 | p22

Nivel

10
15
15
14
12
16
10
11
15

Capacidad de respuesta

pl5 | pl6 | p17 | p18

Nivel

Confiabilidad

Nivel

pl2 | p13 | pl4

Empatia

Nivel

p7 [ p8 | p9 | pl0 | pl1

324 | 360 | 300 | 302 | 344 | 300| 330 | 269 | 284 | 234 | 314 | 287 | 254 | 310| 322 | 326| 292 | 296 | 278 | 269 | 308 | 264 | 6567

79
80
81

82

83
84

85

86

87

88

89

90
91

92
Total

Elementos tangibles

Nivel

Pl | p2 | p3 | p4|pS|pb
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10
12
15
10
11
15
10

13
10

11

12

14
15
14
10
16
12

13
15
12

13
15
11

12

14
15

11

11

10

12

13

11

12
15
17
15
18
14
17
14
13
15
12
14
19
12
15
17
15

15
18
19
21

19
18

21

22

21

22

16
23
29

15
18
19
21




s

VARIABLE VALOR PUBLICO

Total

47

81

83

96

76
91

62

71

83

55

56
76
77
82

75
90

65

67

80

59
46

81

83

96

76

Confianza y legitimidad

Resultados

p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22

p8

p7

p6

p5

Servicios
p4

p3

p2

pl

N° de
Personas

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25




91

62
71

83

55
56
76
77
82

75
90
65

67

80
59

71

83

55
56
76
77
47

81

83

96

76
91

62

26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53




71

83

55
56
76
77
82

75
90
65

67

80
59

47

81

83

96

76
91

62

71

83

55
56
76
77
82

75

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79
80
81




90
65

67

80
59

71

83

55
56
76
77

Valor Publico

Nivel

Suma
47

81

83
96

76
91

62

71
83
55
56

76
77
82
75

Confianza y legitimidad

pl6 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22

Nivel

13
27

26
33

25
30
24
24
24
19
17

25
24
31

24

Resultados

p8 | p9 | pl0 | pll | pl2 | pl3 | pl4 | pl5

Nivel

2841 308| 292| 312 | 320| 324 | 320| 202| 302| 298| 328 | 314 | 330| 273 | 322 | 254 | 348| 284 | 368 | 326| 310| 304 | 6723

82

83

84
85

86

87

88
89
90
91

92
Total

Servicios

Pl | p2 | p3|p4|PpPS|p6|p7

Nivel
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Anexo 6. Prueba de confiabilidad

VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Seguridad

Capacidad de

respuesta

Confiabilidad

Empatia

Elementos tangibles

pl|p2 |p3|p4d|p5|p6|p7|p8|p9|pl0|pll|pl2|pl3|pld|pl5|pl6|pl7|pl8|pl9 |p20|p2l|p22

NO
Encuestas

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Estadistica de fiabilidad

22

Alfa de Cronbach | N° de elementos

,883




VARIABLE VALOR PUBLICO

Confianza y legitimidad

Resultados

Servicios
pl|p2 | p3|pd|p5|p6|p7|p8|p9|pl0|pll|pl2|pl3|pld|pl5|pl6|pl7 | pl8|pl9 |p20|p21|p22

NO
Encuestas

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Estadistica de fiabilidad

22

Alfa de Cronbach | N° de elementos

,940




Anexo 6. Escalas para resultados estadisticos

Escala de correlacion Alfa de Cronbach de George y Mallery (2003)

Valor de alfa Significado
09a1.0 Excelente
0.8a0.89 Bueno
0.7a0.79 Aceptable
0.6 a0.69 Cuestionable
0.5a0.59 Pobre
0.0a0.49 Inaceptable

Escala de correlaciéon Rho Spearman por Szmidt y Kacprzyk (2010).

Valor de rho

Significado

-1
-0.9a-0.99
-0.7a-0.89
-0.4a-0.69
-0.2a-0.39

-0.01a-0.19
0
0.01a0.19
0.2a0.39
0.4 a0.69
0.7a0.89
09a0.9
1

Correlacién negativa grande y perfecta
Correlacion negativa muy alta
Correlacién negativa alta
Correlacién negativa moderada
Correlacién negativa baja
Correlaciéon negativa muy baja
Correlacion nula
Correlacion positiva muy baja
Correlacion positiva baja
Correlacion positiva moderada
Correlacion positiva alta
Correlacion positiva muy alta
Correlacién positiva grande y perfecta




