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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada
categoria IlI-2, Lima 2023. Se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo y disefio no
experimental, transversal y correlacional simple, ya que con ello se pudo identificar
y evaluar las variables gestion del reclamo y satisfaccion del usuario, analizando la
relacion entre las mismas y con sus dimensiones. Para el levantamiento de
informacion se aplicé la técnica de encuesta a través de un cuestionario sobre una
poblacién de usuarios de una institucion de salud cuya muestra ascendio a 183
participantes. Entre los resultados méas destacados se hallé que la mayor frecuencia
de encuestados percibié la gestion del reclamo en una categoria de indiferente con
un 56,3%. Con respecto a la satisfacciéon del usuario el 57,4% estuvo en la categoria
ni satisfecho ni insatisfecho. También se determin6 una correlacién positiva baja
entre las variables de estudio con un nivel de significancia menor al 0,05. La
conclusién principal de la investigacion fue que existe una relacion significativa
entre la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud

especializado categoria IllI-2, Lima — 2023.

Palabras clave: Satisfaccion del paciente, gestién en salud, reclamo.



ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between claims management and
user satisfaction in a category IlI-2 specialized health institution, Lima - 2023. It was
carried out under a quantitative approach and non-experimental, cross-sectional
and simple correlational design, since With this, it was possible to identify and
evaluate the variables of complaint management and user satisfaction, analyzing
the relationship between them and their dimensions. For the collection of
information, the survey technique was applied through a questionnaire on a
population of users of a health institution whose sample amounted to 183
participants. Among the most outstanding results, it was found that the highest
frequency of respondents perceived the claim management in a category of
indifferent with 56.3%. Regarding user satisfaction, 57.4% were in the category
neither satisfied nor dissatisfied. A low positive correlation was also determined
between the study variables with a significance level of less than 0.05. The main
conclusion of the investigation was that there is a significant relationship between
claims management and user satisfaction in a category IllI-2 specialized health
institution, Lima - 2023.

Keywords: Patient satisfaction, health management, complaint.



I. INTRODUCCION

A nivel internacional, la Organizacion Mundial de la Salud (2020) sefial6 que los
sistemas de salud deben garantizar un servicio de calidad y para ello es necesario
optimizar sus procesos, dentro de los cuales se encuentra la gestion o
administracion de los reclamos presentados por los usuarios. De igual forma el
Banco Mundial y la Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdémicos han
observado que las organizaciones prestadoras de salud en América Latina no
tienen personal de salud suficiente para la demanda (2 médicos por cada 1000
habitantes), ademas que la disponibilidad de tecnologia médica es mucho menor
en comparacion con América del Norte o Europa por lo que hay una mayor
presentacion de reclamos o quejas en comparacion con otro tipo de instituciones o
empresas (World Bank, 2020). Hooker et al. (2019) en la revisién de literatura
cientifica que realizaron, concluyeron que la satisfaccion percibida por los pacientes
es independiente del proveedor médico (privado o publico), pero se encuentra
altamente influenciada por las caracteristicas de los procesos durante su atencion
entre los que se encuentra la gestion de los reclamos presentados.

A nivel nacional desde el afio 2011 la Presidencia del Consejo de Ministros
del Pert (PCM) estableci6 el uso obligatorio del Libro de Reclamaciones como una
forma de organizar y administrar la presentacién de quejas y reclamos de los
usuarios (PCM, 2011). De igual forma en el area salud el Ministerio de Salud (2019)
considera que es necesario tener una poblacién que conozca sus derechos en la
atencién de salud y que cualquier vulneracion a ellos debe ser gestionado de forma
eficiente mediante los procedimientos de reclamos y quejas en todas las
instituciones que ofrecen servicios de salud. En su informe el Colegio Médico del
Perd (2018) sefald que con respecto a la evaluacion de satisfaccién del paciente
existen numerosos trabajos de investigacion, sin embargo, no se observa que haya
un cambio efectivo en las politicas de calidad ni tampoco establecimiento de
disposiciones que un usuario externo logre percibir. De tal manera, que estudios
como el de Alamo et al. (2020) determinaron que casi la mitad de los reclamos no
son presentadas por los mismos pacientes sino por sus familiares, siendo los
motivos principales para su insatisfaccion la demora en una atencion oportuna y el

desacuerdo con respecto al trato recibido.



A nivel local, el instituto de salud especializado tiene una categoria de IlI-2
segun la Guia de Categorizacion de Establecimientos de Salud, este nivel le
permite ofrecer a la poblacion servicios de salud especificos para una enfermedad
en particular, dandole una capacidad resolutiva de alta complejidad, ademés de
tener una influencia de cobertura de alcance nacional (MINSA, 2014). Tiene como
finalidad brindar una atencion integral a través de la promocion, y recuperacion de
la salud mediante una atencién ambulatoria o de especializacién. Sin embargo, se
ha observado la presencia de reclamos por parte de sus usuarios, asi como
también, una insatisfaccion por parte de ellos sobre los procedimientos seguidos.
Esta situacion afecta negativamente al hospital opacando la alta calidad de
tratamientos que brinda.

Por lo tanto, en este estudio se desarrollé la siguiente formulacion del
problema general: ¢ Cual es la relacion entre la gestion de reclamos y la satisfaccion
del usuario de una institucion de salud especializada categoria 1ll-2 Lima, 2023?.
Los problemas especificos fueron: ¢ Cudl es la relacion entre la dimension registro
del reclamo y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada
categoria IlI-2 Lima, 20237?; ¢Cual es la relacion entre la dimension atencion y
respuesta al reclamo y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud
especializada categoria IlI-2 Lima, 2023?; ¢ Cual es la relacién entre la dimension
notificacién de respuesta y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud
especializada categoria Il1-2 Lima, 2023~.

Esta investigacion tuvo tres tipos de justificacion, basado en el aporte, de
tipo tedrico, porque se realiz6 una actualizacion y compilacion de los conocimientos
mas relevantes de ambas variables, asi como se profundizé en el estudio de la
percepcion de la gestion de reclamos lo que a nivel nacional se encuentra en
namero limitado. Justificacién de tipo practico, ya que con los resultados la alta
direccién del establecimiento de salud esta en capacidad de planificar medidas de
mejoramiento para elevar de forma integral la calidad de servicio brindada. Y
justificacion de tipo metodolégico ya que se utilizd un instrumento de recoleccion
de datos mediante el cual se evaluaron ambas variables el cual sigui6 los procesos

de validez y confiabilidad requeridos.



El objetivo general de esta investigacion fue: Determinar la relacion entre la
gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud
especializada categoria IlI-2 Lima, 2023. Los objetivos especificos son: Identificar
la relacion entre la dimension registro del reclamo y la satisfaccion del usuario de
una institucion de salud especializada categoria 1ll1-2 Lima, 2023; Identificar la
relacion entre la dimensidn atencion y respuesta al reclamo y la satisfaccion del
usuario de una institucion de salud especializada categoria IlI-2 Lima, 2023;
Identificar la relaciéon entre la dimension notificacién de respuesta y la satisfaccion
del usuario de una institucion de salud especializada categoria IlI-2 Lima, 2023;

La hipdtesis general planted que: Existe una relacion significativa entre la
gestiébn de reclamos y la satisfaccion del usuario de una institucién de salud
especializada categoria IlI-2 Lima, 2023. Las hip6tesis especificas fueron: Existe
una relacion significativa entre la dimension registro del reclamo y la satisfaccion
del usuario de una institucion de salud especializada categoria 1ll-2 Lima, 2023;
Existe una relacion significativa entre la dimensién atencién y respuesta al reclamo
y la satisfaccion del usuario de una institucién de salud especializada categoria Ill-
2 Lima, 2023; Existe una relacién significativa entre la dimension notificacion de
respuesta y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada

categoria IlI-2 Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional se han ejecutado investigaciones referidos al tema entre los
gue destaca Combalia et al. (2022) que realizaron un estudio con la finalidad de
evaluar las reclamaciones y su evolucion clasificando sus motivos y efectos sobre
la calidad de atencion y satisfaccion del paciente en un servicio de cirugia
ortopédica en un hospital en Espafia. Entre sus resultados principales se hall6 que,
de 424 reclamos, los motivos principales fueron de tipo organizativo con 73% y
asistenciales con 20%, siendo este ultimo el que mostré mayores efectos sobre la
satisfaccion de los pacientes. Concluyé que la instalacion de procesos informativos
ayudard a modular las expectativas del paciente ademas de una buena
comunicacion empética facilitara la relacion médico-paciente.

Ovalle & Parra (2019) realizaron un estudio para evaluar la relacion entre las
guejas y reclamos con sus factores asociados presentados por los pacientes que
fueron atendidos en los servicios del subsistema de salud del cuerpo de policia en
Colombia. Para ello desarrollaron un estudio de tipo observacional y descriptivo
sobre una muestra de 1453 reclamos. Encontraron que el factor de mayor
frecuencia fue la no prestacién de los servicios de salud, seguido por la demora en
la atencion. También evidenciaron que se encontraba relacionada con la
satisfaccion del usuario de forma significativa. Concluyeron que se debe mejorar
los servicios brindados por el subsistema de salud de la policia ademas de
complementar con proyecto de mejora que permita elevar la satisfaccion de sus
usuarios.

Gillespie & Reader (2018) desarrollaron un estudio para evaluar las quejas
sobre la atencion medica en relacion a la calidad y seguridad de pacientes de
Inglaterra. Entre sus resultados lograron identificar que el 32% de los casos fueron
por motivos clinicos, el 34% por gestion y el 32% por relacion con el personal de
salud. De igual manera determinaron que los problemas surgidos de los reclamos
fueron errores de omision y afectaron negativamente a la satisfaccion de los
pacientes (45%). Concluyeron que las quejas y reclamos analizados afectaron

directamente a la calidad y seguridad percibida por los pacientes.

Mattarozzi et al. (2017) elaboraron un trabajo de investigacion con el fin de

identificar los aspectos que influyen sobre la satisfaccion y la calidad de atencion



en relacion a las quejas, reclamo o elogios recibidos por el personal de salud que
trabaja en un hospital en Italia. Para ello realiz6 un tipo de investigacion observacion
sobre 235 casos de reclamos presentados sobre los cuales aplico una metodologia
cualitativa a través de entrevistas a los pacientes. Encontré6 que la queja mas
frecuente se relacion6 con el sistema de atencion (68.1%), siendo uno de los
factores mas criticos la comunicacién efectiva con el paciente (39.3%). Concluyeron
que los reclamos y elogios brindan informacién importante sobre los aspectos de
atencién medica en funcion con la satisfaccion de los pacientes y la calidad de
atencion.

A nivel nacional también se encuentran investigaciones como la desarrollada
por Calle (2023) quien hizo un estudio con el fin de estudiar la relacion entre el
servicio de atencién al paciente y la gestion de reclamos en un hospital del
departamento de Amazonas, Entre los resultados principales llama la atencion que
hubo una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables con un
coeficiente de 0.793. Concluyé que existe una correlacion positiva entre el servicio
de atencidn al paciente y la gestién de reclamos del hospital.

Del-Rio-Mendoza et al. (2022) publicaron el estudio que tuvo el propdsito de
realizar una descripcion y evaluacién de las caracteristicas mas frecuentes de los
reclamos de pacientes en un hospital nacional en el Perd. Se encontré6 que el
servicio que ha recibido mas quejas fue el de estadistica con un 29.8%, ademas
segun el tipo de personal, los administrativos tuvieron el mayor porcentaje de
qguejas con el 46.4% siendo las principales consecuencias los problemas de
gestiéon, problemas clinicos y afectacion negativa a la satisfaccion del paciente.
Concluyeron que de todos los pacientes que presentaron reclamos el 11.5% se
encontraba insatisfecho con su proceso.

Alamo et al. (2020) hicieron una investigacion con el propésito de evaluar los
reclamos presentados por paciente en un servicio de emergencia de un hospital en
Lima, Peru. Disefiaron un estudio descriptivo sobre una muestra de 109 pacientes
a los cuales aplicaron una ficha de recoleccion de datos ademas de la informacion
descrita en el Libro de Reclamacion de la institucion de salud. Sus resultados
evidenciaron que el servicio con mayor reclamo fue de medicina interna con el 43%,
siendo afectada negativamente la satisfaccion del usuario con un 13.9% de

pacientes inconformes con el trato recibido, y el 12.8% con la falta de atencion



oportuna. Concluyeron que la mayoria de los reclamos en el hospital se realiza por
actividades de tipo prestacional y se encuentran asociadas con la satisfaccion del
paciente.

Alva (2019) en su trabajo tuvo el propdésito de conocer la influencia entre el
sistema de quejas y reclamos sobre la calidad de atencion ofrecida por la consulta
externa en un hospital nacional de Peru. Para ello, desarrollé un estudio de tipo no
experimental y correlacional sobre una muestra de 149 pacientes a través de la
aplicacion de un cuestionario que paso los procesos de validacion y confiabilidad.
Entre los resultados principales destaca que para la relacion entre las variables de
estudio se obtuvo un coeficiente de contingencia de 0.712 por lo que la hipétesis
de estudio fue aceptada. Ademas, el sistema de reclamos y quejas fue percibida
por el 85% de usuarios como regular. Concluyd que el sistema de quejas debera
integrarse al proceso de toda la organizacién para obtener un sistema eficaz
hospitalario.

Desde el aspecto epistemoldgico esta investigacién se ha desarrollado bajo
la premisa que todo conocimiento nuevo debe ser producido por un proceso de
investigacion exhaustiva y se desarrolla ante la falencia, necesidad o ausencia de
soluciones para uno o varios problemas encontrados en la realidad. En este caso
bajo el marco del paradigma positivista se ha tenido la finalidad de evaluar la
relacion entre las variables gestion del reclamo y satisfaccion del usuario mediante
la contratacidon de hipoétesis que tiene como apoyo indispensable la aplicacion de
pruebas estadisticas de tipo inferencial. Ambas variables son complejas ya que
parten en gran medida de la percepcién del usuario ante una situacién de
naturaleza problematica como la presentacion de un reclamo, con lo cual la
satisfaccion del mismo se ve perjudicada. Por ello entre las motivaciones para la
ejecucion de este estudio se tiene: la falta de conocimiento sobre las variables de
estudio y su relacién en la institucion de salud especializada; y, la necesidad de
mejora constante que debe tener toda institucion prestadora de salud en pro del
beneficio de sus pacientes y su seguridad. Por lo tanto, se propone que la aplicacion
del método cientifico es la manera mas adecuada de cumplir con los propdsitos
planteados.

En la dltima década se ha observado la tendencia de las organizaciones o

empresas publicas y privadas de tratar de desarrollar una mejor relacion entre sus



actividades y la persona a quien va dirigida, mediante el desarrollo de servicios o
bienes de una alta calidad. De la misma forma, se debe considerar que el publico
en general, demanda una atencidon mas rapida y efectiva por lo que sus exigencias
han aumentado. Por ello, es muy importante hacer coincidir estas demandas con
las actividades realizadas por las empresas, siendo una de ellas la gestion del
reclamo.

Durante las actividades diarias de toda empresa, entidad o institucion publica
0 privada se puede producir situaciones que obstaculizan el normal desarrollo de
estas acciones, este evento se denomina incidente (Aranaz et al., 2018). Frente a
ello el usuario del servicio, es decir, el paciente tiene el derecho de presentar un
reclamo a la institucion. A través de este se le permite expresar su inconformidad a
la organizacion que lo atendi6 ya sea a través de la entrega de un bien o de un
servicio (Tello et al., 2023).

En muchas ocasiones los términos quejas y reclamos se utilizan de forma
simultanea y semejante, sin embargo, cada uno tiene una definicién en particular.
El reclamo generalmente se entiende como un mecanismo mediante el cual los
usuarios de un servicio manifiestan los inconvenientes presentados durante la
prestacion de los servicios. En el caso de queja, esta es definida como un
mecanismo en el que el usuario manifiesta problemas ligados a la tramitacion del
procedimiento de reclamo (Alarcon et al., 2020).

El Ministerio de Salud el Peru a través de su normativa define al reclamo
como una manifestacion escrita o verbal realizada por un usuario por la
insatisfaccion respecto a la servicios, prestacion o coberturas presentes durante su
atencién en salud relacionada principalmente con la vulneracion de un derecho del
paciente como usuario de servicios de salud. En el caso de queja se presenta como
una manifestacion de insatisfaccibn con respecto a un servicio especifico o
actuacion.

Segun la literatura cientifica, la administracion de los procesos que
involucran la atencion al reclamo recibido se conoce como gestion del reclamo.
Autores como Nurcahyanto (2019) lo conceptllan como un proceso que tiene un
principio en la recepcién del reclamo hasta la realizacién de controles de su
resolucion. De igual manera Rios (2018) lo ha conceptuado como la planificacion,

administracion de recursos y maneras de llegar a resultados que permitan la



ejecucion de su gestién. También Morgeson et al. (2020) afirman que la gestion de
reclamos es una secuencia de sucesos que permite a la administracion central
tomar conocimiento sobre los problemas acontecidos durante la realizacion del
servicio ofrecido permitiendo mejorar su prestacion.

La gestibn de un reclamo es un proceso interno de una importancia
fundamental en cualquier organizacion o administracion privada o publica, ya que
a través de ella se podra prestar atencion a lo expresado por el cliente, usuario o
paciente y que sea resuelta por los miembros de la organizacion, también, a través
de esta expresion, la organizacidon puede encontrar un eje orientador que le
permitira la identificacion y resolucién de varios y distintos problemas. Experiencias
en el dmbito internacional han mostrado que la gestion del reclamo se puede
plantear siguiendo distintos modelos como: centrada en los usuarios, cuya finalidad
es la busqueda de una resolucion satisfactoria para él; enfoque articulador entre
organizaciones del mismo sector, en este caso se da especial énfasis a las
instituciones  publicas; enfoque de innovacion continua, buscando el
aprovechamiento de la informacion registrada; y, el enfoque a través de
herramientas digitales, o que permite un proceso mas rapido y eficaz para los
usuarios.

En el Peru, el Libro de reclamacion fue instituido a través del decreto
supremo 042-2011-PCM que fue publicado en el 2011, y se tuvo el propdsito de
establecer el uso obligatorio de este elemento, primero en el sector publico y
posteriormente en el sector privado. A pesar de ello se ha evidencid que los
resultados no fueron satisfactorios, siendo las principales falencias detectadas: que
no existe claridad sobre normativa o manuales de procedimientos a seguir, el
usuario en muchas ocasiones tiene solo una sensacion de insatisfaccion, no se
percibe una resolucién eficaz de las situaciones originales de la queja.

La gestion del reclamo al ser un procedimiento debe cumplir una serie de
etapas en su desarrollo. A nivel nacional a través de lo establecido por el Gobierno
del Peru la primera del proceso es la recepcion o registro del reclamo en la que a
través del Libro de Reclamaciones los usuarios pueden registrar el incidente
producido durante su atencién. Esta etapa tiene caracteristicas importantes que
deberan ser cumplidas como: se debera presentar informacién clara sobre el

reclamo ademas de datos personales del usuario el cual recibira una copia del



reclamo redactado, ademas se garantiza la gratuidad del registro y proceso del
reclamo, y la posibilidad de presentar el reclamo en lenguas originarias (PCM,
2020).

La segunda etapa o dimension se refiere a la atencion y respuesta que se le
da al reclamo. Ya que en un plazo maximo de tres dias se deberan realizar las
siguientes acciones: determinar si la institucion tiene la competencia para atender
lo sucedido, en caso no lo fuera, se derivara al 6rgano correspondiente; se realizara
la verificacion de la informacién consignada en el reclamo y ser derivado a la unidad
cuyo servicio ha sido sefialada en el reclamo. Con respecto a la respuesta, es la
unidad de organizacion la responsable en estudiar los medios probatorios y
proponer la que considere respuesta necesaria, el cual seré enviado al responsable
de la gestion del reclamo para su consideracion. En caso el reclamo sea
determinado como fundado también se deberan sefalar las medidas correctivas
gue se adoptaran (PCM, 2020).

La ultima dimension es la notificacion de la respuesta del reclamo al usuario
que lo presentd. Esta respuesta sera notificada al domicilio consignado en el
reclamo en caso no se cuente con esa informacion o se haya escrito de forma
incorrecta, se notificara al domicilio segun el documento nacional de identidad
(PCM, 2020).

En la literatura cientifica actual se encuentran diferentes modelos o enfoques
tedricos que proponen los sustentos principales para la gestion de un reclamo, entre
los que se encuentran:

Segun la Escuela Nacional de Administracion Publica (2021) el reclamo
presentado en una institucion es la repercusién directa del trato profesional recibido
y percibido por el usuario atendido, el cual indica las acciones y la actitud del
miembro de la organizacién durante la atencion brindada considerando aspectos
como el profesionalismo, empatia, dominio, respeto, etc. Por ello, recomienda que
estas caracteristicas sean consideradas como parte de los valores corporativos de
la institucion ya que con ello se facilitara una actuacion apegada a ellos de todos
sus miembros.

El modelo presentado por Meijer et al. (2022) sostienen que la informacion
manejada durante la atencion es la base para evitar la mayor cantidad de reclamos,

en especial, en una institucion que brinda servicios de salud. Este aspecto se refiere



a la propiedad de dar informacion oportuna, veraz y adecuada a los usuarios, asi
como en la forma en que es entregada esta informacion, ya que se considera que
en muchas ocasiones los usuarios que son atendidos no tienen la misma capacidad
de comprension para ello, ademas de caracteristicas socioculturales que vuelve
compleja esta interaccion. De igual modo, es de vital importancia en este punto la
presencia de una comunicacion fluida que permita la transmision de los horarios,
plazos y caracteristicas para la atencién en la prestacion del servicio.

Segun Cozad et al. (2019) el reclamo en una prestacion de salud tiene su
origen por la insatisfaccion del paciente frente al servicio prometido siendo uno de
los factores frecuentes, para ello el tiempo de atencién el cual es entendido como
el periodo o lapso temporal en el que el usuario recibe el servicio dado por la
institucién u organizacion, interpretado como el tiempo de espera para ser atendido,
de igual manera, en esta caracteristica se considera las veces que el usuario tuvo
que ir a la consulta para obtener un servicio percibido como satisfactorio. Bajo este
enfoque el tiempo de espera es critico tomando en cuenta que en varias ocasiones
se presentan urgencias o0 emergencias que pueden involucrar el bienestar e
inclusive se encuentra en riesgo la vida del paciente, por lo que, en este aspecto,
la tolerancia o expectativa de cualquier paciente esta limitada.

La teoria planteada por Adams et al. (2019) consideran que la inconformidad
con el acceso a los servicios ofrecidos es el motivo recurrente por el que los
usuarios se encuentran inconformes con el servicio recibido y en los casos en los
gue se halla una discrepancia mayor se genera un reclamo formal ante la
institucién. En estos casos, el acceso a los servicios se refiere al conglomerado de
condiciones que la institucién proporciona para la realizaciéon del servicio a sus
usuarios de forma inclusiva y facil; de tal forma que se consideran aspectos de la
infraestructura, la disponibilidad de canales de atencion, seguridad, etc. Tan
importante son estas propiedades que en la mayoria de paises se ha desarrollado
normativa adicional que promueve y determina las caracteristicas que debe tener
toda organizacion para garantizar que los servicios estén disponibles para cualquier
individuo en especial aquellos con algun impedimento fisico como de movilidad
independiente.

Segun Lilienfeld & Basterfield (2020) tras sus estudios plantearon que para

la satisfaccion de un usuario que ha recibido una atencién en salud es el resultado
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de esta atencion lo que define su conformidad y a su vez si no ha sido resuelto
puede llevar a la generacion de reclamos. Bajo este enfoque el resultado del
proceso de atencién es entendida como la capacidad de la organizacién o servicio
de brindar una atencion de forma Optima cumpliendo con las caracteristicas
ofrecidas, para ello se evalla que los procedimientos sean aplicados de forma
oportuna y que los requisitos previos para ello, sean a un costo accesible de
acuerdo al servicio ofrecido. Como se observa este enfoque engloba varios
aspectos de los anteriores, entendiendo que la atencion es un proceso que se da
de forma conjunta y que para la percepcion del paciente es indivisible.

La teoria propuesta por Dover & Belon (2019) se basan en un modelo integral
para la evaluacion de las inequidades en la atencion de salud, siendo la confianza
la caracteristica que las organizaciones deben promover. Ya que estas originan o
refuerzan las situaciones y actividades que influyen en la legitimidad de la
institucion y es percibido por sus usuarios, ellos evalian caracteristicas como la
transparencia de los actos, la integridad en la conducta, cumplimiento de valores
institucionales, apego a normas éticas y principios, etc.

Los reclamos que presentan los pacientes en un servicio de salud son
fuentes de informacién importantes sobre las oportunidades de mejora, en especial,
en la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccién del paciente, mejorando de esta
manera la experiencia percibida (Macpherson et al., 2022). Ademas, desde un
enfoque de gestion, los reclamos de los usuarios deben ser considerados como
herramientas que ayudan a perfeccionar la eficiencia, colocando a la satisfaccion
del paciente como una prioridad en el esquema organizativo del servicio (Wuellner
& Bonauto, 2019).

Con respecto a la satisfaccion de los pacientes es considerada como un
elemento muy importante y deseable en cualquier atencion en salud el cual en las
tltimas décadas ha tomado mayor atencién en especial desde el enfoque de salud
publica, siendo incluso considerada como un eje al realizar la evaluacion de la
calidad de los servicios de salud (Berning et al., 2018).

La satisfaccion del paciente esta asociada directamente con las necesidades
y deseos que se esperan sean cubiertos o superados por el servicio de salud que
brinda la atencion ya sea a través del precio, ambiente fisico, proveedores, tiempo

de atencion, etc (Manzoor et al., 2019). Debido a ello también se encuentra
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estrechamente relacionado con la calidad de atencién principalmente por la
dinamica entre la oferta y demanda de un servicio. En el caso de la calidad se trata
de dar al paciente un servicio que exceda sus expectativas y necesidades y de esta
manera disminuir la diferencia entre lo que se espera y lo que se recibe (Touati et
al., 2022).

Entre las principales dificultades para la medicién de la satisfaccion se
encuentra la indeterminacion de su definicion ya que en gran parte proviene de una
naturaleza subjetiva y contextual en el que se encuentra el paciente al momento de
la atencion. Diversos autores como Goodrich & Lazenby (2023) y Kalaja & Krasniqi
(2022) afirman que la satisfaccion es determinada por habitos culturales, y estas
pueden ser diferentes en los distintos grupos sociales, por lo que es muy variante,
la cual es afectada o influenciada en su entorno como la comunicacién del personal
de salud, su actitud, el trato recibido, etc.

Debido a su naturaleza subjetiva la medicion de la satisfaccion, el MINSA
(2012) a través de su guia técnica planteé que su evaluacion se realizaria a través
de dimensiones que consideran las percepciones de los usuarios agrupados en los
cuales son:

Fiabilidad, la que se entiende como la capacidad por parte del profesional o
del servicio para llegar al cumplimiento de lo ofrecido de forma exitosa. En base a
ello se podra afirmar que cuenta con la capacidad de desempefar las actividades
con conformidad y exactitud, de esta manera el paciente podra percibir que cuenta
con profesionales altamente capacitados dentro de la organizacion.

Capacidad de respuesta, definida como la disposicion al servicio de los
pacientes proveyéndoles una atencidén oportuna y rapida a través de una atencion
de calidad en un tiempo de espera aceptable. A través de esta medida se podra
evaluar la eficiencia del servicio desde la perspectiva del usuario asi también se
tendra presente la capacidad resolutiva del servicio.

Seguridad, se basa en la confianza del paciente generado por la actitud de
personal de salud al momento que se realiza el servicio, de esta manera, se logra
demostrar las habilidades comunicativas, el conocimiento, la cortesia y la confianza

gue inspira el profesional durante la atencién.
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Empatia, se conceptia como la capacidad de un individuo para ubicarse en
el lugar de otra de esta forma logra entender adecuadamente las necesidades del
otro y atenderla de forma mas efectiva.

Aspectos tangibles, en este caso se evalla las caracteristicas fisicas que el
paciente percibe de la institucion que ofrece el servicio por lo que se encuentra
relacionado con las condiciones de las instalaciones, equipos y personal de igual
forma se relaciona con la limpieza percibida y la comodidad del paciente durante
su atencion.

Segun la teoria de la satisfaccion basado en el modelo Kano, a través de
este modelo se evallan atributos de los servicios o productos con los que se
determina los aspectos a mejorar y repercutir positivamente en la satisfaccion del
usuario. Para ello se basa en tres factores: la carencia de atributos (propiedades
gue marcan los productos y deben estar presentes); evaluar la rentabilidad en la
inversion para ello; vy, la identificacion de las propiedades que al ser implantadas

produzcan una ventaja sobre la competencia (Touati et al. 2022).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

Fue de tipo basica. Rodriguez (2020) la defini6 como aquella cuya finalidad es el
crecimiento del conocimiento conducida por el interés cientifico a través de una
pregunta de investigacion. De igual forma, este mismo autor determiné que aquellos
estudios realizados de forma sistematica y empirica a través del desarrollo de
técnicas estadisticas, generalizacion de modelos, teorias e hipotesis y la coleccion

de informacién empirica se denomina investigacion cuantitativa.
3.1.2. Disefio de investigacion

Este trabajo se desarrollo a través de un disefio no experimental, correlacional y
transversal. Segun Hernandez et al. (2018) en un estudio no experimental no se
manipulan las variables de forma deliberada, es decir, se les describio o analizé en
su contexto natural; el de tipo correlacional, ya que tuvo el objetivo de realizar una
descripcion de la relacion entre variables o conceptos buscando una asociacion
entre ellas; y, el disefio transversal porque aplic6 un método o técnica una sola vez

por lo que puede estudiar rasgos, pero no las causas profundas del fenémeno.
Figura 1.

Esquema del disefio

01
'
m I
.T
\‘ 02
Donde:

M: Muestra del estudio
01: Medicion de la variable productividad
02: Medicién de la variable competencias profesionales

R: relacion
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3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion de reclamos
Definicion conceptual

Arenal (2019) defini6 a la gestion de reclamos como la administracion,
manejo o tratamiento que se le da un conflicto surgido durante el acto de consumo
el cual permita la adquisicion, uso o disfrute de bienes o servicios ofrecidos por la

empresa u organizacion.
Definicion operacional

En este estudio se ha definido a la gestion de reclamos como la percepcion
del paciente sobre a la gestion del hospital sobre su reclamo presentado debido a
la atencion brindada, la cual fue evaluada por 3 dimensiones, que engloban un total
de 03 indicadores. La variable de estudio fue medida a través de un cuestionario
SERVQUA adaptado, para el siguiente estudio. Fue medida a través de un
instrumento de medicidn tipo cuestionario con la aplicacion de una escala ordinal
tipo Likert (PCM, 2020).

Indicadores:
LD. registro del reclamo tuvo el indicador: Asistencia y orientacion necesaria.

LD. atencion y respuesta al reclamo tuvo el indicador: Evaluacion de la

informacion

LD. notificacion de respuesta tuvo el indicador: Informacion sobre la

respuesta de su reclamo
Escala de medicién
Se uso la escala de medicion ordinal

Se uso de Likert tipo ordinal

Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual
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Zarraga et al. (2018) conceptualizaron a la satisfaccion del usuario como un
juicio transitorio del consumidor sobre el producto o servicio obtenido siendo su
evaluacion en funcion de si cumplid o no con sus necesidades y expectativas

asociandose a un nivel placentero de realizacion.
Definicion operacional

La satisfaccion del usuario fue definida en este estudio como la percepcion
del paciente sobre el cumplimiento de sus expectativas sobre la gestion del reclamo
recibida, la cual se evalla a través de sus dimensiones fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Fue evaluada a través de un
cuestionario basado en el modelo de Mejias y Manrique. Se empleard un
instrumento compuesto por 5 dimensiones, que en total engloban de 05

indicadores, con la aplicacién de una escala ordinal tipo Likert (MINSA, 2012).
Indicadores.

LD. fiabilidad tuvo el indicador Servicio adecuado

LD. capacidad de respuesta tuvo el indicador Rapidez en la atencion

LD. seguridad tuvo el indicador Confianza que inspira a los trabajadores de
la EPSS

LD. empatia tuvo el indicador Buen entendimiento de los sentimientos del

usuario

LD. aspectos tangible tuvo el indicador Infraestructura adecuada
Escala de medicion

Se uso la escala de medicion ordinal

Fue de Likert tipo ordinal
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Ortega et al. (2020) conceptualizaron a la poblacion como el conjunto de casos de
interés para el investigador los cuales comparten caracteristicas o especificaciones
y son el referente para la configuracion de la muestra. En este caso la poblacion se
constituyo por los usuarios de una institucion de salud especializada categoria I11-2
gue han presentado un reclamo, segun la oficina de control interno ascendieron a

348 de enero a abril del presente afio.
3.3.2. Muestra

Se entendi6 como muestra a aquel conjunto de unidades que han sido
seleccionadas a partir de una poblacion sobre las cuales se realizara el estudio de
las variables (Escobar & Bilbao, 2020).

La muestra se conformo por 183 usuarios (Ver Anexo)
3.3.3. Muestreo

El muestreo fue el procedimiento que se realiza con la finalidad de elegir los
elementos o personas que formaran una muestra. (Gaviria & Marquez, 2019). En
la presente investigacion se realizé la seleccion a través de un muestreo

probabilistico aleatorio simple.

De igual manera para la seleccién de los integrantes de la muestra se debio

cumplir las siguientes caracteristicas:
Criterios de inclusion

- Usuarios que manifiesten su deseo de patrticipar en el estudio.
- Usuarios que hayan presentado por lo menos un reclamo en el
presente afno.

- Usuarios cuyo proceso de reclamacion haya concluido.
Criterios de exclusion

- Usuarios que no sepan leer y/o escribir.

17



- Usuarios con condicion fisica o mental que no les permita responder

las preguntas.
3.3.4 Unidad de analisis

Fue entendida como el elemento, persona u objeto delimitado por el investigador
que serd analizado a través del uso de técnicas de medicion especificas para la
obtencion de informacion (Gaviria & Marquez, 2019). En este estudio la unidad de
analisis fue el usuario que ha presentado un reclamo en la institucion de salud

especializada categoria IlI-2 en el presente afio.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos Técnica

La técnica usada fue la encuesta. Esta fue definida como el conjunto de pasos
organizados cuyo procedimiento permite el recojo de informacién necesaria para la

ejecucion de la investigacion (Fabregues et al., 2016).
Instrumento

El instrumento que se utilizdé fue un cuestionario que posee dos secciones (Ver
Anexo 04). En la primera parte se encontraron 12 items basado en las dimensiones
establecidas por la PCM (2020): registro del reclamo, atencién y respuesta al
reclamo y notificacidon de respuesta. En cada una de estas dimensiones se
establecieron 4 items para evaluar la percepcion de la gestion de reclamos con
opciones de respuesta basados en la escala de Likert. La segunda seccién tuvo la
finalidad de recoger la informacion sobre la variable satisfaccion del usuario para
ello se adapto el cuestionario establecido por el MINSA (2012) con las dimensiones
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles a
través de la aplicacion de 22 preguntas de tipo cerrada con opciones de respuesta
tipo Likert.

Validacién

Segun Rodriguez (2020) la validacion de un instrumento de investigacion se
realizd para comprobar el grado en que realmente se mide lo que se busca medir.
En este estudio se realiz6 la validacién por contenido a través de la consulta con
un juicio de expertos los cuales verificaran los criterios de claridad, pertinencia y

relevancia de cada uno de los items (Ver Anexo 05). Este jurado estara conformado
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por profesionales de la salud con grado académico de magister o superior
concluyendo que el instrumento contaba con las caracteristicas necesarias para su

aplicacion.
Confiabilidad

La confiabilidad de un instrumento en una investigacion hace referencia al
grado en que su utilizacion reiterada sobre un mismo elemento o sujeto produce los
mismos resultados (Guevara et al., 2017). En este estudio se realiz6 mediante una
prueba aplicada a 15 participantes, los cuales no fueron tomados en cuenta en la
conformacioén de la muestra. Con los resultados obtenidos se aplico la prueba Alfa
de Cronbach para la determinacién de la fiabilidad de los items obteniendo un

coeficiente de 0,741.
3.5 Procedimientos

Para la ejecucidn de este trabajo de investigacion se siguieron los siguientes
pasos: Primero, se solicit6 a la Oficina de Control Interno de una institucion de salud
especializada categoria IlI-2 el registro de pacientes que hayan presentado un
reclamo desde enero hasta el presente. Segundo, se procedié a la seleccion
aleatoria de los participantes a través de un sorteo. Tercero, se realizd6 una
comunicacién via telefénica para la presentacion del estudio y consulta sobre su
participacion. Cuarto, si el paciente manifesté su deseo de participacion se realiz6
un contacto personal en la que se le explico los detalles de la investigacion, asi
como también se le solicitdé su firma en el consentimiento informado. Quinto, se
procedio a administrarle el cuestionario para su resolucion.

En caso haya habido una duda o consulta por parte del participante en el
desarrollo del cuestionario fue resuelto por la investigadora de forma inmediata. Se
estima que el tiempo promedio de resolucién por cuestionario fue de 25 minutos en
cada participante.

3.6 Método de anélisis de datos

Los datos recolectados en cada encuesta fueron organizados en una matriz
de informacion a través del uso del programa Microsoft Excel 2020 para la
obtencion de tablas de frecuencia y contingencia, asi como graficos de barras los

cuales conformaron el andlisis estadistico descriptivo. Para la comprobacion de las
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hipétesis de la investigacion se aplicd primero la prueba de normalidad de
Kolmogorov Smirnov con la cual se determiné una significancia de 0,000 y se
establecié que los datos no tenian una distribucion normal y se procedio a utilizar
la prueba estadistica de correlacion de Sperman como parte de la estadistica

inferencial.
3.7 Aspectos éticos

En esta investigacion se guardaron los principios bioéticos de beneficencia,
no maleficencia, autonomia y justicia sobre todos los participantes del estudio. Asi
también se les explicé los beneficios y riesgos de su participacion para que ellos
tomaran una decision de forma libre, consiente y responsable la cual fue expresada
a través de la firma del consentimiento informado. Toda aquella informacion
recolectada fue utilizada unicamente con fines académicos, manejados Unicamente

por la investigadora.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 1

Distribucion de frecuencias de Gestiéon del reclamo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Negativa 40,4
Indiferente 56,3
Positiva 3,3
Total 100

En la tabla 1 se aprecia los niveles de la percepcion de los pacientes sobre la

gestiéon de su reclamo realizada ante el establecimiento de salud 1l1-2, destacando

gue mas de la mitad (56,3%) se encontraron en un nivel indiferente, es decir, la

mayoria de los encuestados de la investigacion opina que las acciones y

procedimientos que se sigue no se encuentra en un estado 6ptimo por lo que existe

la oportunidad de mejorar. En cambio, solo el 3.28% se encuentra en un nivel

eficiente.

Tabla 2

Distribucién de frecuencias de las dimensiones de Gestion del reclamo

Dimensiones Frecuencia Porcentaje
Dimension 1 Negativa 96 52,5%
Indiferente 79 43,2%
Positiva 8 4,4%
Dimension 2 Negativa 101 55,2%
Indiferente 58 31,7%
Positiva 24 13,1%
Dimension 3 Negativa 106 57,9%
Indiferente 51 27,9%
Positiva 26 14,2%

21



En la tabla 2 se observa la distribucion de los niveles en cada una de las
dimensiones de la variable gestion del reclamo, observandose que en las tres
dimensiones se tiene la tendencia de la mayor frecuencia en el nivel negativo,
seguido del nivel indiferente y con un minimo de participacion, el nivel positivo.
Sobre la dimensién 1 registro del reclamo el 52.5% de los participantes lo percibid
en un nivel negativo. Esto se debe a que la orientacién durante este proceso no fue
apropiada o hubo una demora en el acceso al libro de reclamaciones del
establecimiento de salud y también en la entrega de la copia del reclamo
presentado.

Con respecto a la dimension 2 atencion y respuesta del reclamo el 55.2% de los
pacientes estuvieron en un nivel negativo. Esta situacion complicada se debe a que
las respuestas dadas por el establecimiento de salud frente al reclamo presentado
no fueron sustentadas o explicadas de forma adecuada al paciente. De igual
manera, las medidas correctivas planteadas no fueron adecuadas frente a la
percepcion del usuario.

En cuanto a la dimensién 3 notificacion de respuesta tiene el 57,9% de encuestados
con un nivel negativo. Tan alto porcentaje debe su explicacion a una falla en los
avisos para las notificaciones de los reclamos, ya que hubo disconformidad con el
uso del teléfono mévil o correo electronico como via de comunicaciéon. Ademas, que
el establecimiento de salud no informé sobre el reclamo al dia siguiente de ser
resuelta.

Tabla 3

Distribucion de frecuencias de Satisfaccion del usuario

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy insatisfecho 8 4.4
Insatisfecho 9 4,9
Ni satisfecho ni insatisfecho 105 57,4
Satisfecho 61 33,3
Total 183 100
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En la tabla 3 se observa la distribucion de los niveles de la variable satisfaccion del

usuario, siendo el de mayor porcentaje el nivel de ni satisfecho ni insatisfecho con

un 57,36%, es decir, mas de la mitad se encuentran en una situacion indiferente los

cuales consideran que lo encontrado en el establecimiento de salud no es 6ptimo

ni tampoco cumple con sus expectativas. Cabe destacar que ningun participante

estuvo en un nivel de muy satisfecho, en cambio, si hubo percepciones en los

niveles de muy insatisfecho e insatisfecho con 4,37% y 4,92%, respectivamente.

Tabla 4

Distribucion de frecuencias de las dimensiones de Satisfaccion del usuario

Dimensiones Frecuencia  Porcentaje
Muy insatisfecho 8 4,40%
Dimension 1. Fiabilidad ',Sf:;ﬁ;?g:ﬁo o > 30,60%
insatisfecho 49 26,80%
Satisfecho 49 26,80%
Muy satisfecho 21 11,50%
Muy insatisfecho 14 7,70%
Insatisfecho 90 49,20%
Dimension 2. Capacidad de respuesta il\rll;zg?éiﬁgo ! 24 13,10%
Satisfecho 46 25,10%
Muy satisfecho 9 4,90%
Muy insatisfecho 8 4,40%
Dimensién 3. Seguridad I,\rllissa;ltsi;?ecgﬁo ni 4 40,40%
insatisfecho 86 47,00%
Satisfecho 6 3,30%
Muy satisfecho 9 4,90%
Muy insatisfecho 8 4,40%
Dimensi6n 4. Empatia In_satis_fecho _ 76 41,50%
Ni satisfecho ni
insatisfecho 59 32,20%
Satisfecho 40 21,90%
Dimension 5. Aspectos tangibles Muy insatisfecho 8 4,40%
Insatisfecho 85 46,40%
Ni satisfecho ni
insatisfecho 50 27,30%
Satisfecho 31 16,90%
Muy satisfecho 9 4,90%
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En la tabla 4 se observa la distribucion de las frecuencias en las dimensiones de la
variable satisfaccion del usuario. Destaca que uno de los niveles con mayor
porcentaje es el de insatisfaccién en cada una de las cinco dimensiones.

En la dimensién 1 fiabilidad, se observa que el nivel de insatisfaccion es el de mayor
presencia con un 30,6%, es decir, 1 de cada 3 pacientes atendidos se encuentra
disconforme con la atencién del reclamo recibida. Esta situacién nace debido a que
a los pacientes no les proporcionaron informacion suficiente para la presentacion
de su reclamo ademas que percibieron que no hubo transparencia durante el
proceso seguido y que el personal que los atendié no se encuentra comprometido
con su labor.

La dimension 2 capacidad de respuesta tiene casi a la mitad de los participantes
insatisfechos con la atencion recibida con un 49,2%. Entre los principales motivos
para esta problematica se encuentra la mala comunicacion entre el personal y los
usuarios, ya que los pacientes perciben que son atendidos con mala disposicion y
sin interés.

Con respecto a la dimensién 3 seguridad la mayoria de los participantes manifesté
encontrarse en un nivel ni satisfecho ni insatisfecho con un 41,5% esta situacion se
debe a que los usuarios perciben que el personal que los atiende no es competente
ni tiene los conocimientos necesarios para resolver su reclamo presentado, por lo
gue percibe que el proceso seguido no es eficiente.

En cuanto a la dimension 4 empatia el 41,5% de los usuarios manifestaron un nivel
insatisfecho ya que consideran que las preocupaciones que ellos tienen no son
comprendidas por el personal que atiende, ni que tengan la misién de buscar el
beneficio para el paciente. Inclusive los usuarios consideran que no han sido
tratados con compasion debido a que el personal que atiende no es capaz de
ponerse en su situacion.

En la dimension 5 aspectos tangibles el 46,4% de los participantes tuvo un nivel
insatisfecho debido a que los pacientes consideran que el servicio no es comodo,
ni cumple con las expectativas, ademas la impresion del personal es negativa por
lo que las caracteristicas de los aspectos fisicos de las instalaciones no son

apreciadas adecuadamente.
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Resultados inferenciales

Para la ejecucién de las pruebas estadisticas a utilizar se usé la prueba de
distribucion normal Kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra fue mayor a 30.
En los resultados se encontrd que los coeficientes encontrados fueron menores a
0,05 por lo que correspondié el uso de Rho de Spearman como prueba no

paramétrica.
Contrastacion de la hipoétesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion de reclamos y la satisfaccion

del usuario de una institucion de salud especializada categoria IlI-2 Lima- 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion de reclamos y la satisfaccion

del usuario de una institucién de salud especializada categoria IlI-2 Lima- 2023.

Tabla 5

Correlacion entre Gestion de reclamos y la Satisfaccion del usuario

V2. Satisfaccion del

usuario
V1. Gestion de Coeficiente de correlacion 0,326
reclamos ) )
Rho de Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 183

Los resultados presentados en la tabla 5, muestran que existe una correlacion
positiva baja y significativa entre las variables gestién de reclamos y satisfaccion
del usuario. Esto se fundamenta en que los calculos mostraron un valor de
significancia bilateral de 0,000 y un rho de 0,326, de esta manera se apoya a la
hipotesis planteada. Por ello, es posible afirmar que una mejor gestion del reclamo

genera mejor satisfaccion del usuario.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Hi: Existe una relacion significativa entre la dimension registro del reclamo y la
satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria Ill-
2 Lima- 2023.

Ho: No existe una relacién significativa entre la dimensién registro del reclamo y la
satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria IllI-
2 Lima- 2023.

Tabla 6

Correlaciéon entre Registro del reclamo y la Satisfacciéon del usuario

V2. Satisfaccion del

usuario
D1. Registro del Coeficiente de correlacion 0,317
reclamo ) )
Rho de Spearman Sig. (bilateral) 0,000
N 183

Los resultados presentados en la tabla 6, muestran que existe una correlacion
positiva baja y significativa entre la dimension registro del reclamo y satisfaccion
del usuario. Esto se fundamenta en que los calculos mostraron un valor de
significancia bilateral de 0,000 y un rho de 0,317, de esta manera se apoya a la
hipotesis planteada. Por ello, es posible afirmar que un mejor registro del reclamo

se genera mejor satisfaccion del usuario.
Contrastacion de hipétesis especifica 2

Hi: Existe una relacién significativa entre la dimension atencién y respuesta al
reclamo y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada

categoria IlI-2 Lima- 2023.

Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension atencién y respuesta al
reclamo y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializado

categoria IlI-2 Lima- 2023.
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Tabla 7

Correlacion entre Atencion y respuesta al reclamo y la Satisfaccion del usuario

V2. Satisfaccion del

usuario
D2. Atencion y Coeficiente de correlacion 0,114
respuesta al reclamo ] )
Rho de Spearman Sig. (bilateral) 0,125
N 183

Los resultados presentados en la tabla 7, muestran que existe una correlaciéon
positiva muy baja y no significativa entre la atencién y respuesta al reclamo y
satisfaccion del usuario. Esto se fundamenta en que los calculos mostraron un valor
de significancia bilateral de 0,125 y un rho de 0,114, de esta manera se rechaza la
hipotesis planteada. Por ello no es posible afirmar que una mejor atencion y

respuesta al reclamo genera mejor satisfaccion del usuario.
Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Hi: Existe una relacion significativa entre la dimension notificacion de respuesta y
la satisfaccion del usuario de una instituciéon de salud especializada categoria
[11-2 Lima- 2023

Ho: No existe una relacion significativa entre la dimension notificacion de respuesta
y la satisfaccion del usuario de una institucién de salud especializada categoria
[11-2 Lima- 2023

Tabla 8

Correlacion entre Notificacion de respuesta y la Satisfaccion del usuario

V2. Satisfaccion del

usuario
D3. Notificacion de Coeficiente de correlacion 0,096
respuesta ) .
Rho de Spearman Sig. (bilateral) 0,196
N 183
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Los resultados presentados en la tabla 8, muestran que existe una correlaciéon
positiva muy baja y no significativa entre la atencion y respuesta al reclamo y
satisfaccion del usuario. Esto se fundamenta en que los calculos mostraron un valor
de significancia bilateral de 0,196 y un rho de 0,096, de esta manera se rechaza la
hipotesis planteada. Por ello, no es posible afirmar que una mejor notificacion de

respuesta genera mejor satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo la finalidad de evaluar la relacion entre la
gestion del reclamo, vista desde la perspectiva de un usuario o paciente, y la
satisfaccion del proceso acontecido. Para ello, se debe tener presente que autores
como McSweeney et al. (2021) plantean que la gestion del reclamo debe ser
entendida como el tratamiento que se aplica al reclamo presentado por el paciente
y consiste en administrar procesos metddicos a las criticas expresadas por los
clientes o pacientes en los casos de servicios de salud, para lo cual se deben
establecer estrategias que determinen la forma en que deben recibirse, la reaccion
o respuesta ante ellas y los responsables de su resolucion, seguimiento y remision
de la informacion producida. Todo este proceso debe tener como premisa guardar
en todo momento la seguridad del paciente a través de un proceso de control y
monitorizacion que garantice una correccion de los hechos, si fuera el caso, o un
entendimiento con el paciente que satisfaga sus expectativas.

Para la evaluacion de la variable gestion del reclamo se tuvo en cuenta las
etapas o dimensiones identificadas en la Guia para la Gestion de Reclamos
elaborada por la PCM (2020) a través de su Secretaria de Gestion Publica. Se
plantea que la primera etapa es el registro del reclamo en la cual la institucion
debera brindar toda la asistencia y orientacién necesaria al cliente para realizarlo;
en la segunda etapa se produce la atencién y respuesta al reclamo presentado por
lo que se realiza una evaluacién de la informacién presentada determinando si
corresponde su tramitacion; finalmente, durante la tercera etapa denominada,
notificacion de respuesta, mediante la cual se le informa a la persona involucrada
la respuesta de su reclamo. En estas tres fases tienen especial importancia el
cumplimiento de los tiempos ofrecidos para el desarrollo del proceso; las
caracteristicas del servicio ofrecido por el personal que atiende y la conclusion que
se obtiene después del andlisis realizado, el cual debera ser entregado al paciente
e idealmente explicado para asegurar su comprension.

En el caso de la segunda variable satisfaccion del usuario se plante6
tomando como base lo descrito en la “Guia Técnica para la Evaluacion de la

Satisfaccion de usuarios externos en los establecimientos de salud” elaborado por
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el MINSA, de tal manera, que se enfocé sobre la percepcion del usuario del proceso
de su reclamo desde la presentacion hasta la recepcion de la respuesta
correspondiente. Cabe destacar que el instrumento elaborado por el MINSA tiene
su base en el cuestionario Servqual que considera a la satisfaccibn como expresion
de la calidad de atencion, el mismo que es obtenido de la brecha entre las
expectativas y percepciones de un usuario. Debido a ello tiene un fundamento
eminentemente subjetivo ya que la evaluacion del paciente puede verse
influenciada por experiencias pasadas, caracteristicas personales como edad, sexo
o nivel de instruccion.

Se debe tener presente que en la actualidad la gestién del reclamo es
considerada por el Instituto Nacional de Salud (2020) como un aspecto fundamental
en la calidad en los servicios propuestos por toda institucion prestadora de salud,
de tal manera, que todos los servidores o personal integrante de una entidad de
salud son responsables y participantes en el proceso de gestidon de reclamo y deben
considerar en sus procedimientos una actuacion rapida, atenta, con empatia,
verificando con diligencia la situacion problematica y brindando la solucién vy
disculpas del caso si son necesarias, buscando la recuperacion de la satisfaccion
optima del paciente. La presencia de estos elementos durante la gestion del
reclamo ayudara a mejorar la percepcion que el usuario tiene sobre el mismo a su
vez aportard un elemento positivo para la mejora en la calidad percibida por la
atencion general (Superintendencia Nacional de Salud, 2016).

En la literatura cientifica se encuentran diversos trabajos de investigacion
como los de Kippenbrock et al. (2019), Asamrew et al. (2020) y Joseph et al. (2021)
que evallan también la satisfaccion en establecimientos de salud desde una
perspectiva general de un servicio hospitalario por lo que se observan resultados
heterogéneos. La variabilidad de estos hallazgos se debe a los instrumentos de
medicién usados para esta finalidad ya que en la mayoria de los casos se basan
en cuestionarios que identifican lo que el usuario espera encontrar en un servicio
de salud y establece la diferencia con lo que segun el paciente ha sido su
experiencia. Este atributo tiene un fuerte componente subjetivo ya que se basa en
las expectativas que trae el paciente y las percepciones sobre el servicio
encontrado. Sin embargo, es limitada la informacién especifica sobre la satisfaccion

del proceso de reclamo realizado por un paciente tomando en cuenta que en este

30



punto se halla la evaluacién y percepcion del paciente sobre los diversos
componentes del proceso de atencion al reclamo, que en gran medida no son
observadas por el paciente, a excepcion de su presentacion y la recepcion de una
respuesta (Van-Dael et al., 2022). Es decir, mas alla del acto médico propiamente
dicho, se consideran también los procesos de recepcion y orientacion del paciente,
atencion rapida y oportuna, asi como, el manejo que se le da a los reclamos o
guejas en caso se lleguen a presentar (Ferreira et al., 2020).

En este estudio se logré encontrar que la mayoria de los pacientes tuvieron
una percepcion negativa e indiferente sobre la gestion de su reclamo a pesar de
ello menos del 10% de los participantes de este estudio manifestd encontrarse
insatisfecho con el proceso seguido. Esta situacién se puede entender debido a
que para la conformacion de un nivel de satisfaccion de un paciente se encuentras
diversos factores tanto objetivos como subjetivos. Gavurova et al. (2021) sefialan
gue existen factores individuales como la edad y sexo; factores sociales como las
experiencias de las personas cercanas, de igual forma, considera que entre los
factores subjetivos de mayor influencia se encuentra las experiencias previas
similares y el resultado de la situacion. Y en el caso de la gestidon del reclamo, la
valoracion positiva o negativa en gran parte se basa en la resolucién que se le da
al mismo, es decir, si la institucién de salud, da una respuesta con la que el paciente
no esta conforme tendra una percepcion negativa de todo el proceso, aunque se
haya cumplido todas las actividades y tiempos de espera correspondientes.

En el estudio realizado por Liu et al. (2019) también encontraron altos indices
de desaprobacion con respecto a la calidad de la gestién de reclamos en una
institucién hospitalaria. Esa investigacion se diferencia principalmente porque utilizo
un disefio cualitativo basado en entrevistas con pacientes que habian presentado
una queja o reclamo en tres hospitales universitarios de la ciudad de Toronto,
Canada. De igual forma, en ese estudio, consideraron dentro de los topicos para la
realizacion de sus entrevistas temas como el tiempo de espera para la respuesta
de su reclamo, forma de comunicacion y percepcion de los pacientes sobre la
empatia de o de los encargados de resolver su caso y la opinion del paciente sobre
la resolucién dada a su reclamo presentado. Estos items también han sido tomados
en cuenta en la elaboraciéon del cuestionario para la evaluacion de la gestion del

reclamo en este estudio.
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Ramsey et al. (2022) sefialan que la comunicacién es una parte fundamental
para obtener resoluciones eficientes durante el manejo de un reclamo ya permitira
conocer con mayor detalle la situacién problematica ademés de facilitar el cuidado
del vinculo emocional con el paciente afectado, asi también, permitird una mejor
comprension del paciente sobre las conclusiones obtenidas después del analisis
del reclamo presentado.

En el caso de la empatia, autores como Kim et al. (2022) sefialan que gracias
a ella el usuario no se sentira juzgado ni reactivo, por lo que sentira una valorizacion
de su interaccion sintiendo mayor confianza para una obtencion detallada de las
caracteristicas del suceso planteado y permitira comprender mejor la alternativa
que el servicio de salud le planteara. Todo ello permitira que el servicio de salud
logre identificar oportunidades de mejora que los ayude a mejorar la calidad de
atencion ofrecida.

En esta investigacion también se encontr6 que hubo una relacién
significativa entre la gestion del reclamo y la satisfaccion de los usuarios, de forma
semejante Mirzoev & Kane (2018) desarrollaron una investigacion en el que
también encontraron evidencias que ambas variables tenian una relacion
estadistica con una correlacion fuerte a diferencia de este estudio en el que la
correlacién ha sido positiva, pero baja. Dentro de la evaluacion sobre el sistema de
quejas de un servicio de salud publico en ese estudio consideraron los canales de
atencion, su facilidad de uso y las acciones posteriores a la presentacion de una
queja, es decir, también evaluaron la opinion del paciente después de haber
ejecutado las medidas correctivas, en cambio en este trabajo se evalud hasta la
recepcion del usuario de la respuesta al reclamo. También ese estudio se desarroll6
con metodologia cualitativa a base de entrevistas sobre una muestra de pacientes
participantes que ascendi6 a 25.

La misma metodologia se siguio para la evaluacién de la satisfaccidon en ese
estudio. En cambio, este trabajo tuvo un marco muestral mayor que ascendi6 a 183
participantes a través de un enfoque cuantitativo con la aplicacion de un

cuestionario elaborado por la investigadora.

De igual forma en el trabajo desarrollado por Ovalle & Parra (2019) también
hallaron una relacion significativa entre las variables de gestién del reclamo y la

satisfaccion del usuario, a diferencia del trabajo de Mirzoev & Kane (2018), se
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realizo a través una metodologia cuantitativa con la aplicacion de un cuestionario
gue ademas evaluo de forma simultanea los factores asociados. Cabe resaltar que
ese trabajo tuvo una muestra de 1453 participantes que habian presentado un
reclamo dentro del sistema de salud de la policia en Colombia, por parte de este
estudio solo se consideré 183 pacientes de una sola institucion de salud. Una
diferencia fundamental entre las investigaciones fue que en el trabajo de Mirzoev &
Kane (2018), la evaluacion de la satisfaccion tuvo un enfoque global, no solo del
proceso del reclamo, sino también, de toda la atencion recibida en el
establecimiento de salud.

También en el estudio realizado por Mattarozzi et al. (2017) encontraron que
uno de los aspectos que mas influia sobre la satisfaccion de los pacientes era el
manejo de los reclamos en una institucion de salud. En ese caso, con respecto a la
variable satisfaccion se evalu6é su nivel segun la atencion global recibida por el
paciente, es decir, no solo la gestién de su reclamo sino también el servicio médico
que recibid. Ademas, dentro de este mismo estudio, también se determiné que uno
de los factores que influia mas sobre la satisfaccion del usuario es el trato recibido
por el personal que atiende el servicio por lo que es imperativo que toda institucion
de salud cuente con personal capacitado, empatico y que maneje adecuadamente
la comunicacién con los pacientes.

En el caso del estudio de Calle (2023) también compartié la finalidad de
evaluar la relacion entre las variables gestion del reclamo y satisfaccion de la
atencion al paciente, con una muestra de tamafio menor, ya que solo utilizé 109
participantes, sin embargo, a diferencia de esta investigacion, encontré una
correlacién fuerte llegando a un coeficiente de 0.79, en cambio en este estudio la
correlacion hallada fue deébil. Cabe resaltar que la poblacion estudiada estuvo
conformada por pacientes de un hospital en Amazonas. De igual manera en ese
estudio se considerd cuatro dimensiones para la evaluacién de la variable gestion
del reclamo identificandolos a través de un enfoque de usuario, calidad del tramite,
apoyo asistencial y procesos; a diferencia de este estudio que utilizd tres
dimensiones considerando el registro del reclamo, atencion y respuesta del reclamo
y la notificaciébn del mismo al usuario. Sin embargo, al revisar los indicadores
utilizados se observa similitud ya que se aplicaron varios basados en la facilidad

del registro, orientacion eficiente, tiempos de espera, respuesta pronta, atencion
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oportuna, confianza, seguridad y comodidad del servicio que también fueron
contemplados para este estudio.

De forma similar, Alamo et al. (2020) evidenci6 que los reclamos
presentados en un hospital de Lima, influian negativamente en la satisfaccién del
paciente frente a su atencion. Se debe sefalar que ese estudio tuvo la finalidad de
realizar una evaluacion global de los reclamos presentados en un servicio de
emergencia hospitalaria, a diferencia de este estudio, los participantes que
presentaron sus reclamos podian provenir de cualquier de los servicios ofrecidos
en la institucion de salud y la satisfaccion se delimité sobre su experiencia durante
el proceso de su reclamo. Para ello, utilizé una ficha que le permiti6 observar y
recoger las caracteristicas de los reclamos escritos en el Libro de Reclamaciones
de la instituciéon y seguidamente utiliz6 un diagrama de afinidad para establecer los
motivos del reclamo presentado.

De forma similar, Alva (2019) tuvo el propdsito de estudiar la influencia del
sistema de quejas y reclamos de un hospital nacional sobre la calidad de atencion.
En ese caso se circunscribié a pacientes que fueron atendidos en el servicio de
consulta externa y determiné que ambas variables tenian una correlacion fuerte,
ademas que 4 de cada 5 participantes catalogaron al sistema de reclamos como
regular. También se diferencia que para el andlisis del sistema de reclamos utilizo
siete dimensiones basandose en el horario de atencién, seguridad, capacidad de
respuesta, seguimiento, gestion documentaria, resolutividad y competencia técnica.
Con respecto a sus hallazgos determiné que el sistema de quejas y reclamos fue
percibido mayoritariamente como regular, de forma similar, en este trabajo el mayor
porcentaje de los participantes manifestd respuestas que los ubicaron en el nivel

indiferente.
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Existe una relacion significativa entre la gestion de reclamos y la
satisfaccion del usuario en una institucion de salud especializada

categoria IlI-2 Lima- 2023.

Existe una relacion significativa entre la dimension registro del
reclamo y la satisfaccion del usuario en una institucién de salud

especializada categoria IlI-2 Lima- 2023.

No existe una relacion significativa entre la dimension atencién y
respuesta al reclamo y la satisfaccién del usuario en una institucion

de salud especializada categoria Ill-2 Lima- 2023.

No existe una relacién significativa entre la dimension notificacion de
respuesta y la satisfaccion del usuario en una institucion de salud

especializada categoria IlI-2 Lima- 2023.

35



VIl. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda realizar estudios que profundicen la investigacion de
las variables gestion de reclamos y satisfaccion del paciente que
consideren una poblacion de mayor numero considerando 2 o0 mas
servicios hospitalarios, asi también, comparando servicios de salud

publico y privado.

Planificar y ejecutar investigacion que analicen la influencia de otros
factores sobre la percepcién de la gestibn de reclamos de los
usuarios, organizandolos de acuerdo a su nivel educativo, tipo de

atencion y edad.

Se recomienda a los responsables de la institucion de salud
evaluados, tomen en cuenta los resultados de este estudio y asi
planifiquen mejoras en los procesos de la gestion de reclamos ya que
con ello podran alcanzar un nivel 6ptimo de calidad del servicio de

salud ofrecido.

Se sugiere a los responsables de la institucidn, la implementacion del
area de tecnologia de la informacion, para digitalizar los procesos y
asistir al personal, para asi disminuir tempo de demora en la atencion

del reclamo del paciente.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de reclamos y satisfaccidon del usuario en una institucién de salud especializada categoria lllI-2 Lima- 2023

Problemas Objetivos Hipotesis Variable e indicadores
PG:¢Cuél es la relacion | OG: Determinar la relaciéon | HG:Existe una relaciéon | Variable 1: Gestion de reclamos
entre la gestibn de | entre la gestién de reclamos | significativa entre la gestion de _

] » ) » . . » Dimensiones Indicadores Items Escala de | Niveles
reclamos y satisfaccion del | y satisfaccion del usuario de | reclamos y satisfaccion del medicion rangos
usuario de una institucion | una institucion de salud | usuario en una institucion de
de salud especializada | especializada categoria I1I-2 | salud especializada categoria | Registro del | Asistencia y|1l-4
categoria Il-2 Lima- 2023? | Lima- 2023 l1l-2 Lima- 2023 reclamo orientacion

necesaria
PE1:¢Cual es la relacion | OELl: Identificar la relacion | HELl:Existe una relacion Positiva
entre la dimension registro | entre la dimension registro | significativa entre la dimension e
. - _ Atencién y Indiferente

del reclamo y la | del reclamo y la satisfaccion | registro del reclamo y la L

respuesta al | Evaluacion de la
satisfaccion del usuario de | del usuario de una institucién | satisfaccion del usuario de una . L, ; i

reclamo informacién 5-8 Ordinal Negativa
una institucion de salud | de  salud especializada | institucion de salud
especializada categoria Ill- | categoria Ill-2 Lima- 2023; especializada categoria [ll-2
2 Lima- 20237; Lima- 2023; e -

OE2: Identificar la relacién Notificacion de | Informacion

PE2:;Cual es la relacién | entre la dimensién atenciony | HE2:Existe una relacion | respuesta sobre la 512

entre la dimensién atencién
y respuesta al reclamo y la
satisfaccion del usuario de

una institucion de salud

respuesta al reclamo y la
satisfaccion del usuario de
de salud

una institucién

significativa entre la dimensién
atencion 'y respuesta al
reclamo y la satisfacciéon del

usuario de una institucion de

respuesta de su

reclamo

Variable 2: Satisfaccion del usuario




especializada categoria lll-
2 Lima- 20237;

PE3:¢,Cual es la relacién
entre la dimensién
notificacion de respuesta y
la satisfaccién del usuario
de una institucién de salud
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2 Lima- 20237;
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Lima - 2023;
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entre la dimensién
notificacion de respuesta y la
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especializada categoria [11-2

Lima- 2023;

salud especializada categoria
111-2 Lima- 2023;

HE3:Existe una relacion
significativa entre la dimension
notificacion de respuesta y la
satisfaccién del usuario de una
salud

-2

institucion de
especializada categoria
Lima- 2023;

Dimensiones Indicadores items Escala de | Niveles y
medicion
rangos
Fiabilidad Servicio adecuado | 1-5 Muy satisfecho
Satisfecho
Capacidad de | Rapidez en la Ni satisfecho ni
respuesta atencion 6-9 insatisfecho
Insatisfecho
Ordinal
Seguridad Confianza que Muy insatisfecho
inspira los
trabajadores de la
Buen
entendimiento de
E . los  sentimientos
mpatia del usuario.
14-18
Infraestructura
adecuada
19-22

Aspectos tangibles

Nivel — disefio investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos
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Variable 1: Percepcion de la

gestion de reclamos

Técnicas: encuesta Escala
Likert
Instrumentos:  Cuestionario

Gestion de reclamos

Descriptiva:

los resultados obtenidos de la investigacion seran representados a través de tablas

y graficos

de barra con los porcentajes correspondientes que nos ayudaran a realizar el

analisis e




No Experimental.
Correlacional

Método: cuantitativo

aplicativo

muestreo:
aleatorio

Tipo de
Probabilistico
simple

Tamafio de muestra: 183
usuario que hayan realizado
un reclamo de una institucion
de salud especializada
categoria Ill-2 Lima- 2023

Monitoreo: usuarios de una
institucion de salud especializado
categoria I11-2Lima - 2023
Ambito de Aplicacién: todos
los servicios

Forma de Administracion:
encuesta que dura 15 a 20
minutos

Variable 2: Satisfaccion del

usuario
Técnicas: encuesta Escala
Likert
Instrumentos:  Cuestionario

satisfacciéon del usuario

Monitoreo:
salud
Ambito de Aplicacion: todos
los servicios

Forma de Administracion:
encuesta que dura 15 a 20
minutos

trabajadores de

interpretacion

Inferencial:

Se realizara la comprobacién de la hip6tesis general y especificas, se aplicé la
prueba de

normalidad y correlacion de Spearman para demostrar la relacion de las variables
Gestion por competencias y desempefio laboral.




Anexo 2. Operacionalizacion de variables

VARIABLES . . NIVELES Y | NIVELES Y
DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALAS DE RANGO RANGO
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Percepcion del | Registro del
paciente sobre a la Positiva (44-60)
gestion del hospital reclamo Asistencia y orientacion|1 -4 ndiferente (2643 Positiva
sobre  su r.eclamo necesaria
Secuencia de sucesos |PToo" tado c_iebldo ala Negativa (12-27) | (14-20)
. atencién brindada, la y
que ~permite  a la cual fue evaluada al|Atencion y
administracion central través de sus
tomar  conocimiento | .. .o registro respuesta all Evaluacion de la 5.8 Ordinal Positiva (44-60)
Gestion de |S0Pre los problemas| /o 1o mo atencion y | "€clamo informacion ) . Indiferente
acontecidos durante la ' Indiferente (28-43)
reclamos L . |respuesta al reclamo y (10-14)
realizacion del servicio notificacion de Nedativa (12-27
ofrecido  permitiendo respLesta. Fue medida egativa (12-27)
mejorar su prestacion P . Notificacion de _
(Parasurama et al., %Str;:“e/ﬁfo de 32 Informacién  sobre la _
1998). medicion fipo respuesta respuesta de su reclamo | 9-12 Positiva (44-60) | Negativa
cuestionario con la Indiferente (28-43) | (4.-9)
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un instrumento de
medicién de tipo
cuestionario con la
aplicacion de una
escala ordinal tipo
Likert

Capacidad
respuesta

Seguridad

Empatia

de

o
£

7
0‘0

Rapidez en

atencion

Confianza
inspira
trabajadores

Buen

la

que
los

entendimiento de
los sentimientos

del usuario.

10-13

14 -18

Satisfecho (20-23)
Ni satisfecho ni
insatisfecho  (16-
19)

Insatisfecho  (12-
15)

Muy insatisfecho
(7-11)

Muy satisfecho
(24-28)

Satisfecho (20-23)
Ni satisfecho ni
insatisfecho  (16-
19)

Insatisfecho  (12-
15)

Muy insatisfecho
(7-11)

Muy satisfecho
(30-35)

Satisfecho (24-29)
Ni satisfecho ni
insatisfecho  (19-
23)

Insatisfecho (13-
18)

Muy insatisfecho
(7-12)

Muy satisfecho
(24-28)

Satisfecho (20-23)

insatisfecho
(75-101)

Insatisfecho
(49-74)

Muy
insatisfecho
(22-48)




Aspectos tangibles

7
0.0

Infraestructura
adecuada

19-22

Ni satisfecho ni
insatisfecho  (16-
19)

Insatisfecho  (12-
15)

Muy insatisfecho
(7-11)




Anexo 3. Instrumentos

Instrumento de recoleccion de datos

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas con el propdésito de conocer tu percepcion.
Marca la respuesta que mejor represente tu opinién y sentir:

Variable 1: Gestién de reclamos

Completamente | En desacuerdo |Nide acuerdo, ni
en desacuerdo (1) (), en desacuerdo (3)

Completamente de

De acuerdo (4) acuerdo (5)

Dimension 1. Registro del reclamo 112|345

Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma

inmediata el libro de reclamaciones

El hospital le brindo orientacién durante el registro de su

reclamo

3 | Elreclamo fue presentado de manera gratuita

El hospital le proporciono de forma inmediata una copia de

4

su reclamo

Dimension 2. Atencién y respuesta del reclamo

La respuesta a su reclamo fue dada en 30 dias habiles o
5

menos

El hospital le informd que hasta antes de la notificacion de
6 | la respuesta, usted puede desistir de continuar con el

reclamo.

La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue

sustentada adecuadamente

La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivas que

iba a tomar el hospital

Dimension 3. Notificacion de la respuesta
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El hospital le informo que para la notificacion de respuesta
9

lo puede realizar por su correo electrénico

Recibio la notificacidon de respuesta a su reclamo al dia
10

siguiente que fue expedida

El hospital le informé que tiene un plazo de 30 dias habiles
11

para recoger su reclamo en su sede

Cualquier notificacion aparte de la respuesta fue notificada
12

a su teléfono movil

Variable 2: Satisfaccion del usuario

PERCEPCION

En primer lugar, califique las percepciones, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted
como usuario tiene de la gestion de su reclamo. Utilice una escala numérica del 1 al 7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacién.

Dimensién 1. Fiabilidad 112(3|4|5|6|7

1 Durante el proceso fueron transparentes para gestionar los
reclamos.

2 Proporcionaron informacién sobre como presentar un reclamo

3 Durante que tiempo esperé el proceso y los plazos estimados
para la resolucion

Proporcionaron actualizaciones sobre el estado del reclamo,
4 responder rapidamente a las consultas y proporcionar
informacion precisa y detallada.

5 El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra
comprometido con su labor

Dimension 2. Capacidad de respuesta

6 El personal que atiene los reclamos mantiene una buena
comunicacion con los usuarios

7 El personal que atiende los reclamos tiene interés en escuchar a
los usuarios

8 Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposicién del
personal que atiende

9 La capacidad de resolver problemas fue eficiente
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Dimension 3. Seguridad

10 El personal que atiende su reclamo se muestra competente en
la realizacion de su trabajo

11 | El personal tiene los conocimientos necesarios para resolver su
reclamo.

12 El personal se muestra disponible para atender su reclamo.

13 El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos

Dimension 4. Empatia

14 | Los encargados de gestionar los reclamos estan capacitados
para comprender las preocupaciones

15 Considera que el personal que atiende su reclamo es capaz de
colocarse en su situacion

16 Considera que el personal que atiende su reclamo brinda una
atencién que busca el beneficio de los usuarios

17 Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata con
compasién

18 Considera que el personal le escucha activamente sus
inquietudes
Dimension 5. Aspectos tangibles

19 El servicio cumple con sus expectativas de la calidad

20 | Impresion del personal es positiva para informar y orientar los
aspectos fisicos.

21 El servicio cuenta con la facilidad de uso cémodo y satisfecho

22 | La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple

experiencia y logra satisfaccion del usuario.
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Anexo 4. Evaluacion por juicio de expertos

Tabla 1
Consolidado de evaluacién de expertos

Nombres y apellidos del experto Especialidad Dictamen
Sthephany Mirza Ortega Olivas Salud mental y psiquiatria Aplicable
Panfilo Arone Mallqui Salud mental y psiquiatria Aplicable
Angie Criss Diaz Vasquez Salud mental y psiquiatria Aplicable
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Anexo 5. Modelo de consentimiento informado

Consentimiento Informado
(*)
Titulo de la investigacion: “Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario de una
institucion de salud especializada categoria IllI-2 Lima-2023”

Investigador (a) (es): Gozme De La Cruz Ruth Judith
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion de reclamos vy
satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria 1l1-2
Lima-2023”, cuyo objetivo es determinar la relacién entre la gestion de reclamos
y la satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria
[1I-2 Lima- 2023. Esta investigacion es desarrolladapor estudiantes de posgrado
del programa académico de maestria en gestion de los servicios de la salud, de la
Universidad César Vallejo del campus ATE, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion.

El problema del estudio se ha observado la presencia de reclamos por parte de sus
usuarios, asi como también, una insatisfaccion por parte de ellos sobre los
procedimientos seguidos. Esta situacion afecta negativamente al hospital opacando
la alta calidad de tratamientos que brinda.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion de
reclamos y satisfaccion del usuario de una institucion de salud
especializada categoria Ill-2 Lima-2023”

2. Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 15 a 20 minutos se
realizara a Todos los usuarios que hayan presentado un reclamo de una
institucién de salud especializado categoria IllI-2 Lima- 2023.

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que
NOexiste riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso
queexistan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad
de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No
recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio nova a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio
podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser
anonimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos
que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera
usada para ningun otro propédsito fuera de la investigacién. Los datos
permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas: Si tiene preguntas sobre la investigacién puede
contactar con la Investigadora Gozme De La Cruz Ruth Judith, email:
rgozme@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesora: Alza Salvatierra, Silvia Del
Pilar.

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacidon autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidOs: ...

FeCha ¥ NOra: ...

Para garantizar la veracidad del origen de la informacidn: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que
seacuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través
de unformulario Google.
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Anexo 6. Matriz de evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion
de reclamos y satisfaccion del usuario de una institucién de salud especializada

categoria llI-2 Lima - 2023”. La eval

uacion del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizadoseficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Sthephany Mirza Ortega Olivas

Grado profesional: Maestria (x) Doctorado ( )
Area de formacion académica: Clinica  (x) Social ( )
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Salud mental y Psiquiatria

Instituciéon donde labora:

Instituto Nacional de Salud Mental “Honorio Delgado
Hideyo Noguchi”

Tiempo de
experiencia
profesional en el
area;

2 a 4 anos

(

)Méas de 5 afios (x)

Experiencia en
Investigacion
Psicométrica:

(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2.

Validar el contenido del instrumento

Propésito de la evaluacion:

3.

, por juicio de expertos.

Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la
Prueba:

Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario de una institucion
de salud especializada categoria Ill-2 Lima- 2023

Autor (a):

Gozme De la Cruz, Ruth Judith

Procedencia:

Universidad “Cesar Vallejo”

Administracién: Escrita
Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Hospitalaria

Significacion:

Explicar como esta compuesta (dimensiones, areas, items por area,
explicacion breve de cudl es el objetivo de medicién)
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4. Soporte teodrico

(Describir en funcion al modelo tedrico)

Aspectos tangibles

Variable Dimensiones Definici
on
Registro del reclamo | EN este estudio se ha definido a la gestion de
Gestion de reclamos como la percepcion del paciente sobre a
reclamos Atencién y la gestion del hospital sobre su reclamo presentado
respuestaal reclamo debido ala atencion brindada, la cual sera evaluada
a través de sus dimensiones registro del reclamo,
Notificacion atencion y respuesta al reclamo y notificacion de
derespuesta respuesta. Sera medida através de un instrumento
P de medicion tipo
cuestionario con la aplicacién de una escalaordinal
tipo Likert (PCM, 2020).
Fiabilidad La satisfaccion del usuario es definida en este
estudio como la percepcion del paciente sobre el
Capacidad cumplimiento de sus expectativas sobre la atencion
_ _ derespuesta de salud recibida, la cual se evalla a traves de sus
Satisfaccion del dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
usuario s id seguridad, empatia y aspectos tangibles. Sera
egun evaluada a través de un instrumento de medicion
de tipo
ad cuestionario con la aplicacion de una escalaordinal
Empatia tipo Likert (MINSA, 2012).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestidon de reclamos y
satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria Il1-2
Lima - 2023. elaborado por Gozme De la Cruz, Ruth Judith en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
EICIﬁggID?eD El item requiere  bastantes
comprende Baio Nivel modificacioneso una modificacion muy
fécilr?]ente - Bajo Nive grande en el uso de las palabras de
es decir. su acuerdo con su significado o por la
sintactica y ordenacion de estas.
semantica ; Se requiere una modificacion muy
. Moderado nivel P P
son especifica de algunos de los términos
adecuadas. delitem.
_Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
Totalmente en El item no tiene relacion légica con
COHERENCIA desacuerdo (no cumple ladimension.

El item tiene
relacion légica
con la
dimensién o
indicador que
esta

con el criterio)

. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con

midiendo. ladimension que se esta midiendo.
Totalmente de acuerdo El item se encuentra esta
(altonivel) relacionadocon la dimensién que esta
midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que
RELEVANCIA se vea afectada la medicion de la
El item es dimension.
esencial o . . .
importante Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
es decir otroitem puede estar incluyendo lo que
debe  ser mide éste.
incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
serincluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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ensiones del instrumento: Gestion de reclamos

* Primera dimensién: Registro de reclamo
» Objetivos de la Dimensidn: Evidenciar los reclamos y documentar en los libros de reclamaciones.

: t Claridad Coherenci Relevancia Observaciones
Indicadores It a /
Recomendacione
m s
¥ 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma X X X
Asistencia y orientacion mmedla.ta el I|br9 de rec.lamacil?nes '
necesaria El hospital le brindo orientacion durante el registro desu X X X
reclamo
El reclamo fue presentado de manera gratuita X X X
El hospital le proporciono de forma inmediata unacopia X X X
de su reclamo

» Segunda dimension: Atencién y respuesta al reclamo
= Objetivos de la Dimension: Garantizar el derecho que tiene el usuario de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y reclamos.

Observaciones

. ‘ Claridad Coherenci Relevancia
Indicadores It a /
e Recomendacione
m S
1 2 3 4 1 4 3 4 1 2 3 4
La respuesta a su reclamo fue dada en 30 dias habiles X X X
0 Menos

Evaluacion de la - - p P
informacion El hospital le inform6 que hasta antes de la notificacion X X X

de la respuesta, usted puede desistir de continuar conel
reclamo.
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La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue
sustentada adecuadamente

La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivasque

iba a tomar el hospital
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Tercera dimension: Notificacion de respuesta
Objetivos de la Dimension: Responder adecuadamente a cualquiera reclamo de manera oportuna.

Observaciones

Indicadores it Claridad Coh(;renu Relevancia /
e Recomendacione
m S
1 3 1 4 3 1 2 3
El hospital le informo que para la notificacion de X X
Informacion sobre la resp_ut_a’sta lo pt_J(_ede .rfaallzar por su correo electrénico ,
respuesta de su reclamo Recibi6 la notificacion de respuesta a su reclamo al dia X X
siguiente que fue expedida
El hospital le informé gue tiene un plazo de 30 diashabiles X X
para recoger su reclamo en su sede
Cualquier notificacion aparte de la respuesta fuenotificada X X
a su teléfono movil

e e

Firma del evaluador
MG..STHEPHANY MIRZA ORTEGA OLIVAS

DNI:47784285
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del usuario

* Primera dimension: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios.

Indicadores it Claridad Cohearenci Relevancia Observ}':luones
Recomendacione
m S
¥ 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X
Durante el proceso fueron transparentes para
gestionar los reclamos.
Proporcionaron informacién sobre como presentar un X X X
reclamo
. Durante que tiempo esper6é el proceso los plazos X X X
Servicio adecuado estimadosqpara la rgsoluci%n P y P
Proporcionaron actualizaciones sobre el estado X X X
del reclamo, responder rapidamente a las
consultas y proporcionar informacion precisa y
detallada.
El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra X X X
comprometido con su labor

= Segunda dimension: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimension: Brindar una respuesta correcta en el momento oportuno.

Observaciones

. . Claridad Coherenci Relevancia
Indicadores It a /
Recomendacione
m S

1473471994173 4
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pidez en la atencion

El personal que atiene los reclamos mantiene una buena
comunicacion con los usuarios

El personal que atiende los reclamos tiene interés
en escuchar a los usuarios
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Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposicién X
del personal que atiende
X
La capacidad de resolver problemas fue eficiente
= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension: Prevenir y Contribuir la calidad de la atencion al usuario mediante la confianza.
: Claridad Coherenci Relevancia Observaciones
Indicadores It a /
e Recomendacione
m S
2 3 1 4 3 1 2 3 4
El personal que atiende su reclamo se muestra X
competente en la realizacion de su trabajo
. . . X
Confianza que inspiran El personal tiene los conocimientos necesarios para
los trabajadores de la resolver su reclamo
EPSS )
El personal se muestra disponible para atender su X
reclamo.
- X
El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos
» Cuarta dimension: Empatia
»= Objetivos de la Dimension: Identificacion los sentimientos de los usuarios mediante la observacion.
. . Clarida Coheren Relevanc Observaciones
Indicadores It d cia ia /
Recomendacione
m S
2 3 1 2 3 1 2 3 4
X

Buen entendimiento de

Los encargados de gestionar los reclamos estan
capacitados para comprender las preocupaciones
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sentlmlen (01
usuarios

0s

£i10

‘Considera que el personal que atiende su reclamo es
capaz de colocarse en su situacion

Considera que el personal que atiende su reclamo

brinda una atencién que busca el beneficio de los
usuarios
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, . X X X
Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata
con compasion
Considera que el personal le escucha activamente sus X X X
inquietudes

» Quinta dimensién: Aspectos tangibles
= Objetivos de la Dimension: Reflejar las representaciones fisicas o imagenes del servicio hacia el usuario para evaluar la

calidad.

Indicadores

Observaciones

Infraestructura adecuada

it Claridad Coherenci Relevancia /
e a Recomendacione
m S
¥ 2 3 41 2 3 4 1 2 3
. . . X X X

El servicio cumple con sus expectativas de la calidad

Impresién del personal es positiva para informar y X X X

orientar los aspectos fisicos.

El servicio cuenta con la facilidad de uso cémodo y X X X

satisfecho

La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple X X X

experiencia y logra satisfaccion del usuario.

o

Firma del evaluador
MG..STHEPHANY MIRZA ORTEGA OLIVAS

DNI:47784285
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Evaluacion por juicio de

expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Gestionde reclamos y satisfaccion del usuario de una institucion de salud
especializada categoria 111-2 Lima - 2023”. La evaluacion del instrumento es

de gran relevancia para lograr que

sea valido y que los resultados obtenidos a

partir de éste sean utilizados eficientemente. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Péanfilo Arone Mallqui

Grado profesional: Maestria (x) Doctorado ( )
Area de formacion académica: Clinica  (x) Social ( o )
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Salud mental y Psiquiatria

Instituciéon donde labora:

Instituto Nacional de Salud Mental “Honorio Delgado
Hideyo Noguchi”

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a 4 anos

(

)Més de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2.

Validar el contenido del instrumento

Propoésito de la evaluacion:

3.

, por juicio de expertos.

Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Gestién de reclamos y satisfaccion del usuario de una institucion
de salud especializada categoria Ill-2 Lima - 2023

Autor (a):

Gozme De la Cruz, Ruth Judith

Procedencia:

Universidad “Cesar Vallejo”

Administracién: Escrita
Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Hospitalaria
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Significacion:

SEORANV

Explicar como esta compuesta (dimensiones, areas, items por area,
explicacion breve de cual es el objetivo de medicidn)

4. Soporte teorico

(Describir en funcién al modelo tedrico)

Aspectos tangibles

Variable Dimensiones | Definicién
Registro del reclamo | En este estudio se ha definido a la gestion de
reclamos como la percepciéon del paciente sobre a
Atencién y la gestidn del hospital sobre su reclamo presentado
debido a la atencion brindada, la cual sera evaluada
respuestaal reclamo 2 ! ; h
a través de sus dimensiones registro del reclamo,
Gestion de i atencion y respuesta al reclamo y notificacion de
Notificacion de , . 3 !
reclamos respuesta respuesta. Sera medida através de un instrumento
de medicién tipo cuestionario con la aplicaciéon de
una escala
ordinal tipo Likert (PCM, 2020).
iahili La satisfaccion del usuario es definida en este
Fiabilidad a - .
estudio como la percepcion del paciente sobre el
Capacidad cumplimiento de sus expectativas sobre la atencion
derpes uesta de salud recibida, la cual se evalla a través de sus
P dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
_ _ Sequrid seguridad, empatia y aspectos tangibles. Sera
Satisfaccion del egurn evaluada a través de un instrumento de medicion
usuario de tipo
ad cuestionario con la aplicacion de una escalaordinal
. tipo Likert (MINSA, 2012).
Empatia P ( )
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria IlI-2
Lima - 2023. elaborado por Gozme De la Cruz, Ruth Judith en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

Categoria Calificacion Indicad
or
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
glL'Ai‘E:,ln)AsDe El item requiere  bastantes
comprende > Baio Nivel modificacioneso una maodificacion muy
fécilr%ente - Bajo Nive grande en el uso de las palabras de
es decir. su acuerdo con su significado o por la
sintactica y ordenacu?n de estas. S—
ggnmantlca 3. Moderado nivel Se requiere una modlflcacm,n muy
especifica de algunos de los términos
adecuadas. delitem.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
1. Totalmente en El ifcem ho tiene relacidn Idgica con
COHERENCIA desacuerdo (no cumple ladimension.
El item tiene con el criterio)
relacion légica . : i )
con la | 2. Desacuerdo (bajo nivel Eé.';%‘;‘ (tslgr?(laaugi?n reerg%%” tangencial
dimensién o deacuerdo) ) )
indicador que - aciG derad
esta . item tiene una relacion moderada con
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) ladimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de acuerdo El item se encuentra esta
(altonivel) relacionadocon la dimension que esta
midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eIimina_d_o, sin que
RELEVANCIA se vea afectada la medicion de la
El item es dimension.
esencialo . . .
importante, 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
es decir otro item puede estar incluyendo lo que
debe  ser mide éste.
incluido. - p . :
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe

serincluido.

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel
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3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Gestion de reclamos

* Primera dimensién: Registro de reclamo
» Objetivos de la Dimensién: Evidenciar los reclamos y documentar en los libros de reclamaciones.

) ) . Observaciones
. . Claridad Coherenci Relevancia
Indicadores ite a /
m Recomendacione

S

Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma X X X
Asistencia y orientacion mmedla.ta el I|br9 de rec.lamacil?nes '
necesaria El hospital le brindo orientacién durante el registro desu X X X
reclamo
El reclamo fue presentado de manera gratuita X X X
El hospital le proporciono de forma inmediata unacopia X X X

de su reclamo

» Segunda dimension: Atencién y respuesta al reclamo
» Objetivos de la Dimension: Garantizar el derecho que tiene el usuario de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y reclamos.

Claridad Coherenci Relevancia Observaciones

Indicadores it /
a .
e Recomendacione
m S
¥ 2 3 4 1 232 3 4 1 2 3 4
La respuesta a su reclamo fue dada en 30 dias habiles X X X
. omenos
Evaluacion de la - - - ————
informacion El hospital le informo que hasta antes de la notificacion X X X
de la respuesta, usted puede desistir de continuar conel
reclamo.
La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue X X X

sustentada adecuadamente




La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivasque
iba a tomar el hospital
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Tercera dimension: Notificacion de respuesta
Objetivos de la Dimension: Responder adecuadamente a cualquiera reclamo de manera oportuna.

Indicadores

Observaciones

Informacion sobre la
respuesta de su reclamo

it Claridad Coherenci Relevancia /
e a Recomendacione
m s
2 3 1 4 3 1 2 3

El hospital le informo que para la notificacion de respuesta X X

lo puede realizar por su correo electrénico

Recibié la notificacién de respuesta a su reclamo al dia X X

siguiente que fue expedida

El hospital le informé que tiene un plazo de 30 diashabiles X X

para recoger su reclamo en su sede

Cualquier notificacién aparte de la respuesta fue X X

notificada a su teléfono movil

f B i
A

Firma del evaluador:
MG.PANFILO ARONE MALLQUI

DNI: 10651686
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Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del usuario

Primera dimensioén: Fiabilidad

Obijetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios.

Observaciones

Indicadores it Claélda Corgie;en Rel?;anc /
e Recomendacione
m S
¥ 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X
Durante el proceso fueron transparentes para
gestionar los reclamos.
Proporcionaron informacién sobre como presentar un X X X
reclamo
o Durante que tiempo esperé el proceso y los plazos X X X
Servicio adecuado estimados para la resolucion
Proporcionaron actualizaciones sobre el estado X X X
del reclamo, responder rapidamente a las
consultas y proporcionar informacion precisa y
detallada.
El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra X X X
comprometido con su labor
= Segunda dimension: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimension: Brindar una respuesta correcta en el momento oportuno.
. . Clarida Coheren Relevanc Observaciones
Indicadores It d cia ia /
e Recomendacione
m S
1923414394177 49 4
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apidez en la atencion

£i10
I

El personal que atiene los reclamos mantiene una buena
comunicacion con los usuarios

El personal que atiende los reclamos tiene interés
en escuchar a los usuarios
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Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposicién X X
del personal que atiende
X X
La capacidad de resolver problemas fue eficiente
= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension: Prevenir y Contribuir la calidad de la atencion al usuario mediante la confianza.
; Observaciones
Indicadores it Claélda Cofgiearen Relei;anc )
e Recomendacione
m S
2 3 1 4 3 1 2 3
El personal que atiende su reclamo se muestra X X
competente en la realizacion de su trabajo
X X
, — El personal tiene los conocimientos necesarios para
Confianza que inspiran resolver su reclamo.
los trabajadores de la
EPSS El personal se muestra disponible para atender su X X
reclamo.
- X X
El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos
» Cuarta dimension: Empatia
»= Objetivos de la Dimension: Identificacion los sentimientos de los usuarios mediante la observacion.
. : Claridad Coherenci Relevancia Observaciones
Indicadores It a /
Recomendacione
m S
2 3 1 2 3 1 2 3
Buen entendimiento de X X

los sentimientos de los

Los encargados de gestionar los reclamos estan
capacitados para comprender las preocupaciones
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““Considera que el personal que atiende su reclamo es
capaz de colocarse en su situacion

Considera que el personal que atiende su reclamo
brinda una atencién que busca el beneficio de los
usuarios




5] UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. . X X X
Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata
con compasion
Considera que el personal le escucha activamente sus X X X
inquietudes

» Quinta dimensién: Aspectos tangibles
= Objetivos de la Dimension: Reflejar las representaciones fisicas o imagenes del servicio hacia el usuario para evaluar la

calidad.

Indicadores

Observaciones

Infraestructura adecuada

it Claridad Coherenci Relevancia /
e a Recomendacione
m S
¥ 2 3 41 2 3 4 1 2 3
. . . X X X

El servicio cumple con sus expectativas de la calidad

Impresién del personal es positiva para informar y X X X

orientar los aspectos fisicos.

El servicio cuenta con la facilidad de uso cémodo y X X X

satisfecho

La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple X X X

experiencia y logra satisfaccion del usuario.

7 ,
M@/@/@F Y

Firma del evaluador:
MG.PANFILO ARONE MALLQUI

DNI: 10651686
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Evaluaci

S

on por juicio de

expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion
de reclamos y satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada

categoria IlI-2 Lima - 2023”. La eval

uacion del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizadoseficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Angie Criss Diaz Vasquez

Grado profesional: Maestria () Doctorado (x)
Area de formacién académica: Clinica () Social ()
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional:

Salud mental y Psiquiatria

Institucién donde labora:

Instituto Nacional de Salud Mental “Honorio Delgado
Hideyo Noguchi”

Investigacion
Psicometrica:
(si corresponde)

Tiempo . de 2 a4 anos ( )Més de 5 afios (x)
experiencia

profesional en el

area:

Experiencia en

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2.

Validar el contenido del instrumento

Propoésito de la evaluacion:

3.

, por juicio de expertos.

Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la
Prueba:

Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario de una institucién de salud
especializada categoria Ill-2 Lima - 2023

Autor (a):

Gozme De la Cruz, Ruth Judith

Procedencia:

Universidad “Cesar Vallejo”

Administracion: Escrita
Tiempo de aplicacion: 30 minutos
Ambito de aplicacion: Hospitalaria

Significacion:

Explicar como estd compuesta (dimensiones, areas, items por area,
explicacion breve de cual es el objetivo de medicidn)
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4. Soporte teorico

Variable Dimensiones Definicién

En este estudio se ha definido a la gestion de
. reclamos como la percepcion del paciente sobre a
Registro del reclamo | |3 gestion del hospital sobre su reclamo presentado
Gestion de y debido a la atencion brindada, la cual sera evaluada
reclamos Atencion y | através de sus dimensiones registro del reclamo,
respuestaal reclamo | atencion y respuesta al reclamo y notificacion de
o respuesta. Sera medida através de un instrumento
Notificacion de de medicion tipo

respuesta cuestionario con la aplicacién de una escalaordinal
tipo Likert (PCM, 2020).
Fiabilidad La satisfaccion del usuario es definida en este

estudio como la percepcion del paciente sobre el
cumplimiento de sus expectativas sobre la atencion

Capacidad de b > .
P de salud recibida, la cual se evalla a través de sus

respuesta : h L ¢
_ _ dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta,
Satisfaccién del Sequrida seguridad, empatia y aspectos tangibles. Ser&
usuario 9 evaluada a través de un instrumento de medicién
] de tipo

dEmpatia . . Sy .

cuestionario con la aplicacion de una escalaordinal
Aspectos tangibles tipo Likert (MINSA, 2012).
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestidon de reclamos y
satisfaccion del usuario de una institucion de salud especializada categoria Il1-2
Lima 2023. elaborado por Gozme De la Cruz, Ruth Judith en el afio 2023. De
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,

asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

Categoria Calificacion Indicad
or
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
. - modificacioneso una modificacién muy
E(ljmlt?;nndcsae - Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
fécilrrr)]ente acuerdo con su significado o por la
es decir. su ordenacion de estas.
sintactica y : Se requiere una modificacion muy
P . Moderado nivel o P
semantica especifica de algunos de los términos
son delitem.
adecuadas.
_ Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y
sintaxisadecuada.
Totalmente en El item no tiene relacion légica con
COHERENCIA desacuerdo (no cumple ladimension.

El item tiene
relacion légica
con la
dimensién o
indicador que
esta

con el criterio)

. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con
ladimension que se esta midiendo.

midiendo. - -
Totalmente de acuerdo El item se encuentra esta
(altonivel) relacionadocon la dimension que esta
midiendo.
. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que
RELEVANCIA se vea afectada la medicion de la
El item es dimension.
esencialo . . .
importante, . Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
esdecir otroitem puede estar incluyendo lo que
debe ser mide eéste.
incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe
serincluido.

1 No cumple con el criterio
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2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4., Alto nivel

85



Dimensiones del instrumento: Gestion de reclamos

* Primera dimensién: Registro de reclamo
» Objetivos de la Dimensidn: Evidenciar los reclamos y documentar en los libros de reclamaciones.

: t Claridad Coherenci Relevancia Observaciones
Indicadores It a /
Recomendacione
m s
¥ 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Cuando usted lo solicito, le proporcionaron de forma X X X
Asistencia y orientacion mmedla.ta el I|br9 de rec.lamacll?nes '
necesaria El hospital le brindo orientacion durante el registro desu X X X
reclamo
El reclamo fue presentado de manera gratuita X X X
El hospital le proporciono de forma inmediata unacopia X X X
de su reclamo

» Segunda dimension: Atencién y respuesta al reclamo
= Objetivos de la Dimension: Garantizar el derecho que tiene el usuario de obtener respuesta oportuna a sus solicitudes y reclamos.

Observaciones

. ‘ Claridad Coherenci Relevancia
Indicadores It a /
e Recomendacione
m S
1 2 3 4 1 4 3 4 1 2 3 4
La respuesta a su reclamo fue dada en 30 dias habiles X X X
omenos

Evaluacion de la - - p P
informacion El hospital le inform6 que hasta antes de la notificacion X X X

de la respuesta, usted puede desistir de continuar conel
reclamo.




La respuesta a su reclamo (aceptada o rechaza) fue
sustentada adecuadamente

La respuesta a su reclamo incluyo medidas correctivasque
iba a tomar el hospital




Tercera dimension: Notificacion de respuesta
Objetivos de la Dimension: Responder adecuadamente a cualquiera reclamo de manera oportuna.

Observaciones

Indicadores it Claridad Coh(;renu Relevancia /
e Recomendacione
m S
1 2 3 41 2 3 4 1 2 3
El hospital le informo que para la notificacién de respuesta X X X
Informacion sobre la lo pt_Je_qe reahzg_r porlsu correo electrénico ,
respuesta de su reclamo Recibi6 la notificacion de respuesta a su reclamo al dia X X X
siguiente que fue expedida
El hospital le informé que tiene un plazo de 30 diashabiles X X X
para recoger su reclamo en su sede
Cualquier notificacién aparte de la respuesta fue X X X
notificada a su teléfono movil

Firma
del evaluador

Dr.Angie Criss Diaz Vasquez

DNI:46034956




Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del usuario

* Primera dimension: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimension: Determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los usuarios.

Indicadores it Claridad Cohearenci Relevancia Observ}':luones
Recomendacione
m S
¥ 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X
Durante el proceso fueron transparentes para
gestionar los reclamos.
. . - . X X X
Proporcionaron informacién sobre como presentar un
icio ad d reclamo
Servicio adecuado Durante que tiempo esper6 el proceso y los plazos X X X
estimados para la resolucion
Proporcionaron actualizaciones sobre el estado X X X
del reclamo, responder rapidamente a las
consultas y proporcionar informacion precisa y
detallada.
El personal que lo atiende en su reclamo se encuentra X X X
comprometido con su labor

= Segunda dimension: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimension: Brindar una respuesta correcta en el momento oportuno.

Observaciones

. . Claridad Coherenci Relevancia
Indicadores It a /
Recomendacione
m S

1473471994173 4




Rapidez en la atencién

El personal que atiene los reclamos mantiene una buena
comunicacion con los usuarios

El personal que atiende los reclamos tiene interés
en escuchar a los usuarios




Al presentar el reclamo hubo una oportuna disposicién X X X
del personal que atiende
. o X X X
La capacidad de resolver problemas fue eficiente
= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension: Prevenir y Contribuir la calidad de la atencion al usuario mediante la confianza.
: Claridad Coherenci Relevancia Observaciones
Indicadores It a /
e Recomendacione
m S
234174 341 2 3 4
] o El personal que atiende su reclamo se muestra X X X
Confianza que inspiran competente en la realizacion de su trabajo
los trabajadores de la " ” ”
EPSS El personal tiene los conocimientos necesarios para
resolver su reclamo.
El personal se muestra disponible para atender su X X X
reclamo.
- X X X
El proceso de reclamo es eficiente para resolverlos
» Cuarta dimension: Empatia
»= Objetivos de la Dimension: Identificacion los sentimientos de los usuarios mediante la observacion.
. : Claridad Coherenci Relevancia Observaciones
Indicadores It a /
Recomendacione
m S
23 41 234 Y 2 3 4
Buen entendimiento de X X X

los sentimientos de los

Los encargados de gestionar los reclamos estan
capacitados para comprender las preocupaciones




usuarios

Considera que el personal que atiende su reclamo es
capaz de colocarse en su situacion

Considera que el personal que atiende su reclamo
brinda una atenciéon que busca el beneficio de los
usuarios




. . X X
Considera que el personal que atiende su reclamo lo trata
con compasion
Considera que el personal le escucha activamente sus X X
inquietudes

Quinta dimensién: Aspectos tangibles
Objetivos de la Dimension: Reflejar las representaciones fisicas o imagenes del servicio hacia el usuario para evaluar la

calidad.
Indicadores it Claridad Cohczrenci Relevancia Observ}':luones
e Recomendacione
m S
2 3 1 2 3 1 2 3
. . . X X
El servicio cumple con sus expectativas de la calidad
Infraestructura adecuada Im_presic')n del personlal' es positiva para informar y X X
orientar los aspectos fisicos.
El servicio cuenta con la facilidad de uso cémodo y X X
satisfecho
La confiabilidad en el uso del servicio de reclamos cumple X X
experiencia y logra satisfaccion del usuario.

Firma del evaluador
Dr.Angie Criss Diaz Vasquez
DNI:46034956




Anexo 7. Confiabilidad

& pregl & preg2

| = o] |~

ml=2l=l=ll=l=alall==al=]=
S| o||d|e|m||E S s e

& preg3 & pregd & pregs & pregb & preg?

& pregd & pregd

& preg10 & pregi1 & pregi2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

4 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 2 2 4 3 3 4 4 3 2 3

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

2 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

4 3 2 4 3 3 4 3 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 3 4 3 3 4 4 3 2 3

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

3 3 2 4 3 3 4 4 2 1 2

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
741 12
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de

Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

Pregunta 1 30,60 2,779 -,128 ,810
Pregunta 2 30,70 3,063 -,444 , 799
Pregunta 3 31,55 1,945 ,846 ,652
Pregunta 4 29,65 2,766 ,000 47
Pregunta 5 30,65 2,766 ,000 47
Pregunta 6 30,65 2,766 ,000 47
Pregunta 7 29,65 2,766 ,000 147
Pregunta 8 29,70 2,747 -,043 , 765
Pregunta 9 31,50 1,737 ,927 ,623
Pregunta 10 32,50 1,737 ,927 ,623
Pregunta 11 31,50 1,737 ,927 ,623
Pregunta 12 31,50 1,737 ,927 ,623

Ry R L R R R3R R R L R R R R L R R R R R
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Anexo 8. Base de datos

z

SATISFACCION DEL USUARIO

z
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Anexo 9. Prueba de normalidad
Prueba de normalidad
Ho: Los datos se aproximan a una distribucion normal

Hi: Los datos no se aproximan a una distribucion normal

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig
V1. Gestion del reclamo 0,156 182 0,000
V2. Satisfaccion del usuario 0,198 182 0,000

Regla de decision:
Si p es mayor a 0,05 entonces se acepta la Ho

Si p es menor a 0,05 entonces se rechaza la Ho

Conclusion

Los datos de las variables Gestion del Reclamo y Satisfaccion del usuario no se

aproximan a una distribucion normal
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Anexo 10:
POSGRADO
“Afio de la Unidad, 19 Paz y el Desarrollo”

Lima, 18 de mayo del 2023

Sefor (a):
Mg. Betty Misaico Revate.

Director (a):
INSTITUTO NACIONAL DE SALUD MENTAL “HONORIO DELGADO- HIDEYG NOGUCH!”.

: 066 — 2023 - UCV — VA — EPG - F0g 03/

N¢ de Carta
Asunto : Solicita autorizacion para realizar inyestigacion
Referencia : Solicitud del interesado de fecha: 18 de mayo del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Yal!ejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro O de

Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

-

Por tal motivo alcanzo la siguiente informaciéon:

Apellidos y nombres de estudiante: GOZME DE LA CRUZ, RUTH JUDITH

1)
2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencion : Gestion de los Servicios de la Salud
. “GESTION DE RECLAMOS Y SATISFACCION DEL

4) Titulo de la investigacion
USUARIO EN EL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD MENTAL, LIMA-2023"

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion

en la institucidon que usted dirige.

Atentamente,

MINISTERIO DE saLup

INSTITUTO NACIONAL DE SALUD MENTA
L

Dra. Clemente Castillo Consuelo Del Pilar "HONORIO DELGADO - HIDE YO NG
Jafz de |3 Escuzla de Posgrado gk

Cempus Lima Ate SOMAY 2023
RECIBIDO

MESA DF panrcg
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Anexo 11: Autorizacion de aplicacion de instrumento

Viceministerio ; g
Ministerio | de Prastacionesy  INSTITUTO NACIONAL DE SALUD MENTAL
de Salud Aseguramiento en Salud “Honorlo Delgad - Hideyo Noguchl™

“Ano de ia unidad, I3 paz y el desarrollo”

OFICIO N° ©91.3-2023-DG/INSM "HD-HN"

San Martin de Porres, 12 de julio de 2023

Senora Doctora

Consuelo del Pilar Clemente Castillo
Jefa de la Escuela de Posgrado
Campus Lima Ate

Universidad Cesar Vallejo

Cairetera central Km 82

ie Vitarte
Asunto Respuesta a solicitud de autorizacion para realizar investigacio::
Referencia Caria s/n de fecha 30 de mayo de 2023

De mi mayor consideracion

Es grato dirigirme a usled para saludarle cordialmente y en atencion a lo solicitado & lraves
del documento de la referencia, se le comunica que la autorizacion para realizar el trabaic
de investigacion cientifica (Tesis), ha sido aprobada por la Oficina de Gestion de |z Cslidza
en modalidad de pasantia Sin embargo, la estudiante Ruth Judith Gozme de la Cruz, debe
cumplir con los requisitos y procesos establecidos por el Instituto

En tal sentido, se adjunta la ficha de recomendaciones debiendo coordinar la estudianie con
la Oficina ejecutiva de Apoyo a la Investigacion y Docencia Especializada para efectos de
continuar con los procedimientos de aprobados requeridos

Sin oftro particular, hago propicia la ocasion para expresar los sentimientos de mi mayacr
distincion

Atentamente,

BMRIZSClipiat
(ExPZDIENTE INSM No 22-007630-061}

Nuevo teléfono central telefonico: 748-5600
Correo electronico: mesadepartesvirtual@insm.gob.pe

e, http//www.insm.gob.pe ¢ Central: (511)614 9200
S scamoane %Pm eccion General:  (511)614-9208
(_/‘“:'\\\\ 701 2026 m _;_!51f)67+9209
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Anexo 12: Conducta Responsable

PERFIL

RUTH JUDITH GOZME DE LA CRUZ

Calificacion, Clasificacion y Registro de Investigadores
Solicitar Incorporacion

0 Conducta Responsable
en Investigacion

Fecha: 06/07/2023
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Anexo 13. Calculo de la muestra

El tamafio de la muestra estara determinado por la formula muestral

N Z°P.Q.N
T e3(N-1)+72.P.Q

n

Por lo tanto:

n= (1,96)? x 0,5 x 0,5 x 348

(0,05)2 (347) + (1,96)2 x 0,5 x 0,5

n= 334,22
0,87 + 0.96
n= 182.63

El tamafio de la muestra sera de 183 usuarios

107



ANEXO 15. FIGURAS
Figura 2

Niveles de la variable Gestion del reclamo

Porcentaje

MNegativa Indiferente Fositiva

Gestion del Reclamo

Figura 3
Distribucién de frecuencias de las dimensiones de Gestién del reclamo

Niveles de las dimensiones de Gestidn del reclamo
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Figura 4

Niveles de la variable Satisfaccion del usuario

Porcentaje

Muy insatisfeche Insatisfecho Mi satisfecho ni Satisfecho
insatisfecho

Satisfaccion de los pacientes
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