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Resumen

La presente tesis se enmarcd en la linea de investigacion Calidad de las
prestaciones asistenciales y gestion del riesgo en salud. El objetivo de la
investigacion fue Determinar la relacion entre la gestion de reclamos y satisfaccion
del usuario en una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023. La
investigacion fue de tipo bésico, con disefio no experimental, de corte transversal,
correlacional. La poblacion estuvo conformada por los usuarios de las postas
medicas. La muestra estuvo conformada por 132 usuarios. La técnica utilizada para
la recoleccion de informacion fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario.
El cuestionario para medir la variable gestion de reclamos estuvo compuesta por
25 items y el cuestionario para medir la variable satisfaccion del usuario un
cuestionario con 25 items. Se utilizo el software estadistico SPSS version 25 para
procesar los datos. Los resultados de la investigacion determinaron que la relacion
existente entre las variables gestién de reclamos y satisfaccion del usuario es alta
fuerte determinada por rho de Spearman = 0,992**, y es significativa dado que el

valor p calculado es 0.000.

Palabras clave: Gestion de reclamos, satisfaccion del usuario, calidad del servicio.
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Abstract

This thesis was framed in the line of research Quality of care benefits and risk
management in health. The objective of the research was to determine the
relationship between claims management and user satisfaction in a medical post in
the district of Chorrillos - Lima, 2023. The research was of basic type, with non-
experimental, cross-sectional, correlational design. The population was made up of
users of medical posts. The sample consisted of 132 users. The technique used for
information collection was the survey and the instrument was the questionnaire. The
guestionnaire to measure the variable claims management was composed of 25
items and the questionnaire to measure the variable user satisfaction a
guestionnaire with 25 items. SPSS version 25 statistical software was used to
process the data. The results of the research determined that the relationship
between the variables complaint management and user satisfaction is high strong
determined by Spearman's rho = 0.992**. and is significant given that the calculated

p-value is 0.000.

Keywords: Claims management, user satisfaction, quality of service.



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, se observo que existe una importante insatisfaccion entre los
ciudadanos con la capacidad de los gobiernos y/o entidades estatales para
responder a sus reclamos (NUfiez y Bastista, 2022). A veces tienen que ver con la
burocracia o la falta de interés en el servicio civil, porque en una sociedad donde la
tecnologia facilita el proceso de atencién y permite un mejor manejo de la
informacion, es inconsistente no poder dar respuestas certeras y oportunas (Pérez-
Canté et al.,, 2019). Segun Hernandez et al. (2022) indicaron que, diversas
encuestas coinciden en que hoy en dia, para llevar a cabo la gestién publica con
eficacia y modernidad, los servidores publicos no solo deben comprender los
procedimientos administrativos, sino también poseer estos conocimientos; en el
uso de la tecnologia de la informacién y comunicacion, brindar a los ciudadanos
servicios y resolver cualquier tipo de reclamos se convierte en una experiencia de
servicio efectiva.

A nivel de Latinoamérica, la satisfaccion de los usuarios institucionales
correspondientes a las administraciones publicas es muy baja debido a la reiterada
denuncia y reclamos de casos en los que el personal no brindaba la atencion
suficiente, no logran brindar informacion oportuna de manera efectiva y no priorizan
los servicios requeridos por la ciudadania (Padilla-Meléndez y Bravo-Vallejo, 2023).
La investigacion de Van Dael (2020) sefialé un aumento de las quejas en los ultimos
tiempos, atribuido en gran medida a las mayores expectativas de los usuarios. Sin
embargo, un punto importante de preocupacion es que las quejas formales podian
representar solo una fraccién del numero total de quejas presentadas por los
usuarios, que se estima en tan solo un 20%. O'Dowd et al. (2020) exploraron las
razones detrds de las quejas y encontraron que los problemas clinicos
representaron el 54%, los problemas administrativos el 23% y las dificultades de
relacion otro 23%.

A nivel nacional, Tejada (2020) informé que la realizacién de tramites
planteaba varios problemas a los ciudadanos, la infraestructura insuficiente afecté
al 40% de ellos, mientras que el 20% enfrentd problemas relacionados con el
tiempo de atencion incorrecto, el proceso de busqueda de informacién imperfecto
fue una preocupacion para el 10% de los ciudadanos y el 30% experimento

dificultades durante la cirugia ambulatoria. Al inicio de la pandemia, Susalud,



dependiente del Ministerio de Salud (Minsa), recibian 11.771 denuncias por
violaciones al derecho a la salud de los pacientes, por suerte, la mediacion resolvid
el 95,7% de estos reclamos, ilustrando la resolucion de problemas de salud en los
pacientes (SUSALUD, 2022). Dado que los reclamos recopilaban informacion sobre
los pacientes y sus familias, que se estimaban como clientes, puede ayudar a
identificar las causas subyacentes y las caracteristicas de estas quejas, dicha
informacion seria necesaria para construir un sistema de salud de alto calibre que
fomente una cultura de calidad y logre los objetivos establecidos (Farifio et al.,
2018)

A nivel local, la posta médica, brinda servicios de salud familiar y comunitaria,
atencion médica y laboral, toma de pruebas rapidas. Sin embargo, a pesar de la
buena reputacion del establecimiento, los usuarios continuaban insatisfechos,
manifestandose en los buzones de quejas y reclamaciones, como largas esperas
para el servicio, incumplimiento del horario de apertura del establecimiento,
inadecuada distribucion fisica, etc. Luego, la posta médica atiende un promedio de
3.000 pacientes al mes, y genera un promedio de 100 quejas y reclamos, los cuales
no todos son aceptados y resuelto. La falta de atencion al mantenimiento,
modernizacion y resolucion de los reclamos son una experiencia negativa y no
satisfactoria para los usuarios que buscan atencion médica y dicha posta.

En base a los expuesto anteriormente se propone la pregunta de
investigacion siguiente: ¢Cual es la relacion entre la gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 20237
Asimismo, los problemas especificos son: a) ¢Cual es la relacion entre la
introduccion a la gestiéon de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta
medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023? b) ¢Cual es la relacion entre la
plataforma digital del libro de reclamaciones y satisfaccién del usuario en una posta
medica del distrito de Chorrillos - Lima, 20237 c) ¢ Cudl es la relacién entre la etapa
y seguimiento de la gestién de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta
medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023?

En cuanto a la justificacién teorica, los conceptos y teorias ayudaron a
mejorar el conocimiento sobre la gestion de nuevos reclamos y garantizaran que
los servidores publicos sepan como brindar una atencién 6ptima al usuario. Esta

investigacion permitié la relacion entre variables. Justificacion practica, dados los



resultados obtenidos en esta investigacion, no solo es posible determinar la relacion
entre las variables sino también brindar un diagndstico para analizar la problematica
de la gestién de reclamos y la toma de decisiones en el mejoramiento continuo
donde se ha desarrollado la satisfaccion de los usuarios con respecto al mismo.
Justificacion metodoldgica, para lograr los objetivos de la investigacion se tomo un
enfoque sisteméatico en la recoleccion de datos que sustente las variables y facilite
la adaptacién de los instrumentos de investigacion. Este proceso ayudd a sacar
conclusiones pertinentes que se alinearia con el propésito del estudio.

Por ello se planted el siguiente objetivo general: Determinar la relacion entre
la gestidén de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023, al mismo, tiempo se plantea los objetivos especificos: a)
Determinar la relacion entre la introduccion a la gestion de reclamos y satisfaccion
del usuario en una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023, b)
Determinar la relacion entre la plataforma digital del libro de reclamaciones y
satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023
y ¢) Determinar la relacion entre la etapa y seguimiento, de la gestion de reclamos
y satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023.

Finalmente, se propone la siguiente hipotesis general: Existe relacion entre
la gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023, las hipétesis especificas: a) Existe relacion entre la
introduccion a la gestiéon de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta
medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023, b) Existe relacion entre la plataforma
digital del libro de reclamaciones y satisfaccion del usuario en una posta medica del
distrito de Chorrillos - Lima, 2023 y c) Existe relacion entre la etapa y seguimiento
de la gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Para un mejor conocimiento de las variables se recurri6 a investigaciones
resaltantes, para ello se consideraron autores de revistas, articulos y tesis.

En cuanto a los antecedentes internacionales se consideré a: en Ecuador,
realizado por Bustamante et al. (2022) asumié como propdsito comprobar la
conexion entre los diversos aspectos de la calidad del servicio, asi como las
perspectivas y conocimientos de la atencién primaria de salud (APS) en Guayas. A
través de un estudio correlacional cuantitativo, descubrieron un coeficiente de
correlacion altamente significativo de 0.672*** entre las dimensiones de calidad de
servicio y expectativas. Esto sugiere que las expectativas tienen una influencia
causal en la configuracion de las percepciones, que posteriormente afectan el
resultado general.

En relacion con este asunto, Alumran et al. (2021) tuvo como proposito
evaluar el estandar de los servicios de atencion médica percibidos por los pacientes
en la region este de Arabia Saudita. La indagacion fue descriptiva, correlacional.
Los hallazgos revelaron una correlacion significativa (r=0,390, p<0,001) entre la las
variables. Concluyendo que, las dimensiones financieras y de liderazgo de la
calidad de la atencion meéedica desempefian un papel crucial en la mejora del
desarrollo estratégico de los servicios de atencién médica.

Ademas, Akdere (2020) Turquia, tuvo como objetivo emplear el modelo
SERVPERF (service performance) para determinar el estandar del servicio
hospitalario segun la percepcién de los pacientes. El trabajo de descriptivo,
correlacional. Los hallazgos del estudio establecieron una asociacién entre la
fiabilidad y la capacidad de respuesta (r=0,345) ademas demostré que la regresion
logistica del modelo SERVPERF fue un predictor significativo. Concluyeron que, si
existe correlacion significativa entre las dimensiones del modelo SERVPERF vy la
calidad del servicio, ademas sefial6 que el estudio ofrece informacion sobre la
comprobacién de la calidad del servicio de atencion médica en el servicio
hospitalario.

Asi también, Nemati et al. (2020) en Iran, cuyo objetivo fue comparar la
calidad del servicio hospitalaria y el bajo el modelo Healthqual (calidad de salud)

realizaron un estudio transversal comparativo, correlacional. Los resultados



mostraron que los hospitales no universitarios tenian una brecha mayor (-0,64)
entre la calidad real y la ideal, en comparacion con los hospitales universitarios.
Asimismo, concluyeron que existe una oposicién de Chi-cuadrado de (p < 0,001)
entre las variables de estudio, ademas sugirieron que las entidades de salud deben
establecer politicas que reduzcan brecha en la calidad del servicio,

En un estudio realizado por Zaid et al. (2020) en Japoén, el cual tiene como
objetivo relacionar la gestion de calidad total y la calidad del servicio percibida y la
satisfaccion paciente en hospitales Palestino. Aplico el enfoque cuantitativo
correlacional. Sus resultados sefialaron que el r=0,784, entre el PSQ (Perceived
Service Quality) y el TQM (Total Quality Management), asimismo, la varianza
reajustada entre el TQM y el PS el resultado fue de r=512. Concluyendo que se
encontré la relacion entre la gestion de la calidad y la calidad percibida y la
satisfaccion de los pacientes, ademas se analizo que la satisfaccion del cliente y
TQM se ven afectados por varios factores, incluida la tangibilidad, la confiabilidad y
la capacidad de respuesta de los servicios proporcionados por las organizaciones.

Respecto a Peralta (2018) presento un estudio sobre la calidad observada y
su relacion con la satisfaccion del paciente en un hospital de México, en el cual se
desarroll6 un método basado en un disefio no experimental, en escala transversal.
Para la muestra el resultado obtenido fue que el 70,5% de la calidad de atencion
fue adecuada, mientras que el 61,0% se mostré satisfecho con los servicios
recibidos por el hospital, lo que demuestra que la relacion ha sido satisfecha, en las
variables estudiadas se present6 0,819, y el valor de significacion alcanzado fue
0,000 < 0,05, considerado para apoyar el rechazo de la hipétesis nula.

En cuanto a los antecedentes nacionales, el estudio de Julca (2023) en
Huaraz, cuya finalidad fue determinar la relacion que existe entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion de los pacientes atendidos en hospitales publicos, para
ello en el método se considera como de tipo bésico, utilizando un método no
experimental relacionado, entre los resultados obtenidos, se identificd una relacion
inversa, media entre las variables (Rho = -0.589) demostrando que una mayor tasa
de siniestralidad se asocia a una menor satisfaccion con el tratamiento de los
pacientes atendidos, por lo que las autoridades hospitalarias deben tomar las

medidas necesarias para ayudar a brindar las soluciones adecuadas y que los



reclamos se tramitan en el plazo especificado por orden del hospital. De la misma
manera, se verifica la hipotesis de investigacion.

Zarate (2022) realizé un estudio para medir la satisfaccién de los pacientes
y el nivel de atencion que brinda un hospital en Chimbote. El estudio utilizé un
enfoque cuantitativo, utilizando tanto correlacion descriptiva como disefios
transversales. Los resultados del estudio no fueron alentadores, con solo el 36 %
de los pacientes recibiendo atencién de alta calidad y solo el 23,5 % reportando
satisfaccion. Sin embargo, el estudio si revelé una correlacién notable de 0,651
entre ambas variables. Se concluyé que la atencién brindada por la farmacia tuvo
un efecto directo, significativo en la satisfaccion del paciente.

Calle (2022) ejecutd un estudio reciente para investigar la agrupaciéon entre
la gestion de reclamos y el servicio de atencion al paciente en un hospital ubicado
en Amazona. El articulo utiliz6 un método basico, no experimental y correlacional.
Los hallazgos demostraron una correlacion robusta y favorable entre las dos
variables, como lo indica un rho de 0,793. Adicionalmente, el valor de Sig de 0,000,
gue fue inferior al valor de alfa de 0,01, confirmé la aceptacion de la hipétesis
afirmativa. La conclusion del estudio fue que existe una conexion significativa y
optimista entre las variables.

La investigacion de Cérdova (2021) realizé una investigacion destinada a
investigar los efectos de las intervenciones sociales en los niveles de satisfaccion
de los usuarios de los servicios hospitalarios de Chimbote. En el estudio se utilizé
un meétodo cuantitativo y descriptivo para establecer una correlacion entre estas
dos variables. Los resultados indican que las intervenciones sociales tienen un
impacto significativo en la satisfaccién del paciente, como lo demuestra el Rho =
457. En conclusion, el estudio encuentra una correlacién directa, positiva y
moderada entre ambas.

En medio de la pandemia de COVID-19, Loza et al. (2021) buscaron
establecer una conexion entre la calidad de los servicios de dispensacion
farmacéutica y la satisfaccién del usuario. En la metodologia de investigacion se
manejé un enfoque cuantitativo, correlacional-causal. El resultado indicé que la
calidad del servicio de dispensacion farmacéutica fue calificada como baja a media,

lo que sugiere una alta probabilidad de recibir comentarios negativos. Se concluy6



que las variables tuvieron un efecto significativo, con un nivel de significacion de
p<0,001.

El articulo de Ferndndez (2021) tuvo como objetivo establecer las
correlaciones entre la implementacion de procedimientos de atencidn de quejas en
organizaciones rutinarias. El estudio fue no experimental. Los hallazgos indicaron
una relacion significativa entre la aplicacion de procedimientos de manejo de quejas
y el nivel de satisfaccion del usuario. Ademas, se concluyé que existia un
coeficiente de correlacion completamente positivo y estadisticamente significativo
(r=0,973) entre las dos variables, afirmando asi su relacion.

Alva (2019) realiz6 un estudio para investigar los efectos de los sistemas de
guejas y reclamos en las consultas médicas ambulatorias de La Libertad. El estudio
utilizé un disefio no experimental con una conexion causal empresarial. Los
resultados del estudio apoyaron la hipotesis y rechazaron la hipétesis nula, como
lo demuestra un coeficiente de contingencia estadistica de la prueba Kendall Tau-
b (t=0,712). Los investigadores recomiendan que la implementaciéon de
intervenciones educativas y correctivas oportunas puede mejorar la planificacion y
gestion de la prestacion del servicio.

En tanto los antecedentes locales, Vargas (2023) realizé un estudio en Lima
para evaluar el impacto de una gestion eficaz de quejas y reclamos en la
satisfaccion de los usuarios con el sitio web de una institucion publica. El estudio
utiliz6 un método de correlacion cruzada cuantitativa y mostréo un coeficiente de
correlacion de rho= 0,609. Los resultados revelaron una correlacion positiva entre
la gestion de quejas y reclamos y la satisfaccion de los usuarios. En resumen, la
institucién publica debe priorizar la atencion de dichas quejas y reclamos,
particularmente durante las inspecciones realizadas a través del transporte publico
y en su sitio web, con el fin de mejorar la satisfaccion de los usuarios.

En Lima, Heilin et al. (2022) asumieron como finalidad conocer la conexion
de la carga de trabajo de enfermeria con la satisfaccion laboral entre los
profesionales. Al utilizar un enfoque cuantitativo, los investigadores descubrieron
gue habia un valor de correlacion significativo de r=0,568 entre las variables
estudiadas. Los resultados indicaron que hubo una relacion entre las diversas
cargas de trabajo de enfermeria y los niveles de satisfaccién laboral global,

extrinseca e intrinseca, con considerable significacion. El estudio también encontré



cuasi estadisticas que relacionan las dos cargas de trabajo con la satisfaccion
laboral en los hospitales bajo escrutinio, tanto en general como por tipo de atencion.

En Lima, Olortegui (2022) tuvo como proposito establecer la relacion entre la
satisfaccion de los usuarios y el manejo de quejas dentro de las instituciones
publicas. El estudio sigui6é un disefio basico, no experimental y utilizd6 un enfoque
correlacional. Los hallazgos revelaron una correlacion positiva fuerte vy
estadisticamente (rho = 0,818) entre las dos variables investigadas

En Lima, Hilario (2022) realizd6 un estudio para justipreciar el impacto del
manejo de quejas en la mejora de la satisfaccion del usuario. El estudio empleé un
enfoque no experimental, cuantitativo y transversal. Los resultados indicaron un
vinculo entre las variables de rho 0,90. Esto implica que una gestion competente
de las quejas puede mejorar en gran medida la satisfaccion del usuario externo.

En Lima, Fabian-Sanchez et al. (2022) ejecutaron una indagacion con el
proposito de explorar el vinculo relacion entre la satisfaccion del paciente y la
calidad de la atencién brindada en varias clinicas. Utilizando metodologias
cuantitativas y descriptivas, junto con un disefio transversal, la investigacion arrojo
hallazgos notables. Se confirmd que existe correlacion positiva sustancial entre las
variables, como lo demuestra un coeficiente rho 0,358. Estos resultados subrayan
la importancia de la calidad de la atencion en la configuracion de los niveles de
satisfaccion del paciente.

Asimismo, Larios (2020) exploro el vinculo entre relacion entre las variables
de calidad y la satisfaccion del paciente en los hospitales, centrandose en
dimensiones especificas. Utilizando una metodologia descriptiva, transversal y
relacional, los resultados de la investigacion indicaron un puntaje de calidad de
enfermeria de 0,989 y un puntaje de satisfaccion de 0,996. Ademas, el estudio
revel6 una asociacion entre la satisfaccion del usuario externo y atributos como la
confiabilidad, la empatia, la capacidad de respuesta y la lealtad.

En Lima, Ramos et al. (2020) trabajaron la correlacién entre la satisfaccion
del paciente y la calidad del servicio brindado en clinicas privadas que ofrecen
tratamientos estéticos faciales minimamente invasivos. La investigacion emple6 un
disefio descriptivo, observacional, transversal, utilizando enfoques tanto
cuantitativos como relacionales. Los hallazgos del estudio revelaron una fuerte

correlaciéon (rho=0,628), lo que llevo a la conclusién de que existe una conexion



notable entre la calidad del servicio y la satisfaccion del paciente dentro de las
clinicas privadas.

En Lima, el estudio Fenco (2020) tuvo como finalidad el investigar la
asociacion entre la gestién administrativa y la satisfaccion del usuario. Este estudio
empled el disefio no experimental, descriptivo, relacional. Los hallazgos del estudio
revelaron una fuerte correlacién positiva entre las variables, con un coeficiente de
0,786. Esto indica que las mejores practicas de gestion estdn directamente
asociadas con mayores niveles de satisfaccién del usuario.

Un estudio realizado por Rios (2018) en Lima tuvo como objetivo establecer
una relacién entre la atencién de las denuncias y el tiempo que tardan las
maternidades en atender dichas denuncias. La investigacion utiliz6 métodos
cuantitativos simples con un disefio descriptivo, no experimental, de corte
transversal. Los datos en los hallazgos revelaron una correlacion moderada y
positiva entre las variables, con un valor rho de 0,689. De ello se deduce que si
existe una conexion entre la gestion de las denuncias y la prontitud de respuesta
del centro de maternidad a estas denuncias.

En tanto para la variable gestion de reclamos, después de una revision
exhaustiva de las contribuciones anteriores relacionadas con la investigacion se
consider¢ la teoria de la calidad total de Edward Deming, enfatiza la importancia de
disefar procesos y servicios en torno a las necesidades del usuario. Al anticiparse
a los problemas y evitar que ocurran, las instituciones pueden evitar los costosos
recursos necesarios para abordar las reclamaciones derivadas de la mala calidad
del servicio. Las investigaciones sugieren que hasta el 90% de los problemas de
una organizacion se derivan de procesos operativos o de gestion inadecuados. Esto
destacé la necesidad de esfuerzos de mejora continua en cada departamento para
garantizar que los clientes y usuarios puedan apreciar las mejoras y reducir la

probabilidad de que surjan problemas (Bustamante et al., 2018).

Otro aspecto relevante relacionados a la gestién de reclamos se baso en la
teoria de la administracion cientifica de Fayol juega un papel vital en el analisis de
los procesos de gestién de quejas. Segun la teoria, es crucial identificar la cantidad
de quejas resueltas para determinar cuanto ha mejorado el proceso. Una tasa de

resolucién inferior al 80% respecto al total de reclamaciones se considera un



indicador critico de gestion. Esto exige una revision urgente del proceso para cerrar
la brecha de calidad en el servicio (Granadilla et al., 2017).

Teoria Burocrética de Weber (1922) provoc6 un cambio de paradigma en los
modelos de gestién de las instituciones publicas. El énfasis en las funciones
metddicas y reguladas, la clara delimitacion del poder y la jerarquia funcional
tuvieron un gran impacto. El nacleo de la administracién burocratica moderna radica
en el manejo y la gestion eficientes de los documentos por parte del personal
administrativo. La teoria de Weber es notable por su capacidad de proporcionar un
marco legal para comprender las variables de gestion de reclamos dentro de una
burocracia. Este marco otorgaba legitimidad a los funcionarios que recibian, dirigian
y resolvian las controversias a través de un proceso reglado (Azuero-Rodriguez,
2020).

A juicio de Weber, el modelo burocratico de organizacion del poder publico
es vital para superar los sistemas tradicionales y carismaticos que tienden a
degenerar en logicas patrimonialistas y clientelistas dentro de la administracion
publica. Este modelo constituye una apuesta radical por modernizar las
instituciones publicas y garantizar la imparcialidad. EI modelo de burocracia
weberiana abarca una variedad de caracteristicas, que incluyen una estructura
jerarquica de autoridad, una division metddica del trabajo, procedimientos y rutinas
estandarizados y pautas escritas establecidas. Es importante sefalar las
caracteristicas institucionales y las ventajas de este modelo, como la imparcialidad,
la meritocracia en el acceso a los servicios publicos y la formulacion de una carrera
basada en el mérito para los profesionales administrativos. Esto requiere la
profesionalizacion del empleo publico y la renuncia a los sistemas de clientelismo.
En teoria, la burocracia se considera el sistema organizativo mas eficaz para
garantizar la imparcialidad y el trato justo en la administracion puablica, lo cual es
fundamental para brindar seguridad juridica a la sociedad ya los actores
econdmicos. Vale la pena enfatizar que la seguridad juridica es el elemento crucial
gue facilita el desarrollo econémico como medio para alcanzar el bienestar social
(Azuero-Rodriguez, 2020).

En cuanto a la conceptualizaciéon de la variable gestién de reclamos, Ruiz

(2020) define el término “reclamos” como el procedimiento administrativo de recibir,
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evaluar y atender las inquietudes de los clientes o usuarios, las cuales pueden
surgir por diversas razones como orientacién inadecuada, falta de informacion u
otras quejas. El Consejo de Ministros (2021) profundiza en esto al describir los
reclamos como una via para que los ciudadanos expresen su insatisfacciéon o
desacuerdo con la calidad del producto o servicio que recibieron. Ademas, también
puede referirse a reacciones negativas hacia el profesionalismo del personal de la
organizacion, incluido un servicio lento, seguridad o confianza inadecuadas,

resolucion deficiente de quejas o orientacion y retroalimentacion insuficientes.

Segun Jug et al. (2019), la gestion de reclamaciones no debe implicar la
creacion de impresiones o0 juicios negativos de los clientes o usuarios. En cambio,
el foco debe estar en identificar las razones subyacentes de las quejas o
insatisfaccion para fortalecer el vinculo con el cliente o usuario. Gonzalez Linares
et al. (2020) también destaco la importancia de un enfoque metédico para abordar
las quejas. Esto incluye garantizar la facil recepcion, procesamiento, analisis,
resolucién y comunicacion con las partes relevantes. Al hacerlo, el personal de una
empresa o0 entidad publica puede manejar mejor sus emociones, actitudes
personales y el tema en cuestion. También es importante poseer las habilidades
necesarias para la resolucion de conflictos para manejar las quejas de manera

efectiva.

La gestion de las reclamaciones de los clientes es un proceso de negocio
gue esta enfocado a reforzar la fidelidad de los clientes garantizando al mismo
tiempo el aseguramiento de la calidad, las criticas dadas se evaltan y utilizan
sistematicamente para promover cambios positivos y abordar la causa raiz del
problema, ninguna organizacién es inmune a recibir quejas de los clientes y, a
medida que una empresa crece, el nimero de quejas tiende a aumentar, cuando el
volumen de quejas se vuelve abrumador y la estructura de la empresa se vuelve
mas compleja, se debe implementar un procedimiento para atender quejas y
reclamos, no tener en cuenta los comentarios de un cliente insatisfecho puede
resultar en una pérdida de confianza en su marca, e incluso puede compartir su

experiencia negativa con otros (Morgeson, 2020).

Es importante reconocer que en la era de Internet, las quejas pueden

propagarse de manera rapida e impredecible, para gestionar eficazmente las
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guejas, reclamaciones y sugerencias de los clientes, es crucial establecer un
enfoque sistematico, el proceso de gestion de reclamaciones implica la creacion de
planes completos que describen como recibir comentarios, evaluarlos y disefiar
respuestas apropiadas, ademas, es crucial identificar los canales mas efectivos
para compartir esta informacion con los departamentos o personas relevantes, la
delegacion de responsabilidades es un componente esencial de la gestién de
siniestros, sin una comprension clara de quién es responsable de tomar medidas
en cada escenario, la retroalimentacion negativa no puede transformarse en un

resultado productivo (Akinradewo, 2019).

Becerril y Villa (2018) destacaron la importancia de adoptar una actitud
adecuada ante las denuncias. Estas actitudes incluyen la escucha activa de las
inquietudes de los clientes, independientemente de que se reciban de manera
presencial o por medios virtuales. También incluye la identificacion de areas de
mejora en los servicios o el personal, y la delegacion adecuada de quejas para su
resolucion en el momento oportuno. Ademas, es importante proporcionar
retroalimentacion a los clientes o usuarios una vez que se hayan abordado sus
guejas, brindando retroalimentacion constructiva y abordando las inquietudes de
manera efectiva. Al hacerlo, las empresas pueden tener un efecto positivo en los

niveles de satisfaccion del cliente.

De Bartolo et al. (2020) planted un punto de vista alternativo, sugiriendo que
en situaciones donde un cliente y una entidad estan en conflicto, dando lugar a una
gueja o reclamacion, tanto la ley como los procesos involucrados pueden ayudar
en la mejora y burocratizacion adecuada de la organizacion. Es esencial que las
organizaciones procesen y comprendan de manera efectiva toda la informacién que
se deriva de sus diversas actividades, ya que esta informacién sirve como una base
de datos que se puede utilizar para obtener informacidén de experiencias pasadas,

siempre que esté organizada de manera eficiente (Ahmadzadeh y Soluki, 2019).

Segun Nurcahyanto (2019), el paso inicial en el proceso de gestion de
reclamacion es la recepcion de quejas. Este proceso incluye un sistema de frenos
y contrapesos para lograr resultados favorables, asi como la gestion de reclamos
paraidentificar y abordar posibles problemas que puedan surgir durante la provisiéon

de bienes y servicios. Esto finalmente se traduce en una mejora en la calidad del
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servicio ofrecido. Por otro lado, Kazungu (2021) sugiere que las reclamaciones
médicas requieren una preparacion, presentacion y seguimiento cuidadosos. Por
ultimo, Espinoza et al. (2021) han propuesto un proceso de manejo de reclamos
gue comienza con la recepcion de reclamos en el departamento de atencion al
paciente, seguido por la derivacién a auditoria médica, y culmina con la resolucién

del reclamo.

Segun Méri et al. (2020), se recomienda recibir reclamos ya sea a través de
una conversacion en persona o por teléfono para una eficiencia 6ptima. Las quejas
de los pacientes brindan informacion valiosa que se puede utilizar para corregir la
calidad del servicio y mejorar la experiencia general del paciente (Fredriksson e
Isaksson, 2018). Un procedimiento efectivo para atender las quejas es crucial para
fortalecer la relacion entre la organizacion y sus usuarios. Esto se consigue dando
una respuesta razonable al usuario y priorizando su satisfaccion, tal y como afirma
Makoye (2015). Las organizaciones que priorizan la satisfaccion del usuario pueden

seguir siendo relevantes y eficientes (Alencar et al., 2022).

Con frecuencia se presentan quejas sobre las instituciones de salud; sin
embargo, muchas de estas instituciones no logran implementar sistemas
estructurados para administrarlos. En cambio, confian en un sistema de vigilancia
gue no codifica ni mide la gravedad de las quejas. En consecuencia, el seguimiento
de las quejas se convierte en un desafio (Shuin Jerng et al., 2018). La gestion de
guejas, por otro lado, no solo resuelve los conflictos entre los profesionales de la
salud y los pacientes, sino que también protege los derechos y preocupaciones de
ambas partes, segun Shengmei, Jianyu y Mingxia en 2022. Ademas, la gestion de
guejas puede verse como una estrategia para optimizar la calidad del servicio y

cultivar relaciones positivas con los pacientes (Musyawir 2022).

Una estrategia para gestionar las quejas implica dirigirlas a miembros
especificos del personal, quienes luego trabajan junto con otros departamentos del
hospital para encontrar una solucion. Se crean informes mensuales para
documentar cualquier queja recibida y son revisados por el gerente de calidad y la

junta directiva para evitar problemas futuros (Unsandy y Girsang, 2022).

Para las dimensiones de la variable se considerd el D.S. N°007-2020, el cual

sefiala, dimension introduccidon a la gestién de reclamos, la gestidn eficaz de las
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reclamaciones es esencial para avalar el suministro de bienes y servicios de alta
calidad por parte de las organizaciones publicas. La gestion de reclamos juega un
papel crucial en la identificacion y el abordaje de los desafios que surgen en la
implementacion de procesos que involucran la entrega de bienes y servicios. Al
servir como una valiosa fuente de informacion, la gestion de reclamaciones mejora
el marco para gestionar la calidad del servicio y fortalece el compromiso de los
lideres y empleados de la organizacién para implementar mejoras. En ultima
instancia, el objetivo principal es generar valor publico y satisfacer las necesidades
y perspectivas de los individuos, lo que se traduce en una mayor satisfaccion
general.

Dimension plataforma digital del libro de reclamaciones, luego de identificar
durante la fase de diagnostico como las entidades publicas abordan la gestion de
reclamos y dar respuesta a las necesidades de transformacion digital y mejora
continua, nacié la Plataforma Digital del Libro de Reclamos. La plataforma es
producto de la investigacion ciudadana, la experiencia internacional y la verificacion
por parte de las entidades publicas, su principal funcion es recibir retroalimentacion

de las urbes sobre los bienes y servicios que reciben de las entidades publicas.

Dimension etapa y seguimiento de la gestion de reclamos, en este apartado
conocemos cuales son las etapas de la gestion de reclamaciones, donde las
personas manifiestan sus quejas u objeciones a las entidades de la administracion
publica que las atienden o les suministran bienes o servicios. Esta expresion de
inconformidad o disconformidad se denomina reclamo y consta de tres etapas:

registro de reclamo, inquietud y respuesta, y notificacion de respuesta.

Para analizar la satisfaccion del usuario, se, recurrio a conocer el modelo
cognitivo, introducido inicialmente por Swan y Martin (1981) evalla si un producto
0 servicio es adecuado para su proposito mediante el analisis de la reaccion
cognitiva del usuario (Hassan et al., 2020). El modelo incorpora tres teorias, incluida
la teoria de la desconfirmacién de expectativas de Oliver (1988), que describe un
proceso de cinco pasos: formar expectativas antes de usar el servicio, evaluar la
calidad durante el servicio, comparar la calidad anticipada con la calidad real del
servicio, experimentar satisfaccion o insatisfaccion en funcion del grado de

variacion y, en ultima instancia, recomendar o desaconsejar el servicio en funcion
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del nivel de satisfaccion del usuario. La investigacion de Hossain (2019) indicé que
superar las expectativas del cliente da como resultado una confirmacion afirmativa,
mientras que cumplir o no cumplir las expectativas provoca una respuesta nula. La
satisfaccion se evoca en los dos primeros casos, mientras que el tercero resulta en

insatisfaccion.

La teoria de LaTour y Peat (1979) sobre el nivel de comparacion examina la
satisfaccion a través de la evaluacion de la disparidad entre un punto de referencia
y la percepcion personal. Este punto de referencia pueden ser los encuentros
previos del individuo con articulos comparables, las experiencias de otros
consumidores con el mismo producto o las expectativas formadas por los esfuerzos
de marketing y publicidad. Ademas, la teoria destaca el papel de las experiencias
pasadas en la formacion de expectativas, que en ultima instancia tienen un impacto
sustancial en la satisfaccion del usuario, superando cualquier expectativa formada

Unicamente a partir de hechos aislados (Kinisa, 2019).

Segun la teoria de la discrepancia del valor percibido propuesta por
Westbrook y Reilly en 1983, |la satisfaccion es el resultado de un proceso emocional
de evaluacion cognitiva. Este proceso implica que el usuario evallue sus valores
personales en comparacion con su percepcion de un servicio o producto, tal como
lo afirman Mustaffa et al. (2020). Ademas, el modelo afectivo de Westbrook en 1987
ofrece mas informacion al definir la satisfaccibn como una experiencia subjetiva
positiva que se manifiesta a través de estados emocionales o sentimentales (Slack
et al., 2020).

La calidad percibida, tal como la define Zeithaml (2018), esta estrechamente
relacionada con variables especificas que miden la eficacia de la atencion brindada
por una institucion. La percepcion genuina del consumidor sobre el servicio recibido
se yuxtapone a sus expectativas iniciales. Segun Febres y Mercado (2020), varios
factores clave juegan un papel vital en la determinacion de la satisfaccion de las
personas, incluidas las experiencias racionales o cognitivas, las expectativas
comparativas y el desempefio de los productos o servicios. La satisfaccion de las
personas en diferentes entornos esta influenciada por una combinacion de
expectativas, valores morales y culturales, necesidades individuales y bienestar

general (Haming et al., 2019). Para satisfacer las necesidades de los usuarios, es
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crucial evaluar la calidad de la atencién brindada por los servicios de salud. Por lo
tanto, la satisfaccion se utiliza a menudo como un medio para medir esta cualidad
(Shafei et al., 2019).

La Cartera Ministerial de Salud (2021) destacé la importancia de comprender
las preocupaciones de los usuarios externos para lograr competitividad técnica y
cualitativa. A los ojos de muchos, el estdndar de la atencion médica depende en
gran medida de cémo el personal médico se relaciona con los pacientes,
considerando atributos como los tiempos de espera, el trato cortés, la facilidad de

acceso durante las visitas, la privacidad y la provision de los servicios necesarios.

Segun Lema (2021), medir la sensacion de satisfaccion es la tarea mas
ardua debido a su naturaleza fugaz, ausencia de previsibilidad y dependencia de
las percepciones individuales del salario minimo. Los clientes tienden a emitir
juicios inmediatos al momento de recibir el servicio, lo que esta influenciado por
factores cruciales como la competencia y el comportamiento del personal, el tiempo
de espera y el contenido utilizado durante la prestacion del servicio. Ademas, los
errores involuntarios durante el servicio también pueden afectar la satisfaccion
general experimentada por el cliente (Kabir et al., 2022). Ademas, si los pacientes
no estan satisfechos con la atencion que reciben, pueden buscar proveedores e
instalaciones de atencion médica alternativos. Asimismo, Karam (2017) sefiala que
es una coleccion de interacciones que dan forma a la percepcion del paciente sobre
la atencion continua, la evaluacién de estructuras y procedimientos asistenciales es
el referente para medir la experiencia del paciente, mientras que los resultados

informados por los pacientes se miden a través de encuestas de satisfaccion

Donabedian (1966) enfatizo la importancia de la satisfaccion del paciente
como un mecanismo crucial en la evaluacion de la calidad del tratamiento médico.
Segun Donabedian, la satisfaccién del paciente es una medida de eficacia que
abarca la evaluacion imparcial de los servicios de atencion médica. Ademas,
postulé que la satisfaccion del paciente actia como prueba del excepcional nivel

de atencién brindado por los proveedores de atencién médica.

Al medir la satisfaccibn del usuario, el énfasis principal estd en las

caracteristicas del producto y cémo afecta el bienestar de quienes lo utilizan. El
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retorno de la inversién se calcula en funcidén de este resultado. La satisfaccion se
considera el resultado de un proceso de informacion cognitiva que media entre las
expectativas de los usuarios y sus percepciones sobre los servicios de salud que
reciben. El estandar de atencién en un centro de atencion médica se evalla a través
de varios aspectos del proceso de tratamiento, incluidas las conexiones
interpersonales, el contenido de la consulta, la duracion, los procedimientos de
revision y el diagnéstico. Ademas, influye la estructura fisica, humana y organizativa
de la instituciébn de salud, asi como las circunstancias relacionadas con la
accesibilidad. En dltima instancia, la satisfaccion del usuario se logra cuando los
servicios de salud brindados cumplen o superan sus expectativas (Karavida et al.,
2016).

La plena satisfaccion de las expectativas de los usuarios es lo que define la
calidad, por lo que es fundamental que la satisfaccion de los usuarios se considere
un indicador clave de la calidad asistencial. El instrumento SERVQUAL es una
herramienta util que proporciona una medicion objetiva de la calidad del servicio de
salud basada en la satisfaccion del usuario. Los datos recopilados a partir de este
instrumento son Utiles para mejorar la capacidad de respuesta de las instituciones
de salud para atender las demandas de los usuarios. Evaluar la calidad de los
servicios de salud a través de la satisfaccion del usuario es un aspecto importante
del sistema de salud actual. El objetivo de este estudio es proporcionar datos
pertinentes que reflejen con precision el estado actual de los servicios de salud, lo
gue puede ayudar a cerrar las brechas existentes y fortalecer las entidades de salud
(Martinez y Abad, 2018).

Para las dimensiones se consider6 a Jiménez et al. (2013) dimension
satisfaccion humana, la enfermeria es una profesiéon que gira en torno a las
relaciones y requiere una comunicacion eficaz. La informacion clara y honesta es
fundamental para el proceso de enfermeria y debe ser entregada con claridad y
precision. Generar confianza es fundamental e implica considerar la perspectiva del
paciente y tratarlo con empatia y amabilidad. Mantener los estandares éticos es de
suma importancia en la atencién médica, y los profesionales de la salud deben
adherirse a los principios éticos y prestar juramento para garantizar que se cumplan

los estandares éticos (Meléndez, 2019).
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Dimension satisfaccién técnico-cientifica: Estos abarcan la seguridad, la
eficiencia, la continuidad de la atencion, la eficacia y la exhaustividad. La seguridad
del paciente tiene prioridad y minimizar los riesgos potenciales es primordial
durante la prestacion de atencidn. La eficiencia es el sello distintivo del logro exitoso
de la meta en la atencion, mientras que la capacidad de monitorear el progreso
durante un periodo prolongado significa continuidad de la atencién. El concepto de
eficacia implica evaluar la respuesta del paciente, abarcando resultados tanto
positivos como negativos, con el objetivo de convertir los resultados negativos en
positivos. Proporcionar una atencion integral implica abordar todas las facetas de
la condicion del paciente de manera holistica. Por ultimo, la eficiencia se logra
mediante el empleo de varios instrucciones y orientaciones para alcanzar de

manera efectiva los objetivos determinados (Jiménez et al., 2013).

Dimension satisfaccion del entorno, el objetivo es establecer un ambiente
ordenado, bien ventilado, adecuadamente iluminado y propicio para una
experiencia placentera. Ademas, nos esforzamos por adaptar cualquier limitacion
dietética que pueda tener y mantener su privacidad. Cuando se trata de la profesion
de enfermeria, es decisivo considerar las caracteristicas Unicas del centro médico
donde se propone el tratamiento. Infundir familiaridad en los pacientes con respecto
a la prestacion de una atenciéon médica excepcional es una prioridad maxima, y
nuestros hospitales estan dedicados a implementar todas las medidas necesarias

para lograrlo (Jiménez et al, 2013)
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de indagacion es basica o pura, la investigacion busca brindar un sustento
tedrico para el andlisis de las variables y dimensiones en estudio, utilizando

conocimientos preexistentes (Cabeza, 2018).

Segun Montero y De la Cruz (2016), la forma inicial de investigacion implica
la adquisicion de nuevos conocimientos mediante la exploracion, descripcion y
elucidacion del fendbmeno que se examina. Esto implica recopilar informacion para
mejorar el cuerpo de conocimiento tedrico cientifico, ya sea introduciendo nuevas

teorias o revisando las existentes.

El enfoque de investigacion utilizada es cuantitativo, segun Cabeza (2018)
el enfoque cuantitativo implica el acto de observar y cuantificar los atributos o
cualidades que poseen los individuos u objetos. Esta recopilacion de datos permite
el andlisis y la interpretacion, lo que conduce a la resolucion de preguntas sin

respuesta dentro de la investigacion dada.
3.1.2. Disefio de investigacion

Disefio no experimental, transversal, correlacional, el disefio del estudio se
basé en un enfoque de correlacion que omitié cualquier experimentacion. Este tipo
de disefio implica la ausencia de cualquier manipulacién de variables, y la Unica
participacion del investigador es observar los fendmenos dentro de su marco

contextual (Supo, 2019).

El método de investigacion empleado es el método hipotético-deductivo, ya
gue los hallazgos del estudio se generalizan a través del proceso deductivo. De
acuerdo con los hallazgos de Gonzalez et al. (2020), el enfoque deductivo se refiere
a una metodologia que avanza de lo amplio a lo particular. En otras palabras,
comienza con una afirmacion general y luego procede a diseccionar y desentrafiar

componentes o elementos especificos.
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestiéon de reclamos

Definicién conceptual. Morgeson (2020) se refiere a la documentacion tangible
de la incomodidad de un paciente con los servicios prestados por un centro de
atencion médica. Esta documentacion se basa en los procedimientos y cuidados
brindados por el personal médico durante la visita del paciente.

Definiciébn operacional. El estudio examind la variable separandola en tres
componentes distintos: una introduccion a la gestion de siniestros, una plataforma
digital para el libro de siniestros y el seguimiento de la gestion de siniestros de
acuerdo con el D.S. N° 007-2020-PCM. Cabe sefialar que la escala utilizada para
medir esta variable es politdmica y ordinal, con un total de cinco valores (ver Anexo

2 para mas detalles).
Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual. La satisfaccion del usuario se determina comparando sus
expectativas con los servicios reales prestados. La percepcion subjetiva del servicio
esta influenciada por las expectativas previas del usuario, que juntas forman la base

de la evaluacion de la calidad del servicio (Hassan et al., 2020).

Definicion operacional. La satisfaccion del usuario se dividid en tres factores:
satisfaccion humana, satisfaccion técnico — cientifica y satisfaccion del entorno
segun Fabian et al. (2020). La variable es ordinal, politdmica, con cinco valores

escalares. Ver anexo 2.

3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacidn

Segun la definicion de Cabeza (2018), una poblacion es un grupo de individuos que
poseen rasgos similares y sirven como fuentes valiosas de datos para los esfuerzos
de investigacion. En el contexto del estudio particular en cuestion, la poblacién
estuvo conformada por 200 individuos que acudian a un establecimiento médico

ubicado en el distrito de Chorrillos.

Criterios de inclusion: Los participantes del estudio consistieron Unicamente

en personas que buscaron atencién médica en la clinica y expresaron interés en
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participar en la investigacion. Criterios de exclusion: Al contemplar las trabas que
restringen la participacion de circunscripciones especificas, como las personas que
utilizan los servicios de salud pero no en el area de Chorrillos, es fundamental tomar

en cuenta varios factores.
3.3.2. Muestra

Para garantizar la precision, es fundamental que la muestra recogida sea una
representacion fiel de la poblacion objeto de estudio. Cabeza (2018) sugiere que el
muestreo probabilistico, que implica brindar las mismas oportunidades para que
cada miembro de la poblaciébn sea seleccionado, depende del criterio del
investigador para elegir a los participantes. La muestra utilizada en este estudio
estuvo compuesta por 132 personas que acudian al centro medico del distrito de
Chorrillos, escogidas mediante técnicas probabilisticas.

3.3.3. Muestreo

Para establecer el tamafio apropiado de la muestra, se empled un enfoque
metddico de muestreo probabilistico aleatorio simple. Como explica Cabeza (2018),
esta particular técnica de muestreo implica la seleccion aleatoria de un subconjunto
de una poblacion mas grande, sin ningun criterio 0 sesgo predeterminado. Cada
individuo es elegido completamente al azar, con la misma probabilidad de ser

seleccionado en cualquier etapa del proceso de seleccion.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas

Segun Hernandez y Mendoza (2018), las técnicas de recoleccion de datos
comprenden un conjunto de procedimientos preestablecidos. Se emplearon
encuestas para este estudio en particular, ya que permiten la adquisicion rapida de
cantidades sustanciales de informacién y son muy recomendables en el campo de

la investigacion.
Instrumentos

Son las herramientas utilizadas para la recoleccion de datos. Un ejemplo de una
herramienta practica es el cuestionario, que ayuda a recopilar informacién de los

encuestados (Hernandez y Mendoza, 2018). Para este invetigacion en patrticular, la
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recopilacion de datos implicé la utilizacién de dos cuestionarios estandarizados (Ver

anexo 4).
Validacion

Es este proceso el que permite que las personas sepan que un instrumento se
ajusta a los objetivos para los que fue desarrollado (Hernandez y Mendoza, 2018).
En esta encuesta, nos propusimos determinar la efectividad del contenido
evaluando los elementos que componen cada cuestionario, en funcién de su
relevancia, relevancia y claridad. Los jueces de expertos encontraron que ambos

instrumentos tenian validez de contenido (Véase anexo 5).
Confiabilidad

Para garantizar la consistencia del instrumento, se realiz6 una evaluacion para
determinar que cohortes comparables produjeran resultados similares. Para
lograrlo, se administr6 una prueba piloto compuesta por 20 participantes con el
cuestionario, seguido de la aplicacion de la prueba Alfa de Cronbach.

3.5. Procedimientos

El paso inicial del proceso consistio en enviar una solicitud oficial a las autoridades
para la recopilacion de informacion. Una vez autorizados, los trabajadores fueron
contactados e informados sobre el proposito del estudio, con el objetivo de
incentivarlos a participar voluntariamente. Los cuestionarios se administraron
personalmente, y los datos recopilados se registraron posteriormente y se

guardaron en una hoja de célculo para su posterior analisis.
3.6. Meétodo de analisis de datos

Este estudio empleara estadisticas descriptivas e inferenciales. Ademas, se utilizé
la prueba de Kolmogorov-Smirnoff (KS) para evaluar si dos muestras distintas
siguen una distribucién idéntica. Se utilizé estadisticas descriptivas para mostrar los
resultados tanto en tablas como en graficos. Considerando que, se implementaran
estadisticas inferenciales para verificar cualquier suposicion realizada, y los

hallazgos se presentaron en formato tabular.
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3.7. Aspectos éticos

En la indagacién se consideré los principios de conducta y ética de investigacion
de la Universidad Cesar Vallejo, asegurando el respeto a la autonomia de los
encuestados en la decision de participar. La informacion recabada utilizada
exclusivamente para el desarrollo de esta investigacion, manteniéndose estricta
confidencialidad. Se emplearon las citas adecuadas y el cumplimiento de las reglas
de la APA para respetar las leyes de derechos de autor. La investigacién siguio los
estandares éticos establecidos en el RD-0262-2020/UCV, que incluyen la
transparencia en la presentacion de resultados y el respeto a la propiedad
intelectual. Adicionalmente, se examiné la competencia profesional y cientifica para
sustentar las variables. Los participantes fueron informados sobre el estudio de

antemano y daran su consentimiento informado sin cargo alguno.
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V. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

Tabla 1

Distribucién de la variable gestién de reclamos y sus dimensiones

D1.
. V1. Gestion Introduccién D2 Plataf_orma D:.)" I_Etapa y
Niveles de reclamos a la gestion digital del libro de seguimiento de la
9 reclamaciones gestion de reclamos
de reclamos
f % f % f % f %
Deficiente 59 44.7% 58 43.9% 51 38.6% 53 40.2%
Regular 36 27.3% 39 29.5% 43 32.6% 45 34.1%
Eficiente 37 28.0% 35 26.5% 38 28.8% 34 25.8%
Total 132 100% 132 100% 132 100% 132 100%

Segun los resultados de la encuesta que se muestran en la Tabla 1, es evidente
qgue el 44,7 % de los encuestados percibe que la gestion de reclamaciones es
inadecuada. De manera similar, los resultados de las diversas dimensiones se
presentan como referencia, D1, segun los encuestados mencionaron que esta en
un nivel deficiente con un 43.9%, la D2 en un nivel deficiente con un 38.6% y la D3
con un nivel deficiente con un 40,2%. Respecto a los resultados, segun los
encuestados sefialan que sus reclamos no estan siendo procesados de forma

oportuna y eficiente tanto de forma fisica como por plataforma.
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Tabla 2

Distribucién de la variable satisfaccion del usuario y sus dimensiones

Niveles Satis\il‘;écién Satis[?alécién [?2' Satis_facgig’m D3. Satisfaccion en el
del usuario humana técnica-cientifica entorno
f % f % f % F %
Baja 61 4620 52 39.4% 56 42.4% 56 42.4%
Media 34 258% 42 31.8% 39 29.5% 41 31.1%
Alta 37 28.0% 38 28.8% 37 28.0% 35 26.5%
Total 132 100% 132 100% 132  100% 132 100%

Los hallazgos presentados en la Tabla 2 reflejan las percepciones de los
participantes, destacando especificamente una notable falta de satisfaccion, como
lo indica el 46,2% de los encuestados. asimismo, revelaron que la D1, esta en un
nivel bajo con un 39.4%, la D2 se encuentra en un nivel bajo con un 42.4% y la D3
con un 42.4% nivel bajo. La evidencia mencionada anteriormente sirve como
testimonio del descontento expresado por los pacientes con respecto al nivel de
servicio brindado en el hospital. Especificamente, su insatisfaccion se deriva del
estado fisico de las instalaciones, asi como de la calidad de atencién brindada por
el personal. Para abordar estas preocupaciones, es esencial que las autoridades
mejoren las condiciones de atencion optimizando el proceso de consulta,
implementando técnicas efectivas de programacion de citas y ofreciendo
capacitacion integral al personal médico para garantizar que todos los pacientes

sean tratados con calidez y respeto.
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4.2. Resultados inferenciales
Hipotesis general

H1. Existe relacion entre la gestién de reclamos y satisfaccion del usuario en una
posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023

Ho. No existe relacion entre la gestién de reclamos y satisfaccion del usuario en
una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023

Tabla 3
Correlaciones entre la gestion de reclamo y la variable satisfaccion del usuario

Variable
satisfaccion del
usuario
Coeficiente de "
o 3 _ g correlacion 992
S % Variable gestion de
S ;&) reclamos Sig. (bilateral) .000
N 132

De acuerdo con los datos presentados en la Tabla 3, el valor de significancia
(p_0.000) es menor a 0.05 y el Rho de Spearman es de 0.992**, indicando una
relacion altamente significativa. Como resultado, se rechaza la Ho y se acepta la
Ha. Esto implica que existe una correlacion positiva y fuerte entre la gestion de
guejas y la satisfaccion del usuario. En otras palabras, mejorar la gestion de quejas
conducira a una mejora en la calidad de las quejas y, en consecuencia, aumentara

la satisfaccion del usuario.
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Hipo6tesis especificas

Tabla 4
Correlaciones entre las dimensiones de la gestibn de reclamo y la variable

satisfaccion del usuario

Variable satisfaccion del usuario

Muestra o
(n) Coeficiente de )
Correlacion P
valor
Spearman
Introduccion a
la gestion de 132 0.987 0.000
reclamos
Plataforma
dlgltalddeel libro 132 0.950 0.000
reclamaciones
Etapay
segwmlen_tp, 132 0.971 0.000
de la gestion
de reclamos

Respecto a las hipotesis especificas en la Tabla 4, es evidente que el valor de
significacion calculado (p_0.000) esta por debajo del umbral de 0.05, lo que indica
un resultado estadisticamente significativo. Ademas, el Rho de Spearman, que
mide la fuerza de la correlacion, se registra en 0,987**, lo que implica una fuerte
relacion positiva. En tanto, se rechaza Ho a favor de la Ha. Esto confirma que
efectivamente existe una asociacion significativa y altamente positiva entre la
implementacion de la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario. Por lo tanto,
mejorar la gestion de reclamaciones se traducira en una mejora de la satisfaccion

del usuario.

Asimismo, la Tabla 4, se puede concluir que el valor p de 0.000 es mas bajo que el
nivel de significacién de 0.05, lo que significa significacion estadistica. Ademas, el
coeficiente Rho de Spearman de 0,950** confirma estos resultados. En
consecuencia, se refuta la hipotesis nula (Ho), mientras que se acepta la hipétesis
alternativa (Ha). Esto indica una soélida correlacién positiva entre la plataforma del

libro de denuncias digital y la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, la
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implementacion de esta plataforma para mejorar la gestion de quejas también se

traducira en una mejora en la satisfaccion del usuario.

Como se muestra en la Tabla 4, el valor p de 0,000 esté por debajo del umbral de
0,05, lo que indica significacion estadistica. Ademas, el coeficiente Rho de
Spearman es 0,971*, lo que significa una fuerte correlacion positiva. En
consecuencia, se rechaza la hipotesis nula (Ho) a favor de la hipétesis alternativa
(Ha). Esto significa una conexion notable y afirmativa entre la etapa de gestién de
reclamos y el seguimiento posterior, lo que se traduce en una mayor satisfaccién
de los usuarios. En términos mas simples, la utilizacion de la gestion de

reclamaciones conduce a una mejora en la satisfaccion del usuario.
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V. DISCUSION

En el presente estudio se asumié como objetivo fue determinar la relacién
entre la gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta medica del
distrito de Chorrillos - Lima, 2023, Los datos presentados en la Tabla 3 revelan que
se obtuvo como resultados el valor de significancia p_0.000 < 0.05 y Rho de
0.992**, Como resultado, se despide a Ho y se acepta a Ha. Esto implica que existe
una correlacion significativa y positiva entre la gestién de quejas y la satisfaccion
del usuario. Por lo tanto, mejorar la gestién de quejas conduciria a un aumento en
la satisfaccion del cliente. Asimismo, la gestion de reclamos se encuentra en un
nivel deficiente con un porcentaje del 44,7%. De acuerdo con la Tabla 2, los niveles
de satisfaccién son bajos, con un 46.2% de los encuestados indicando que sus
reclamos no estan siendo procesados de manera oportuna y eficiente, ya sea

fisicamente o en la plataforma.

Después de realizar una investigacion previa, se realizd un analisis
comparativo de acuerdo con la investigacion de Vargas (2023), que descubrioé un
vinculo directo entre la capacidad de atencion de quejas y la satisfaccion del
usuario. Siendo el rho de 0,609, lo que confirma la aceptacion de la hipotesis. De
igual forma, Olortegui (2022) realiz6 un estudio paralelo que arrojo resultados que
indican una correlacion positiva significativa entre la satisfaccion del usuario y la
atencion a las quejas. Por el contrario, los hallazgos de Julca (2023) divergieron, ya
gue demostraron una conexion inversa moderada pero significativa entre la gestion
de quejas y la satisfaccion del usuario.

Los hallazgos fueron respaldados por segun Ruiz (2020), la teoria de las
relaciones interpersonales sustenta la nocién de que los individuos poseen
personalidades y comportamientos distintos, lo que puede dar lugar a diversas
interpretaciones de sus acciones durante las interacciones con otros y grupos. Esto
es particularmente relevante en organizaciones que atienden a clientes o
miembros, ya que la resolucién de quejas y reclamos internos juega un papel
crucial. Segun Jug et al. (2019), la identificacion de obstaculos potenciales que
pueden impedir el crecimiento organizacional puede facilitarse mediante el examen
de las denuncias. Es crucial que las organizaciones prioricen un servicio al cliente

efectivo para abordar estas quejas y utilizar la retroalimentacibn como un medio
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para mejorar la competitividad y promover la innovacion. En su estudio, Fredriksson
e Isaksson (2018) proponen que las entidades publicas deberian asumir un papel
activo en la promocion de la participacion de los usuarios para mejorar los procesos
organizacionales. Sugieren que la utilizacibn de quejas y reclamos como
herramientas colaborativas puede facilitar esta participacion. En las organizaciones
modernas, la interactividad sirve como una manifestacion tangible de este esfuerzo
colectivo.

El énfasis puesto en el andlisis se centra en la necesidad de disminuir la
frecuencia con que se reportan las quejas en el ambito hospitalario. Esta reduccién
tiene un valor significativo ya que impacta directamente en los niveles de
percepcién y satisfaccion de los pacientes. La importancia de evaluar la satisfaccion
del paciente, a su vez, asegura la calidad general de los servicios de atencion
médica que se brindan dentro de las instituciones médicas, como lo demuestra
Morgeson (2020). No solo es crucial evaluar a los profesionales de la salud y
alinearlos con las politicas del hospital, sino que también es imperativo equiparlos
adecuadamente con recursos necesarios para llevar a cabo sus responsabilidades
de la forma mas efectiva. Ademas, también se debe tener en cuenta las condiciones
de la infraestructura para salvaguardar su bienestar y prevenir las complicaciones
gue puedan surgir durante la ejecucion de sus labores diarias.

Los componentes clave para mejorar la satisfaccion del paciente estan
estrechamente relacionados con el cumplimiento de las normas de calidad dentro
de las instituciones de atencion meédica, lo que se manifiesta a través de una
atencion ejemplar al paciente. Cuando se considera el manejo de las quejas de los
pacientes y su correlacion con la satisfaccion, se entrelaza con la forma en que el
personal médico interactia con los pacientes en los centros de salud. Por lo tanto,
es crucial que las autoridades hospitalarias implementen mecanismos que faciliten
la mejora de la gestién de la atencion y agilicen los procesos para garantizar la
prestacion de atencién de primera calidad como lo esperan los pacientes.

En cuanto al objetivo 1, la tabla 4, la conexién entre la introduccion a la
gestion de siniestros y la satisfaccion del usuario es ampliamente reconocida, con
un nivel significativo de p_0,000 < 0,05, indicando una relacion positiva. EI Rho de
Spearman se sitia en 0,987, lo que respalda aun mas esta afirmacion. La

investigacion comparativa revela que la calidad del servicio juega un papel crucial
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en la determinacién de la satisfaccion del paciente. Un estudio realizado por Ramos
et al. (2020) concluyeron que existe una fuerte correlacién entre sus variables de
estudio siendo el rh0=0,628. El impacto de la calidad en las perspectivas de los
pacientes fue un hallazgo clave en el estudio realizado por Alumran et al. (2021),
donde se ejecutaron una correlacion significativa (r=0,390, p<0,001). Al comparar
estos resultados con el estudio realizado por Peralta (2018), demostré una fuerte
relacién (0,819) entre las variables exploradas, con un nivel de significacién de
0,000, lo que brinda apoyo para rechazar la hip6tesis nula. Estos hallazgos
enfatizan la necesidad de implementar estrategias destinadas a mejorar la atencion
al paciente, que pueden incluir la capacitacion del personal y el compromiso de
cumplir con las expectativas del paciente.

Captar las expectativas de los pacientes y defender sus derechos y
responsabilidades dentro del sistema de salud es crucial, y las quejas sirven como
una herramienta valiosa para este proposito. No solo sirven como un indicador de
la calidad y la satisfaccion percibidas, sino que también juegan un papel
fundamental en la precision de areas de mejora y la implementacién de los cambios
necesarios para corregir las deficiencias del sistema. Al analizar la causa
subyacente de las quejas o insatisfacciones, no se busca crear una percepcion o
juicio negativo sobre el comportamiento del cliente o usuario. En cambio, es
fomentar una relacion mas fuerte y mejorar la garantia de calidad en la gestién de

los servicios prestados por las entidades de salud (Jug et al., 2019).

La modernizacién del sector publico ha comenzado de manera gradual pero
persistente, con el objetivo de alinear las funciones del Estado con las expectativas
y necesidades de sus ciudadanos. Esto requiere una transformacién en el enfoque
adoptado por el Estado en el desempefio de sus responsabilidades, incorporando
mecanismos eficientes y transparentes y priorizando perfeccionamientos en los
procesos de entrega de servicios y productos. Es imperativo implementar practicas
de evaluacion y monitoreo mas solidas para identificar de manera efectiva las areas
de debilidad en el servicio al cliente. Asimismo, se han establecido plazos
especificos, como un maximo de treinta (30) dias naturales, para la atencién y
resolucién de las reclamaciones de los clientes. Después de documentar sus
registros en el Libro de Reclamos, ya sea en formato digital o fisico, llega el dia

siguiente.
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Respecto al objetivo 2, la tabla 4, se distingue que existe relacion
significativa, positiva alta entre la plataforma digital del libro de reclamaciones y
satisfaccion del usuario, siendo el Rho de Spearman es 0,950**. Al aceptar la
hipotesis propuesta, un examen de nuestros hallazgos en comparacion con los de
Alva (2019) revel6 que una gran mayoria de los participantes, el 85,0%, percibe las
quejas y reclamos como un hecho comun. Del mismo modo, el 71,0% de los
participantes ven la satisfaccion del paciente como un hecho tipico. En
consecuencia, hemos deducido que existe una correlacion registrada de -0.712
entre estas variables. Esto indica una relacién notable entre las dos variables. Por
lo tanto, se puede deducir que parte considerable de estos agravios se puede
atribuir a la forma en que los profesionales de la salud interactiian con los pacientes,
mostrando una deficiencia tanto en la empatia como en la consideracion por su
bienestar. Ademas, la investigacion realizada por Hilario (2022) ha aportado
sustento indicando una asociacion positiva marginal de 0,90 entre la eficacia del
registro de quejas y la satisfaccion de los usuarios. Esto sugiere que la gestion
competente de las quejas tiene el potencial de mejorar significativamente los
niveles de satisfaccion entre los usuarios externos.

A diferencia de la investigacion realizada por Zarate (2022), los resultados
obtenidos fueron menos que satisfactorios. Solo el 36% de los pacientes recibio el
nivel de atencidn considerado adecuado y solo el 23,5% expreso satisfaccion con
su experiencia. Sin embargo, el estudio revel6 una correlacion robusta y
estadisticamente significativa (p<0,001) entre la calidad de la atencion brindada y
la satisfaccion del paciente, como lo indica un coeficiente de correlacion de 0,651.
Esto llevo a la conclusion de que la calidad de la atencion ofrecida por la farmacia
tuvo un impacto sustancial, inmediato e influyente en el nivel de satisfaccion
informado por los pacientes. Asimismo, el estudio realizado por Cérdova (2021)
también destaco la importancia de las intervenciones sociales en el ambito de la
salud. Los hallazgos demostraron un coeficiente de correlacién significativo de Rho
= 457 entre las intervenciones sociales y la satisfaccion del usuario. En Ultima
instancia, el estudio sugiere una correlacion moderada, positiva y directa entre las
intervenciones sociales y la satisfaccion del usuario.

Se han formulado numerosos enfoques para abordar las quejas y

preocupaciones de las clientelas dentro de la industria de servicios. Estos métodos
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abarcan el espectro desde los mecanismos tradicionales e intrincados, como los
procesos administrativos y judiciales, hasta opciones mas practicas y lucrativas,
como la armonia, la intervencion y el veredicto. En conjunto, estas alternativas se
denominan métodos alternativos de resolucion de disputas. Sin embargo, existe un
método que estd ganando popularidad y siendo cada vez mas accesible al puablico
en general, conocido como Libro de Denuncias. Este libro puede ser fisico o virtual
y esta siendo adoptado por varias legislaciones como la via principal para abordar

las quejas de los consumidores.

En su investigacion, Becerril y Villa (2018) sostienen que existen actitudes y
practicas especificas que deben ser consideradas al momento de atender las
denuncias. En primer lugar, es fundamental tener la capacidad de escuchar
atentamente las denuncias, independientemente de que se reciban de forma
presencial o a través de canales digitales. Ademas, es imperativo realizar un
examen exhaustivo de los servicios de la organizacion para identificar las
deficiencias y determinar las areas que se pueden mejorar. Es crucial asignar las
guejas a las personas adecuadas para abordarlas de manera rapida y eficiente. Por
ultimo, comprender el tipo de feedback y respuesta que los clientes o usuarios
requieren para sentir que sus inquietudes han sido resueltas adecuadamente es
vital. Al incorporar estas medidas, las organizaciones pueden garantizar un sistema
de retroalimentacion seguro y eficiente que, en ultima instancia, da como resultado

una mayor satisfaccion del usuario.

Asimismo, en la Tabla 4 evidencian la correlacion positiva entre la etapa y
seguimiento de la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario, tal como se
plantea en el objetivo 3. El rho es de 0.971** indica un vinculo fuerte y significativa
entre las dos variables. Esto implica que mejorar la ejecucion de los procesos de
atencion de quejas conduce a una mejora en la satisfaccion del usuario. Al
examinar la investigacion realizada por Rios (2018), sefialé que existe una relacién
entre la gestion de las quejas y el tiempo que tarda el departamento de maternidad
en responder a estas quejas. Asimismo, los resultados del estudio de Fenco (2020)
indicé la asociacion entre las variables, con un coeficiente de 0,786. Esto indica que
las practicas de gestion mejoradas se correlacionan con niveles mas altos de

satisfaccion del usuario.
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La explicacion de los resultados obtenidos en relacion a la etapa y
seguimiento de la gestion de siniestros se puede atribuir al segundo principio de la
Teoria de la Calidad de Deming. Este principio, arraigado en los principios
administrativos, proporciona un modelo de calidad que ha sido implementado tanto
en instituciones publicas como privadas. Deming introdujo este principio en 1989 y
tiene una importancia particular para la gestiéon de reclamaciones, como lo
respaldan las investigaciones sobre las distintas etapas y procesos de seguimiento.
Una forma de evaluar la calidad de un proceso administrativo es midiendo el tiempo
de respuesta a los reclamos: a menor tiempo, mayor calidad, alineandose con el
primer principio de mejora continua de la calidad. Al utilizar la teoria de la calidad
de Deming, las instituciones pueden abordar estas variables de manera efectiva y
esforzarse por lograr una mejora continua. Ademas, el quinto principio, que consiste
en identificar los problemas del sistema y promover la intolerancia a los errores
administrativos, puede contribuir a evitar retrasos innecesarios en la tramitacion de
reclamaciones. Al incorporar estos principios, las instituciones pueden obtener una
comprension mas profunda de sus sistemas y refinar continuamente sus

procedimientos.

Finalmente, Las entidades y organizaciones publicas de todo el pais han
identificado varias areas de preocupacion. Estos incluyen el comportamiento y
desemperio de los expertos profesionales, la calidad de los servicios prestados y el
manejo de las quejas de los residentes sobre la conducta de los empleados
publicos. Estos inconvenientes pueden surgir de la falta de atencion,
profesionalismo y servicio efectivo, o que lleva a una percepcion negativa de la
entidad publica. Cada vez es mas comun que el publico exprese su descontento
con el nivel de atencién brindado por las instituciones gubernamentales. Esta
insatisfaccion abarca el exceso de tramites, las respuestas inadecuadas, las
deficiencias de infraestructura, asi como la insuficiente capacitacion y falta de
empatia de los funcionarios al momento de atender las consultas de los

ciudadanos.
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VI.

CONCLUSIONES

El estudio determin6 que existe una correlacion positiva entre la gestion de
reclamos y la satisfaccion de los usuarios. Esta conclusion esta respaldada
por un valor de significancia de p_0.000 < 0.05 y Rho de Spearman de
0.992** En esencia, esto implica que mejorar la gestion de reclamos
conduce a una mejora correspondiente en la satisfaccion del usuario.
Luego de un cuidadoso analisis, se encontr6 que existe una correlacion
notable, caracterizada por una fuerte relacion positiva, entre la introduccion
de la gestion de reclamos y la satisfaccion del usuario. Esta correlacion esta
respaldada por el valor de significancia estadistica de p_0.000 < 0.05 y
reforzada por el coeficiente Rho de Spearman de 0.987**. En esencia, esto
implica que mejorar la introduccion de la gestion de reclamos se traduce
directamente en una mejora en la satisfaccion del usuario.

Tras el analisis, se ha consolidado que existe una correlacion positiva entre
la plataforma digital del libro de reclamaciones y la satisfaccion de sus
usuarios. Esta correlacion ha sido confirmada con un valor p altamente
significativo de 0,000 < 0,05 y un coeficiente Rho de Spearman de 0,950**.
Esto significa que mejorar la implementacion de un sistema de gestion de
reclamos conduce directamente a una mejora en la satisfaccion del usuario.
A través del andlisis realizado se decretd que existe una correlacion
sustancial y altamente positiva entre la etapa y seguimiento de la gestion de
reclamos y el nivel de satisfaccion de los usuarios. Esta relacion es
estadisticamente significativa, con un valor de p inferior a 0,05 (p_0,000 <
0,05), y el coeficiente Rho de Spearman es de 0,971**. Esto implica que
mejorar la implementacion de la etapa y seguimiento de la gestién reclamos

conduce a una mejora correspondiente en la satisfaccion del usuario.
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VII.

RECOMENDACIONES
Al Director de la posta medica; se le recomienda implementar una oficina para
la gestién de quejas y reclamos, de los usuarios, el cual el manejo rapido y
efectivo de estas inquietudes, asegurando que la institucion siga siendo
responsable y responda a las necesidades de sus constituyentes.
Al Director y personal de salud y administrativos, establecer protocolo integral
sobre reclamaciones y quejas que aborden especificamente los problemas y
reclamos mas frecuentes planteados por los usuarios de los servicios que
ofrece la institucién, ademas de delinear los procedimientos paso a paso para
el registro y resolucién de quejas y reclamos, al mismo tiempo que ofrece una
gama de soluciones aceptables que se alinean con los estandares de la
institucion.
Se recomienda que los trabajadores y el personal de salud brinden acceso a
los libros de reclamos, ya sea en formato fisico o virtual, ya que, al hacerlo,
podran resolver rapidamente los problemas presentados, en la mesura de las
posibilidades de la institucion, con el objetivo de garantizar la satisfaccion del
usuario y mantener una imagen positiva de la institucion.
Se recomienda ofrecer una asistencia amable y rapida para satisfacer sus
necesidades, ya que esta es la ultima medida de la calidad de su trabajo,
ademas, también se sugiere mantener periédicamente el mobiliario, las
instalaciones y los equipos informaticos de todas las areas de gestion, que
todo esté en Optimas condiciones y funcionando correctamente, evitando
retrasos en la atencion de los pacientes y minimizando la probabilidad de

guejas por un servicio inadecuado.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Autora: Gina Bernabé Zudiga

Matriz de consistencia

Titulo: Gestion de reclamos y satisfaccion del usuario en una posta medica del distrito de Chorrillos - Lima, 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢Cudl es la relacién entre la
gestion de reclamos vy
satisfaccion del usuario en una
posta medica del distrito de
Chorrillos - Lima, 2023?

Problemas especificos

a) ¢Cudl es la relacion entre la
introduccion a la gestion de
reclamos y satisfaccion del
usuario en una posta medica
del distrito de Chorrillos - Lima,
2023?

b) ¢Cudl es la relacién entre la
plataforma digital del libro de
reclamaciones y satisfaccion
del usuario en una posta
medica del distrito de Chorrillos
- Lima, 2023?

c) ¢Cual es la relacion entre la
etapa, y seguimiento de la
gestion de reclamos vy
satisfaccién del usuario en una
posta medica del distrito de
Chorrillos - Lima, 2023?

Objetivo general

Determinar la relacion entre
la gestion de reclamos y
satisfaccion del usuario en
una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023.

Objetivos especificos

a) Determinar la relacién
entre la introduccién a la
gestion de reclamos 'y
satisfaccion del usuario en
una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023

b) Determinar la relacién
entre la plataforma digital
del libro de reclamaciones y
satisfaccién del usuario en
una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023.

c) Determinar la relacién
entre la etapa y seguimiento
de la gesti6n de reclamos y
satisfaccién del usuario en
una posta medica del distrito
de Chorrillos - Lima, 2023

Hipotesis general

Existe relacion entre la
gestion de reclamos vy
satisfaccion del usuario en
una posta medica del
distrito de Chorrillos - Lima,
2023

Hipotesis especificas

a) Existe relacién entre la
introduccion a la gestion de
reclamos y satisfaccion del
usuario en una posta
medica del distrito de
Chorrillos - Lima, 2023

b) Existe relaciéon entre la
plataforma digital del libro
de reclamaciones y
satisfaccion del usuario en
una posta medica del
distrito de Chorrillos - Lima,
2023

c) Existe relaciéon entre la
etapa y seguimiento de la
gestion de reclamos 'y
satisfaccion del usuario en
una posta medica del
distrito de Chorrillos - Lima,
2023

Variable 1: Gestion de reclamos

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
Marco normativo y
Introduccién a la amt_nto C.’? aplicacion
estion de Motivacién del 1_5
?eclamos reclamo :
Tratamiento de Ordinal
incidentes :
- . Nunca (1) Bajo
Plataforma digital Conocimiento de la Casi nunca (2)
del libro de plataforma digital del 6-10 Regula
. - . A veces (3)
reclamaciones libro de reclamaciones g
i Casi siempre Alto
Etapas para gestionar @)
Etapay un reclamo Siempre (5)
seguimiento, de la Archivo y custodia del
- . . 11-15
gestion de libro de reclamaciones
reclamos Seguimiento, analisis
y mejora
Variable 2: satisfaccion de usuario
Dimensiones Indicadores items Escalas Nivel y rango
Respeto a los
. L, derechos humano
Satisfaccion
humana Aspectos 1-5
fundamentales de la Ordinal
persona Baia
. - Efectividad y Nunca (1) !
Satisfaccion NS h
técnico — cientifica ef{clenua 6-10 Casinunca (2) Regular
Eficacia A veces (3)
Comodidad, ambiente Casi siempre
. Alta
de la posta medica (4)
Satisfaccion del lluminacién del 11-15 Siempre (5)

entorno

ambiente
Ventilacion del
ambiente




Anexo 2: Operacionalizacion de las variables

Tabla 5

Operacionalizacion de la variable gestion de reclamos

Nivel y
Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores items Escala rango
Morgeson (2020) define la En este estudio se consideré Introduccion a la (I;/Iea;cpc;iggéirgﬁtlvo y ambito 1-6 Ordinal
gestion de reclamaciones la division de la variable en gestion de reclamos Motivacion del reclamo
como una serie de eventos tres componentes: —— .
que facilitan la introduccién a la gestion de plataforma digital del Clg?;fgrrmgnéio i?gl Igel librode 7 —13 (':\Iausﬁir(i; Bajo
identificacion y resolucion reclamos, plataforma digital libro de reclamaciones Eeclamacione% @) Requla
de cualquier problema que del libro de reclamaciones y Etapas para gestionar un A veces (3) 9
pueda surgir durante la seguimiento de la gestién de reclgmop 9 Casi Alto
provision de bienes o0 reclamos. Asimismo, la Etapay seguimiento, . . . :
e , . - . »: Archivo y custodia del libro siempre (4)
servicios, mejorando asi la escala utilizada paramedirla de la gestiéon de ; 14 -20 .
de reclamaciones Siempre (5)

calidad de la prestacién del
servicio

variable es ordinal,
politémica con cinco valores

reclamos

Seguimiento, analisis y
mejora




Tabla 6

Operacionalizacion de la variable satisfaccion del paciente

o o ) ) ) . Nivel y
Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala rango
La satisfaccion surge de la Respeto a los derechos
interaccion de un . . humano Ordinal
consumidor con un La satisfaccion del usuario Satisfaccion humana Aspectos fundamentales de 1-7
producto o) servicio, set' df'V'd?, en tres Lactores: la persona Nunca (1) Bajo
rean n r ion satisfaccion umana, . . Vi enc i
emodional posiiva a su Salifaccion téenico - Saisfacciontécnico —  Geriady SN o CORPIER
evaluacion, es un Cientifica y satisfaccion del cientifica A veces (3)
sentimiento de satisfaccion entorno. La variable es Comodidad, ambiente de la Casi Alto
que surge como resultado ordinal, | pollcotonluca, CON  gatisfaccion del posta medica _ 15—  Siempre (4)
(Hassan et al., 2020). cinco valores escalares entorno lluminacién del ambiente 20 Siempre (5)

Ventilacion del ambiente




Anexo 3. Poblacién

B Z°P.Q.N
£(N—1)+Z%P.Q

== ———————————

Z (1,96): Valor de la distribucion normal, para un nivel de confianza de (1 — a)

P (0,5): Proporcion de éxito.
Q (0,5): Proporcion de fracaso (Q =1 - P)
e (0,05): Tolerancia al error
N: Tamafio de la poblacion.

n: Tamarfo de la muestra.

Reemplazando valores:

Z=1.96
P=05
Q=05
N =200
E=0.05

Tamafno de muestra:
n=132



Anexo 4. Instrumentos

Cuestionario gestion de reclamo

Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su conocimiento y

experiencia en la atencion de la posta medica por lo que se le pide responder cada una

de las proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la alternativa que mejor se ajuste

a Su parecer.

1 2 3

4

5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

NO

items

|1 ]2]3]4]s

Introduccion a la gestion de reclamos

Consideras que la entidad da cumplimiento a la normativa
de gestion de reclamos

Hay un buen trato por parte del profesional durante la
atencion de tu reclamo

Considera que la entidad te brinda la informacion
adecuada para seguir ut reclamo

Considera que la entidad cumple con los tiempos de
atencion para tu reclamo

Considera que la entidad brinda confianza para poder
realizar tu reclamo

Considera que la entidad da solucién a tus reclamos

Plataforma digital del libro de reclamaciones

Consideras que la plataforma web del libro de
reclamaciones es facil acceso

Considera que la plataforma digital del libro de
reclamaciones estd a la disponibilidad las veinticuatro
horas de cada uno de los siete dias de la semana

Considera que la plataforma digital del libro de
reclamaciones esta a la accesibilidad las veinticuatro
horas de cada uno de los siete dias de la semana

10

La plataforma del libro de reclamaciones ofrece una
alternativa de solucién antes de iniciar el registro del
reclamo.

11

La entidad de salud le resuelve los reclamos antes de

vencerse el plazo de ley para resolver un reclamo (30 dias

como maximo, de acuerdo a ley)

12

Consideras que el acceso a la plataforma digital del Libro
de Reclamaciones, adopta medidas para aquellas
personas iletradas

13

Consideras que la plataforma digital del libro de
reclamaciones se encuentra alojado en la pagina de inicio
del portal web de la entidad, contiene como minimo los
campos sefialados para el formato de la Hoja de
Reclamacion en fisico

Etapa y seguimiento, de la gestion de reclamos

14

Considera que se cumple con plazo méximo de atencion y
respuesta de los reclamos

15

Después del reclamo el personal mejoré la atencion médica




de su paciente

16 |Después del reclamo el personal administrativo agiliz6 los
trdmites del paciente

17 Con qué frequt_ancia ha observado que los procesos de
etapa y seguimiento de reclamo se realizan manteniendo
el profesionalismo ético

18 | Considera que se protege la identidad del usuario cuando
realizar un reclamo

19 Recibe usted una atencidn oportuna sobre la resolucion de
sus reclamos

20 Le han brindado otras opciones o alternativas en caso

de que no pueden darle solucién a su reclamo

iiGracias!!




Cuestionario satisfaccién del usuario

Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su conocimiento y
experiencia en la satisfaccién del usuario por lo que se le pide responder cada una de las

proposiciones de acuerdo marcando con una (X) la alternativa que mejor se ajuste a su parecer.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre siempre

N° items 1] 2]3]4]s

Satisfaccion humana

Estoy satisfecho con la confianza que brinda el personal

1 médico al explicarle mi problema de salud.

) Estoy satisfecho cuando en la consulta el médico me
[lama por mi nombre o apellido.

3 Considero que el personal médico utiliza un lenguaje claro
y apropiado que permita entender las necesidades
especificas de los pacientes

4 Considero que el personal médico que me atendié6 me

explico los cuidados a seguir post tratamiento.

5 Considero que el personal médico mantiene
confidencialidad de los diagnésticos.

6 Le prestan el tiempo suficiente para absolver todas sus
dudas respecto a su salud

7 La atencion recibida por el personal de recepcion es
cordial y amable.

Satisfaccion técnica — cientifica

Consideras que el personal médico te oriento de la mejor
manera durante tu tratamiento medico

9 Considera que el tiempo que dura la consulta es suficiente

Has recibido charlas educativas mientras esperas ser

10 atendido

11 La recepcion del establecimiento cuenta con los equipos
(computadora, impresora, etc.) para su atencién

12 El profesional que la atendi6 cuenta con todos los
instrumentos para evaluar su estado de salud

13 El sistema de llamadas para programar la hora y fecha de
las citas de establecimiento esta activo durante las horas
establecidas

14 Consideras que el personal médico escribe las

indicaciones en la receta con letra clara y entendible

Satisfaccion en el entorno

15 | Consideras que el acondicionamiento del ambiente de la
posta es la adecuada

Consideras que la posta mantiene limpios y desinfectados

16 .
sus consultorios

El centro cuenta con sillas y camillas disponibles para

17 atender a los pacientes

18 | Consideras que la iluminacién de la posta es la adecuada




19

Consideras que la ventilacion en la posta es la adecuada

20

Considera que el ambiente de espera para ser atendido
cumple con el aforo

Muchas gracias
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Anexo 6. Validaciones

5] UCV

Usrvensinan CESAR VALLEID
Dimensiones del instrumento: Cuestionario de gestion de reclamos
Dimension 1: Introduccion a la gestion de reclamos

La gestion de reclamaciones juega un papel crucial para facilitar la entrega de bienes y servicios de calidad por parte de las
entidades piblicas hacia los ciudadanos (PCM, 2020)
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que |a emtdad te brinda |3 Informiacion adecuads [

frialtvacion oel reciame QU= |3 eTTedad CUMpIE Con 10 SeTpas 08 2enci 3

Que |3 eredad beinga GorMianza para pooer "

Dimenskon 2 plataforma digital el libro de recamaciones

La platsforma es products de la invesSigacion ciudadana, |a experiencia intemacional y la verficacion por parte de las
entidades plblicas, su principal funcien es reciir retroalimentacion de los civdadanos sobre los bienes y sevicios que reciben
de |as entidades plblicas (PCM, 2020)
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Redamacion en fisko

Dimenskon 3: stapa y ssguimiento de ka gestion de recamos
Definicion de 3 dmension:

En este apartado conocemos cuales son las etapas de la gestion de reclamaciones, donde las personas manifiestan sus
quejas u objeciones a las entidades de la administracidn poblica que las atienden o les suministran bienes o servicios. Esta
expresion de inconforrmidad o disconformidad se denomina reclame y consta de tres etapas: registro de reclame, inquietud y
respuesta, y notificacidn de respuesta (PCM, 2020)
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario satisfaccion del usuario
Dimension 1: satisfaccion humana
Definicion de la dimension:
Es |3 sensacion de placer gue tienen las personas cuando han hecho realidad un deseo o han cubierto una necesidad
(Jimenes et al_, 2013).

Cheary aodones’
Rt mandaalonss
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ucv
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Dimension 2: satisfaccion técnico-cientifica
Definicion de la dimension:
Consiste en enunciar |as distintas actividades y actuaciones del proceso necesarias para generar un producio o senicio que

satisfaga las necesidades y expectativas de sus destinatarios al tiempo que responda a los
requerimientos cientificos técnicos (Jimenss et al., 2013)

[ Indicadores TE=m Claridad Coherencia FElevancia Obssrvagones |
Recomendaciones
1 2 [3 |4+ |1 2 |2 |4 1 2|13 |4
Consdera gue &l persona ® H E
Efectividad y medico e ordento de la
eficencia Mol Manera durants su
tratamiento madico
Congdera gue & Hempo X x X
Qe OUE I3 corsuta
B
Ha rRCiID ohianas X x X
eduCAaEs mieniras
Espera ser ahandldo
Lai oed X Ed x
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Congidera 2| personal
medico ['E-SFMI:E las
Indicaciones en la recsta
con lefra clara y entendble

Dimension 3: satisfaccion del entormno

Es la safisfaccion del usuaric hacia F_-I entomo que rodea, asegurandonos de que nuestras instalaciones estén limpias,
ordenadas, bien ventiladas y adecuadamente iluminadas

Indicadores fram Obesrdacionas’
Recomentaciones

ConGdera que &l acnolsonamierin gg
amigienie de 13 EE |3 adecuada

Comodidad, amblents que oG

o= 3 posta medica ¥ desinfectados sUs consultonos
El cenbo cuenta con slias y camillas
disporibles para atender 3 los padentss

lluminacion del Considara que 3 luminackan de |3 posta

aiiante 6 |3 adecuada
Consdera que (@ ventiackan en @ posa
&5 13 adecuzda

Wertilaciin amblertz Cons=cera gue el amolenie de espera
para sef atendido cumple con &l afore

-
_1;'4‘.!_ o

Dra. Sitvana Yanirg Sam Zawals
DMl 23E577EE
COFF 03432
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de gestion de reclamos

Dimensidn 1: introduccion a la gestion de reclamos

La gestion de reclamaciones juega un papel crucial para facilitar la entrega de bienes y servicios de calidad por parte de las
entidades pablicas hacia los ciudadanos (PCM, 2020)

Indicadores

ftem

Coherencia| Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

41121314

japlicacion

PfMarco normativo y ambito de

IConsideras que la entidad da cumplimiento a la normativa
ke gestion de reclamos

Motivacion del reclamo

Hay un buen trato por parte del profesional durante la
|:ﬂe.m:i{'m de tu reclamo

IConsidera que la entidad te brinda la informacion adecuada
ara seguir ut reclamo

IConsidera gue la entidad cumple con lo tiempos de atencion
ara fu reclame

|Congidera que la entidad brinda confianza para poder
fealizar tu reclamo

Dimensian 2: plataforma digital del libro de reclamaciones

La plataforma es producto de la investigacion ciudadana, la experiencia internacional y la verificacion por parte de las
entidades pulblicas, su principal funcién es recibir retroalimentacion de los ciudadanos sobre los bienes y servicios que
reciben de las entidades publicas (PCM, 2020)

Indicadores

ftem

Coherencia] Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

411121314

digital del libro de
feclamaciones

[Conocimiento de la plataforma

Consideras que la plataforma web del libro de
raclamaciones es facil acceso

Considera que la plataforma digital del libro de
reclamaciones estd a la dizponibilidad las veinticuatro
horas de cada uno de los siste dias de la semana
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Considera que la plataforma digital del libro de
reclamacicnes estd a la accesibilidad las veinticuatro
horas de cada uno de log siete dias de la semana

La plataforma del libre de reclamaciones ofrece una
alternativa de solucion antes de iniciar el registro del
reclamo.

La entidad de salud le resuelve los reclamos antes de
vencerse el plazo de ley para resolver un reclameo? (30
dias como maximo, de acuerdo a ley)

Consideras que el acceso a la plataforma digital del Libro
de Reclamacionss, adopta medidas para aquellas
personas iletradas

Consideras que la plataforma digital del libro de
reclamaciones se encuentra alejado en la pagina de
inicio del portal web de la entidad, contiens como minimo
los campos sefialados para el formato de la Hoja de
Reclamacion en fisico

Dimension 3: etapa y seguimiento de la gestion de reclamos

Definicién de la dimension:

En este apartade conocemos cuales son las etapas de la gestion de reclamaciones, donde las personas manifiestan sus
quejas u objeciones a las entidades de la administracion piblica que las atienden o les suministran bienes o servicios. Esta
expresion de inconformidad o disconformidad se denomina reclamo y consta de tres etapas: registro de reclamo, inquietud y
respuesta, y notificacion de respuesta (PCM, 2020}

Indicadores

fitem

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1]213]4

Ftapa para gestionar un
feclamo

[Considera que se cumple con plazo maximo de atencion y
fespuesta de los reclamos

Después del reclamo el personal mejord la atencion
fnédica de su pacients

Después del reclamo el personal administrativo agilizd

los trémites del pacients

7) UCV
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JArchive y custodia del libro de
Feclamaciones

ICon qué frecuencia ha obzervado que loz procesos de
letapa y seqguimiento de reclamo se realizan manteniendo el
rofesionalismo ético

[Considera que se protege la identidad del usuario cuando
realizar un reclamo

[Seguimiento, analisis y mejora

[Recibe usted una atencion oportuna sobre la resolucion de
jpus reclamos

L= han brindado ofras opciones o altemnativas en caso de|
jque no pueden darle solucion a su reclamo

JUAN ESKORCENY CUEVA RIOJA

DNI 16423090
CQFP 02703
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario satisfaccion del usuario
Dimension 1: satisfaccion humana
Definicion de la dimension:

Es la sensacion de placer que tienen las personas cuando han hecho realidad un deseo o han cubierto una necesidad
(Jimenes et al., 2013).

- - - Observaciones/
. Claridad |Coherencia| Relevancia -
Indicadores tem Recomendaciones

ij2]2j4j1]2]3]4j1)1213]14

Estoy satisfecho con la confianza gue brinda el personal

jmédico al explicarle mi problema de salud.

Estoy satisfecho cuando en la consulta el médico me llama
or mi nombre o apellido.

IConsidero que el personal médico utiliza un lenguaje claro y

lapropiade que permita entender las necesidades

especificas de los pacientes

IConsidero que el personal médico que me atendio me

explicd los cuidados a seguir post tratamisnto.

IConzidero que el personal médico mantiene

confidencialidad de los diagndsticos.

Le prestan el tiempo suficients para absolver todas sus

jdudas respecto a su salud

La atencidn recibida por el personal de recepcion es cordial
amable.

1) UCV
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Dimension 2: satisfaccion técnico-cientifica

Respeto a los derechos

lispectos fundamentales de la
persona

Definicion de la dimension:

Consiste en enunciar las distintas actividades y actuaciones del proceso necesarias para generar un producto o servicio que
satisfaga las necesidades y expectativas de sus destinatarios al tiempo que respenda a los
requerimientos cientificos técnicos (Jimenes et al_, 2013)

Indicadores Item Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

1 (2 |3 |4 1 |2 3 |4 1 2 3 |4

Considera que el personal X X x
Efectividad y médico le orento de la
eficiencia mejor manera durante su
tratamisnto medico

Considera que el tiempo X X X
que dura la consulta es
suficients

Ha recibido charlas x x x
educativas migntras
espera ser atendido

La recepcion del X X X
establecimiento cuenta
con los equipos
(computadora, impresora,
Eficacia efc.) para su atencion

El profesional que le X X x
atendié cuenta con todes
los  instrumentos  para
evaluar su estado de salud
El sistema de llamadas X X x
para programar la hora y
fecha de las citas de
establecimiento esta activo
durante las horas
establecidas
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Considera que &l personal X X X
médico escribe las
indicaciones en la receta
con letra clara y entendible

Dimension 3: satisfaccion del entorno

Es la safisfaccion del usuario hacia el entorno que rodea, asegurandenes de que nuesiras instalaciones estén limpias,
ordenadas, bien ventiladas y adecuadamente iluminadas

Indicadores tem Claridad Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

112 (3412 |3 |4 (1|22 |4

Congidera que el acondicionamiento del
ambiente de la posta es la adecuada

Comodidad, ambiente (:‘.on_sidera que la posta mantigne x X X
de la posta medica limpios y desinfectados sus consultorios
El centro cuenta con sillas y camillas x X X
disponibles para atender a los pacientes
lluminacion del Considera que la iluminacién de la posta x 4 X
ambiente es la adecuada
Considera que |a ventilacion en |a posta x X X
. ) es la adecuada
Wentilacién ambiente Congidera que el ambiente de espera X X X

para ser atendido cumple con &l aforo

JUAN ESKORCENY CUEVA RICJA
DNI 18423080
COQFF 02700
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de gestion de reclamos

Dimenzlon 1: Infroducclan a la gestion e reclamas
La gestion de reclamaciones juega un papel crucial pars facilitar la enfrega de bienes y servicios de calidad por parte de las
enfidades plblicas hacia los civdadanos (PCM, 2020)

1
N — [T Claridad |Coharancls | Relevansis HT?:::‘;::E;
fl2laja)1|zfaf4]7]2]2]4
Blarca narmative y dmbito de Consideras que ls entidad da cumplimisnta 3 la normativa ] B3 B3
aplicacidn e gestidn de reclamos
Hary un buen Sralo por parte del prafesional durands la S E E
tencitn de tu redama
onsicera que ka entidad te brindas la inlormacion adecusda B B3 B3
Lo A SEOUC Ut reclamo
Mativacion dal reciama onsidera que la entidad cumgle can o bempos de abencdn [ B B

iara (u reclamo
onsiceara que la entidad brinda confianza para poder = B3 [

walizar by reclame

Dimenzlon 2: plataforma digital gal llbro de reclamaclonss

La platsforma es producto de la investigacion ciudadena, la experencia intemacional v |s verificacion por parte de las
enfidades plblicas, su principal funcian es recibir refroalimentacidn de los ciudadanas sobre los bienes v servicios que reciben
de las entidades plblicas (PCM, 2020)

Obcorsaclones)

Claridad |Coharancls | Relevansis Aezomerdsciones

Indizadors It=m
fl2laj4a)1fzfaf4]2]2]3]4
Conocrniento de |y plataforna | Consideras que B platsorma web  del B de % B3 B3
digital del ibra de reclamaciones as Bl acoaso
reclimaciones Considera gue |a plataforma digial del b de [ B3 B3
reclamacionss astd a la deponbilidad & veinticusies
horis de cada une de las siete diss de la ssmana
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Considera gue la plhtaforma digital  del b de
reclamaciones esld a b acossibilided las veinticusire
hiordes de cads una de las siets diss de s semana

La plataloema del libre de reclamaciones afrece una
allermativa de solucion antes de iniciar el regista del
redlarma.

Laentidad de salud le resushe los reclamos antes de
wancarse =l plara de ey pam resabeer i redama? (30
dids cormo mdxima, de acusrdo @ ey

Consideras que o access a la plataforna digital del Libro
de Reclamacionas, adapia meddas para agquellas
personas deiradas

Conzideras que |a platsforma digital dal lore de
reclamacionss se eancusnira alojado en la pagina de inicie
del portal web de b enlidad, contiene cama minimo ks
campos sefialades para el formato de s Hoja de

Reclmacion en fisioo

Dimenzldn 3: stapa y seguimiento de la gestldn de rectamos

Diefinicicn de L dimensian

En este spartado conocemos cusles son las etapas de |a gestion de reclamaciones, donde las personas manifiestan sus
quejas u objeciones a las entidades de la administracion publica gue las sfienden o les suministran bienes o servicios. Esta
expresion de inconformidad o disconformidad se denomina reclamo v consta de tres etapas: registro de reclame, inguistud y

respuesta, y notificadion d

= respuesta (PCM. 2020)

Indicadoras

Item

Claridad

Cohamnols

Felevancis

Obcersaclonsc!
Araamendeacienss

112

i

i1z

3

il

Elapa para gustiona un
reckEm

|Considera que g cumpls con plazs maxima de atencitn y
respuests de los reclamos

Después del reclamo el personal mejond s atencidn
Imésdica de Su packnis

IDespuds del reclama el persanal administrativo agilzd

of {rdmites del paciare

UCV

Mrchivo ¥ custoda dal libro de
reclamaciones

ICon qué frecuasnca ha obssrvado que s procasos de
fetiapa v seguimienio de reclamo se realizan manteniendo el
profesionalisma gico

|Considera que se probege L identidad del usuano cuanda
Fealizar un reclams

Seguimiente, andlise y mejora [Reche usted una atencicn aporturs sabre b resalucicn de

s reclamas

ILe: han brindads obras opciones o albermnalivas en casa del
e 1o gueden dare solucidn  su reclamo

P -
e

OeME: OFSG0aT3
CaFF: 03X
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario satisfaccion del usuario

Dimension 1: satisfaccion humana

Diefinicion de la dimension:

Es la sansacion de placer que fienen las personas cuande han heche realidad un deseo o han cubierto una necesidad

[fimenas et al., 2013).

R ieom Claridas |coharancis| Relsvansis | SoTereesianec
fl2laj4a)1fzfaf4]2]2]3]4
Estoy satidecho can la confianza que brinda el peronal % B3
o " . medict al explicarks mi prablema de sabad
Fiespelo a los derechos Estoy safefecho cuando en la consulta el médico me llama [ [
or mi_nambre o apelido
|Considers que o personal medico wiliza un lenguaje oy = B3
lapropiads que permita enbander as recesidadaes
cificas de jos AEg
| e chco o e atendio e [ B
s pees o fundamentales de la m m
RO farfidencialidad de los diagnéstioons.
ILe prestan o tempo suficients para absobeaer iodas sus ] B3
s respecio o su sald
I abancion recibida por @l parsonal de recepeidn as candial S E
¢ Al

ucv

Dimension 2: satisfaccion tecnico-cientifica

Cefinicion de la dimension:

Consiste en enunciar las distintas actividades y actuaciones del proceso necesarias para generar un producio o servicio que
=atisfaga las necesidades y expectalivas de sus destinatanios sl iempo que responda a los
requerimientas cientificos técnicos (Jimenes et al, 2013)

Tndlicadaras

5] Chandad Conerancla

relevancla

ObBeTvacioneal
Recomsndaciongs

I ENE

o

FIN ]

o

I ENE

o

Efectividiad

aficienca megr

Considera que =l persanal
médice ke orenta  de

tratamiento medioo

la
maners duranie su

Consiodara  quse
que dura 3 oonsulla es
suficierie

al Sempo

Ha

adicatias
agpara sar atendido

recibido chardas

mientras

L

Eficacs

astablsamienio cuenta con
los equipss [campitadors
impresan
alencicn

MECEOCn ]

sbo ) para su

El

los

profesional
atendid cuenta can todos
imEtrmentos
ayvaluar 50 estada de salud

que e

para

El

fecha

sElema de
para programar ka hora y

establecmienio esta activa
durante
aslahlmadas

Tamadas

dee fas cilas de

=1 horas
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Considera que el persanal N El
mésdico ecribe las
indicaciones en la recelks
can kelra cham y entendibie

Dimension 3: satisfaccion del entormo

Es la safisfaccion del usuarc hada el entorno que rodes, asegurandonos de que nuestras instalsciones estén limpias.
ordenadas, bien ventiladas y adecusdaments iluminadas

Tndicadores Teem [SELGET Coherancla Relevancla [T ERSOEE
Recomendaclones
TTZT3 7272731277273

Consigera gue el acondicionamiento dal Ej
ambiente de la posta e s adecuada
Cormodidas] smiianis Consigara que [a poeta manbens Impios X El

de la posta madica

y desinfectados sus consuliorics

El centro cuenla con silas y camilas E Ed
disponibles para atender & las pacientes

Tmmacon del Consigera que [a luminacon de b paosta E El
amibientes as la adecuada
Conmidera oue la venilacion &n & posta Ej Ed
o a5 |a adecuada
‘entilacion ambiente Conmidera que el amoeEnle de espera El K

para ser slendds cumple con al aloeo

Itaria Susana Rogue Marroguin
DMI 07590373
COFP 03293



Anexo 7. Confiabilidad

Escala: Gestion de reclamos

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

953

20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Consideras que la entidad
da cumplimiento a la
normativa de gestion de
reclamos

Hay un buen trato por parte
del profesional durante la
atencion de tu reclamo
Considera que la entidad te
brinda la informacion
adecuada para seguir ut
reclamo

Considera que la entidad
cumple con los tiempos de
atencion para tu reclamo
Considera que la entidad
brinda confianza para poder
realizar tu reclamo

Considera que la entidad da

solucién a tus reclamos

62,00

62,20

62,25

62,25

61,55

61,85

277,368

285,432

304,618

281,461

289,313

296,239

,872

,760

475

,837

, 793

,685

,948

,950

,954

,949

,949

,951




Consideras que la
plataforma web del libro de
reclamaciones es facil
acceso

Considera que la plataforma
digital del libro de
reclamaciones esté a la
disponibilidad las
veinticuatro horas de cada
uno de los siete dias de la
semana

Considera que la plataforma
digital del libro de
reclamaciones esté a la
accesibilidad las veinticuatro
horas de cada uno de los
siete dias de la semana

La plataforma del libro de
reclamaciones ofrece una
alternativa de solucién antes
de iniciar el registro del
reclamo.

La entidad de salud le
resuelve los reclamos antes
de

Considera que se cumple
con plazo méximo de
atencioén y respuesta de los
reclamos

Consideras que la
plataforma digital del libro
de reclamaciones se
encuentra alojado en la
pagina de inicio del portal
web de la entidad, contiene
como minimo los campos
sefialados para el formato
de la Hoja de Reclamacion
en fisico

Considera que se cumple
con plazo méximo de
atencion y respuesta de los

reclamos

62,10

62,30

61,80

61,60

62,25

62,00

61,90

61,50

281,463

288,642

292,800

292,884

307,250

299,895

295,042

291,842

,803

, 715

,802

, 793

AT5

,759

, 755

,828

,949

,951

,950

,950

,954

,951

,950

,949




Después del reclamo el
personal mejor6 la atencion
médica de su paciente
Después del reclamo el
personal administrativo
agilizo los tramites del
paciente

Con qué frecuencia ha
observado que los procesos
de etapa y seguimiento de
reclamo se realizan
manteniendo el
profesionalismo ético
Considera que se protege la
identidad del usuario
cuando realizar un reclamo
Recibe usted una atencion
oportuna sobre la resolucion
de sus reclamos

Le han brindado otras
opciones o alternativas en
caso de que no pueden

darle solucién a su reclamo

62,05

61,70

62,00

61,60

60,85

62,10

302,261

293,695

298,737

287,516

338,029

281,463

,588

71

, 709

,835

-,493

,803

,952

,950

,951

,949

,961

,949




Escala: satisfaccion del paciente

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

3. La eliminacion por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

952 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento

se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha

suprimido

Correlacion total
de elementos

corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

Estoy satisfecho con la
confianza que brinda el
personal médico al 62,15
explicarle mi problema de
salud.

Estoy satisfecho cuando en
la consulta el médico me
llama por mi nombre o 6235
apellido.

Considero que el personal
médico utiliza un lenguaje
claro y apropiado que 62,40
permita entender las
necesidades especificas de
los pacientes

Considero que el personal
médico que me atendié me

) ] 62,40
explicé los cuidados a

seguir post tratamiento.

266,345

274,555

292,042

270,463

877

,758

,507

,839

,947

,949

,953

,948




Considero que el personal
médico mantiene
confidencialidad de los
diagnésticos.

Le prestan el tiempo
suficiente para absolver
todas sus dudas respecto a
su salud

La atencién recibida por el
personal de recepcion es
cordial y amable.
Consideras que el personal
médico te oriento de la
mejor manera durante tu
tratamiento medico
Considera que el tiempo
gue dura la consulta es
suficiente

Has recibido charlas
educativas mientras esperas
ser atendido

La recepcion del
establecimiento cuenta con
los equipos (computadora,
impresora, etc.) para su
atencién

El profesional que la atendio
cuenta con todos los
instrumentos para evaluar
su estado de salud

El sistema de llamadas para
programar la hora y fecha
de las citas de
establecimiento esta activo
durante las horas
establecidas

Consideras que el personal
médico escribe las
indicaciones en la receta

con letra clara y entendible

61,70

62,00

62,25

62,45

61,95

61,75

62,10

62,40

62,15

62,05

278,326

285,474

272,197

277,839

281,313

281,776

281,463

296,147

288,239

283,418

, 7192

,674

,769

,710

,813

, 793

, 735

467

72

,768

,948

,950

,949

,950

,948

,949

,949

,953

,949

,949




Consideras que el
acondicionamiento del
ambiente de la posta es la
adecuada

Consideras que la posta
mantiene limpios y
desinfectados sus
consultorios

El centro cuenta con sillas y
camillas disponibles para
atender a los pacientes
Consideras que la
iluminacion de la posta es la
adecuada

Consideras que la
ventilacién en la posta es la
adecuada

Considera que el ambiente
de espera para ser atendido

cumple con el aforo

61,65

62,20

61,85

62,15

61,75

61,00

280,766

291,432

282,871

287,082

276,829

325,895

,828

574

,763

721

,827

-,485

,948

,952

,949

,950

,948

,961




Anexo 8. Autorizacioén

| Desarrollo”
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Anexo 9, base de datos

Gestion de reclamos
Plataforma digital del libro de reclamaciones Etapa yseguimiento, de la gestién de reclamos

Introduccion a la gestion de reclamos

(8

P3 Pa Ps P6 P7 P8 PO P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

P2




Satisfaccion del usuario

Satisfaccion en el entorno

Satisfaccion técnica — cientifica

Satisfaccion humana

P2 P3 P4 PS5 P6 Pz P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20

P1




Anexo 10. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Ho: Los datos se ajustan a una distribucién normal

Ha: Los datos no se ajustan a una distribucién normal

Dado que n>50, entonces se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov

Hip6tesis de normalidad

Si p_valor < 0.05 se rechaza Ho

Si p_valor =2 0.05 se acepta Ho

Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorv — smirnov

Estadistico al Sig.
V1. Gestion de reclamo .158 132 .000
V2. Satisfaccion del 162 132 000

usuario

Los resultados muestran que los datos de la variable Gestidon de reclamos

obtuvieron un p_valor = 0.000 < 0.05 y los datos de la variable satisfaccion del

usuario obtuvieron un p_valor = 0.000 < 0.05.

El supuesto de normalidad indica que ambos datos deben ajustarse a una

distribucion normal para justificar las pruebas paramétricas, por lo tanto, se

cumple dicho supuesto, y no se rechaza Ho.

En consecuencia, se utilizaron pruebas paramétricas, y en este caso para

determinar la correlacion entre las variables, se justifica el uso del coeficiente

de Rho Spearman





