&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE DOCTORADO EN GESTION
PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

La Gestion de la Atencion Primaria en la Calidad del Servicio en

Pandemia de un Establecimiento Publico en, Apurimac, 2021.

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad

AUTORA:
Medina La Torre, Yovana (orcid.org/0000-0001-8173-568X)

ASESORA:
Dra. Cernaque Miranda, Ofelia Carol (orcid.org/0000-0001-9354-7045)

LINEA DE INVESTIGACION:
Reforma y Modernizacién del Estado

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo Sostenible y Adaptacion al Cambio Climatico

LIMA - PERU
2022


https://orcid.org/my-orcid?orcid=0000-0001-8173-568X
https://orcid.org/0000-0001-9354-7045
https://orcid.org/0000-0001-9354-7045

Dedicatoria

En primer lugar, dar las infinitas gracias a
nuestro Divino creador sin el nada seria
posible, por concédeme salud, fortaleza y
bendecir mis finanzas

A mis hijos Fernando Gabriel, Diego
Alexandro, Zahira Arlet, quienes son el
motivo de mi superacién personal,
agradecerles infinitamente  por la
paciencia, que tuvieron conmigo sobre
todo por el sacrificio de cada uno de ellos,

les agradezco de sobre manera.
A mis padres, quienes me han dado sus
consejos incondicionales y las fuerzas de

continuar con esta meta que me planteado.

Yovana



Agradecimiento

Agradecer a la casa superior de estudios
Universidad Cesar Vallejo por permitir
forjarme como Doctora en Gestion Publica

y Gobernabilidad.

Va mis agradecimientos especiales a cada
uno de los docentes Doctores, quienes
supieron demostrar su profesionalismo sus
experiencias impartidas fueron muy
enriguecedoras, quienes estuvieron a la
altura para dirigirme en esta trayectoria de
mi formacion agradecida desde ya con

ellos.

Yovana



indice de contenidos

[DI=To o= (0] I H PP T PP RTTPPPPPPPN ii
FaNe | =10 [<To | 41T o] (o I PP U PP PPPPPRPPPPPRRN iii
INGICE AE TADIAS ......c.veveeeieee ettt eaeeae s iv
INOICE AE FIQUIAS ... .cveiieee ettt ettt et e te e e e Vi
RESUMEN <.ttt e e e e e e e e e ennas Vil
N 6] 1 = T ST PP P PP PPPPPPPPPP viii
I INTRODUCCION .....cutuiiitititiiisisieieitt sttt 1
Il MARCO TEORICO ...ttt sttt 6
HI. METODOLOGIA. ......ooieeeeee ettt aan s 20

3.1 . Tipoy Disefio de INVESHQaCION...........couuieeiieiiiiiiii e 20

3.2. Variables y OperacionaliZzacCion...............ccoevuiiiieeiiiiiiii e e 20

3.3. Poblacion (Criterios de Seleccion), Muestra, Muestreo, Unidad de Analisis

......................................................................................................................... 22
3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos ..............ccccvvvvvvveeneennen. 23
3.5, ProCEAIMIENTOS ...t e bbb 24
3.6. Método de ANAIISIS de DAtOS........ccuiiiiiiiiiiaaaaaaeee e 27
3.7, ASPECIOS ELICOS .....eviiviiiiieie ettt te e 27
[V. RESULTADOS ...ttt e et e et e e eaans 29
V. DISCUSION ...ttt ettt 45
VI, CONCLUSIONES ... .ottt e et e e eaans 53
VII. RECOMENDACIONES ... e 55
VI L P ROPUES T A e e e e e eenns 56
RETEIEINCIAS ...ttt ettt e e e e e 58

Anexos



indice de tablas

Tabla 1 Porcentaje de validacion del inStrumento .............cceevieeiiiiiiieeeevciice e, 26
Tabla 2 Distribucién de Frecuencias para la Variable Gestion de la Atencién
o T =g - PP 29

Tabla 3 Distribucion de Frecuencias para la variable Percepcion de la Calidad de

ST =] Y/ o1 o OSSR 30
Tabla 4 Tabla cruzada Grado de Instruccion y Edad de los encuestados ............ 31
Table 5 Tabla cruzada Grado de Instruccion y Sexo de los encuestados............. 32
Tabla 6 Informacién de ajuste de 10S MOdeloS .........ccooeeiiiiiiiiiiiiiiii e, 33
Tabla 7 Prueba de bondad de ajuste del modelo ............cccoooviiiiiiiiiie, 34

Tabla 8 Pseudo R cuadrado de la Gestion de la Atencion Primaria en la Calidad del
Y= /(o [ 1P 35
Tabla 9 Estimaciones de los pardmetros entre las variables Gestion de la Atencion
Primaria y Calidad de SErIVICIO ........ccouuiiiiiiii e 36
Tabla 10 Pseudo R cuadrado de la Gestidbn en la Atencion Primaria y el
COoMPONENTE HUMABNO ......uiiieieiii ettt ettt e e e e 37
Tabla 11 Estimaciones de los pardmetros entre las variables Gestidn de la Atencién
Primaria y el componente HUMAaNO ............cooooiiiiiiiiiii e 38
Tabla 12 Pseudo R cuadrado de la Gestibn en la Atencion Primaria y el
ComMPONENTE OPOITUND....cuuiiti ittt e e et e e e e e e eeas 39
Tabla 13 Estimaciones de los parametros entre las variables Gestion de la Atencién
Primaria y el componente OPOrtUNO ...........uiieiiiiiiiiae et e e 40
Tabla 14 Pseudo R cuadrado de la Gestibn en la Atencién Primaria y el
Componente de ContinUIdad............coouuiiiiiiriii e 41
Tabla 15 Estimaciones de los parametros entre las variables Gestion de la Atencion
Primaria y el componente de Continuidad................eoiiiinieiiiiiiiiii e 42
Tabla 16 Pseudo R cuadrado de la Gestibn en la Atencion Primaria y el
Componente de SeguIdad ..........ccooeeiiiiiiie e 43
Tabla 17 Estimaciones de los parametros entre las variables Gestion de la Atencién
Primaria y el componente de Seguridad..................uiiiiiiiiiieiiiiiii e 44



indice de figuras

Figura 1 Fundamentacion TEOICA.............uiieeeiiiiiiiee e 10
Figura 2 Esquema de la conceptualizacion de salud.............cccccceveeevviiiiieeceeennnnn, 12
Figura 3 Modelo de determinantes de la salud..............cccoooviiiiiiiiii e, 13
Figura 4 Modelo de trabajo CON Otr0S SECIOIES........uuuiiiiie e 16
Figura 5 Modelo de calidad de atencion médica de Donabedian ......................... 18
Figura 6 Modelo de atencidn (SERVQUAL) .......ooiiiiiiiiiiieeceeeee e, 19

Vi



Resumen

A nivel mundial, la atencién primaria representa el primer contacto con el sistema y
los usuarios. El estudio de la gestion de la atencion primaria en la calidad del
servicio en pandemia de un establecimiento publico en, Apurimac, 2021, tuvo como
Objetivo: Determinar la influencia de la gestion de la atencion primaria en la calidad
del servicio en pandemia de un establecimiento publico en, Apurimac, 2021.
Metodologia: investigacion descriptiva, transversal, correlacional causal,
transversal, tipo aplicada. disefio no experimental. La poblacién estuvo compuesta
por los usuarios con registro de atenciones durante el periodo de pandemia junio
2020-junio 2021, aplicando un muestreo probabilistico obteniendo 52 usuarios. Se
utilizé la técnica de la encuesta para cada cuestionario tipo escala de Likert, cuya
validacion fue de 99%, para el andlisis se usO la herramienta del SPSS v26,
obteniendo resultados descriptivos e inferenciales. Resultados: Muestra un nivel
de significancia menor al 5% (p-valor <= 0.005), siendo un coeficiente de
contingencia estadistica muy relevante cuyo valor fue de r=0,000, obtenido
mediante la prueba de chi-cuadrado. Conclusiones: Se concluye que existe una

influencia significativa y positiva de la gestion de la atencion primaria en la calidad

del servicio en pandemia de un establecimiento publico en, Apurimac, 2021.
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Territorial
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Abstract

Globally, primary care represents the first contact with the system and users. The
study of the management of primary care in the quality of service in a pandemic of
a public establishment in Apurimac, 2021, had as its Objective: To determine the
influence of the management of primary care in the quality of service in a pandemic
of an establishment. public in, Apurimac, 2021. Methodology: descriptive, cross-
sectional, causal correlational, cross-sectional, applied type research. non-
experimental design. The population was made up of users with a record of care
during the pandemic period June 2020-June 2021, applying a probabilistic sampling
obtaining 52 users. The survey technique was used for each Likert scale type
guestionnaire, whose validation was 99%, for the analysis the SPSS v26 tool was
used, obtaining descriptive and inferential results. Results: It shows a significance
level of less than 5% (p-value <= 0.005), being a highly relevant statistical
contingency coefficient, whose value was r=0.000, obtained through the chi-square
test. Conclusions: It is concluded that there is a significant and positive influence of
primary care management on the quality of service in a pandemic of a public
establishment in Apurimac, 2021.

Keywords: Primary Care, Public Management, Perception, Territorial

Approach
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