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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion fue establecer la relacion entre
modernizacién del Estado y gestion de reclamos del personal de salud de un
hospital, Lima, 2023. La estructura metodolégica correspondié a un estudio de
tipologia basica, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de corte
transversal mediante un alcance correlacional; con una muestra conformada por 80
trabajadores sanitarios que laboraron en una entidad publica de Lima. Se utilizaron
2 cuestionarios validados para medir las respectivas variables. Los principales
resultados descriptivos establecieron que, 92,5% de los trabajadores percibié una
buena planificacion estratégica, por otro lado, respecto a la variable gestion de
reclamos, 92,5% indic6 un buen nivel en la dimensién enfoque al usuario. El analisis
inferencial determin6 una relacion positiva y significativa entre modernizacion del
estado y gestion de reclamos (rho de spearman = 0,894). Asimismo, se evidencio
un coeficiente de relacion positiva entre las dimensiones de la modernizacion y la
variable gestion de reclamos: siendo, planes estratégicos (,816), simplificacion
administrativa (,894), presupuesto por resultados (,743), servicio civil meritocratico
(,810), seguimiento, monitoreo y evaluacion (,816). Se concluyé que un buen
funcionamiento de la gestion publica incide positivamente en las estrategias

organizacionales.

Palabras clave: Modernizacion del Estado, gestion de reclamos, organizacion

sanitaria.



ABSTRACT

The objective of this research was to establish the relationship between
modernization of the State and claims management of health personnel in a
hospital, Lima, 2023. The methodological structure corresponded to a basic
typology study, with a quantitative approach, non-experimental design and cross-
sectional use of a correlational scope; with a sample made up of 80 health workers
who worked in a public entity in Lima. Two validated questionnaires were used to
measure the respective variables. The main descriptive results established that
92.5% of the workers perceived good strategic planning, on the other hand,
regarding the claims management variable, 92.5% indicated a good level in the user
approach dimension. The inferential analysis determined a positive and significant
relationship between state modernization and claims management (spearman's rho
= 0.894). Likewise, a positive relationship coefficient was evidenced between the
dimensions of modernization and the claims management variable: strategic plans
(.816), administrative simplification (.894), results-based budgeting (.743),
meritocratic civil service (.810), follow-up, monitoring and evaluation (.816). It was
concluded that a good functioning of public management has a positive impact on

organizational strategies.

Keywords: Modernization of the state, claims management, healthcare

organization.



INTRODUCCION

Los sistemas de salud se ven empafados por ineficiencias burocraticas, lo que
genera problemas tanto para las instituciones publicas como para las privadas.
A nivel global, las instituciones publicas, en un esfuerzo por mejorar la
experiencia del usuario, han sistematizado sus servicios de atencién médica; no
obstante, la deficiencia y la falta de adaptacion aun son considerados como
principales problemas en ciertas entidades burocraticas, los cuales suscitan un
aumento del gasto publico y menos eficiencia en términos de operatividad y

funcionamiento de las entidades (Malheiro, 2021).

En Polonia, los organismos estatales de salud publica carecen de una
educaciéon basada en lineamientos de gestion integrada, sistematica y eficiente;
esta situacion es explicada por la lenta adaptacion de los funcionarios publicos y
el escaso conocimiento sobre los requerimientos actuales de la sociedad. En un
contexto social es evidente el surgimiento de nuevas probleméticas sanitarias,
las cuales deben ser atendidas rapidamente garantizando resultados eficientes
tanto a nivel organizacional como social. Por lo tanto, como respuesta a tal
situacion, se ha creado una reforma sanitaria “Ley de red hospitalaria”, la cual
esta enfocada en reorganizar los criterios de administracion mediante la

implementacion de nuevos sistemas de gestion (Mikula y Kaczmarek, 2019).

De acuerdo con los datos brindados por la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE, 2020) La desconfianza de la
sociedad respecto a la efectividad del liderazgo gubernamental, desde la
perspectiva de los ciudadanos, ha llegado a un nivel de mas del 60% de
insatisfaccion de los ciudadanos con la efectividad y calidad del liderazgo
gubernamental en varios paises, el sistema tradicional. de gobernabilidad y

problemas politicos en todos los niveles de gobierno.

En Ameérica Latina, las entidades publicas sanitarias han recibido reportes
agraviados de quejas o reclamos que no han sido solucionadas de manera
arbitraria dejando en evidencia bajos indices calidad y problemas asociados con
la inadecuada gestion publica (Mufioz, 2020). En comparacion con otros paises,
en Colombia se ha implementado un sistema digital enfocado en recibir y atender

los requerimientos de los ciudadanos respecto a la estructura social, politica o



sanitaria del pais. De esta manera, durante el 2021 se registraron 17,993
denuncias, de las cuales, 52,26% fueron resueltas mediante la plataforma

evidenciando un adecuado proceso sistematizado (Alcaldia de Caldas, 2021).

Por otro lado, la estructura interna de un sistema sanitario esta enfocada
en atender diferentes aspectos de gestion, siendo uno de ellos los
requerimientos tanto del personal como de los pacientes y teniendo como
responsabilidad la prevencion de cualquier evento adverso. Guisao (2021) refirid
gue uno de los principales problemas en los procesos de modernizacion sanitaria
es la ineficiencia de los trabajadores publicos en el planteamiento de estrategias
y procesos sistematizados, debido a una lenta adaptacion y conocimiento de

marcos regulatorios actualizados.

A nivel nacional, la Superintendencia Nacional de Salud (Susalud), unidad
estructural del Ministerio de Salud (Minsa) notificd, desde la época pandémica
hasta el 2022, un total de 11,771 reclamos de los ciudadanos por concepto de
violaciéon y transgresiones al derecho a la salud. No obstante, aproximadamente,
el 95,7% de las quejas tuvieron pronta solucion y seguimiento mediante acciones
de mediacion, atendiendo los requerimientos y solicitudes de salud de cada uno
de ellos (SUSALUD, 2022).

Leiva (2019) también enfatiz6 los enfoques Unicos que ha desarrollado
cada institucion para atender los reclamos diarios. En Amazonas, se ha
destinado la creacion de un area denominada Oficina de Preocupaciones del
Asegurado, la cual se responsabiliza por atender y detectar las quejas de los
pacientes atendidos en el hospital, de manera que busque facilitar la resolucion
inmediata. y/o la defensa de los derechos de los usuarios vulnerados (EsSalud,
2022).

En otra instancia, mediante un Decreto Supremo se aprobd la Ley N°
27658 “Marco de Modernizacion de la Gestion Publica”, disefiada considerando
todos los lineamientos de gestion para modificar y optimizar el funcionamiento
de las estrategias en un contexto normativo y sanitario; todo ello con el objetivo
de tener un impacto positivo en la sociedad, ademas de crear valor publico en

los servicios publicos (El Peruano, 2022).



A nivel local, el hospital objeto de estudio, no es ajeno a las quejas de los
pacientes, ya que muchos expresan molestia por los largos tiempos de espera
para las citas y las horas que pasan esperando para ver a un médico o recibir
medicamentos. Es importante que los gerentes y administradores del hospital
hagan un esfuerzo dedicado para abordar las quejas de los pacientes y, exista,
por medio, un compromiso riguroso por parte de la direccion para paliar sus
preocupaciones. A pesar de la implementacion de un programa para atender las
guejas o reclamos, no se han evidenciado mayores beneficios o0 soluciones que
generen un impacto positivo, evidenciando, en su mayoria, el efecto contrario,

con un aumento en el nUmero de quejas y reclamos a lo largo del tiempo.

Considerando lo planteado en lineas anteriores, se propuso el siguiente
problema de investigacién: ¢ Cual es la relacion entre modernizacion del Estado
y gestién de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023? Los
problemas especificos: a) ¢Cudl es la relacion entre los planes estratégicos y
operativos y la gestion de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima
2023? b) ¢ Cual es la relacion entre la simplificacion administrativa y la gestion
de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023? c) ¢Cual es la
relacion entre el presupuesto por resultados y la gestion de reclamos del
personal de salud de un hospital, Lima, 2023? d) ¢ Cual es la relacion entre el
servicio civil meritocrético y la gestion de reclamos del personal de salud de un
hospital, Lima, 20237 e) ¢ Cudl es la relacion entre los procesos de seguimiento,
monitoreo y evaluacion de la modernizacién y la gestion de reclamos del

personal de salud de un hospital, Lima, 2023?

La investigacion se justifica tedricamente porque pretender tener como
sustento, enfoques tedricos que optimicen el entendimiento de cémo tratar los
temas relacionados a la gestion publica; asimismo, se analizaron las bases de
las leyes referentes a la modernizacion con la finalidad de mejorar el
conocimiento sobre la implementacion de la nueva gestion de reclamos y el

mantenimiento de una atenciéon al usuario de calidad,

La justificacion practica estuvo sustentada en la identificacion de las
mejores soluciones para el problema identificado a nivel institucional, o en su

lugar, disefiar una adecuada estrategia aplicada que ayude a resolverlo,



asimismo, este estudio sirvi6 como un mecanismo normativo, brindando a las
autoridades informacion confiable para orientar la accion y mejorar la calidad de

atencion y servicios de salud de los usuarios.

La justificacion metodoldgica se sustenta en la proposicién de un nuevo
enfoque o estrategia para generar conocimiento valido y confiable mediante la
validacion de los instrumentos, la cual permitié inferir nuevos hallazgos que
fueron adaptados a futuros contextos de investigacion, ampliando el alcance de

exploracion para proximos estudios.

Respecto al objetivo general se plante6 como: determinar la relacion entre
modernizacién del Estado y gestién de reclamos del personal de salud de un
hospital, Lima, 2023. Los objetivos especificos: a) Establecer la relacion entre
los planes estratégicos y operativos y la gestion de reclamos del personal de
salud; b) Comprobar la relacion entre la simplificacion administrativa y la gestion
de reclamos del personal de salud; c) Determinar la relaciéon entre el presupuesto
por resultados y la gestién de reclamos del personal de salud; d) Determinar la
relacion entre el Servicio civil meritocratico y la gestion de reclamos del personal
de salud; e) Determinar la relacion entre el proceso de seguimiento, monitoreo y

evaluacion de la modernizacion y la gestion de reclamos del personal de salud.

Finalmente, la hipbtesis general fue: Existe relacion entre modernizacion
del Estado y gestién de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima,
2023. En cuanto a las hipotesis especificas son: a) Existe relaciéon entre los
planes estratégicos y operativos y la gestion de reclamos del personal de salud;
b) Existe relacion entre la simplificacion administrativa y la gestién de reclamos
del personal de salud, c) Existe relacion entre el presupuesto por resultados y la
gestion de reclamos del personal de salud; d) Existe relacién entre la relacion
entre el Servicio civil meritocrético y la gestion de reclamos del personal de salud;
e) Existe relacion entre el proceso de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la

modernizacién y la gestion de reclamos del personal de salud.



MARCO TEORICO

Para los antecedentes internacionales se considero, a Salvioli et al. (2021), los
autores analizaron la atencidén que se da a los reclamos dentro de una agencia
gubernamental. Sus hallazgos indicaron que la oficina de servicios comunitarios
habia resuelto con éxito la mayoria de los reclamos, con el 44% de ellos
resueltos en la actualidad. Sin embargo, estos resultados positivos han sido
temporales, lo que exige la necesidad de un refinamiento continuo en el enfoque
y el desarrollo de nuevas tacticas para mejorar las capacidades de gestion mas

tangible.

En el articulo de Rodriguez et al. (2020) sobre la nueva gestion publica,
trabajo el enfoque descriptivo, llego a la conclusion que, si bien la nueva gestiéon
publica sin duda ha traido consigo una mayor eficiencia en los procesos
administrativos a través del uso de la tecnologia, la reduccién de obstaculos y
una mayor flexibilidad y participacion ciudadana, aun existen varios desafios que
deben abordarse. Es importante recordar que el papel del Estado es complejo y
existe para servir a la sociedad, no para generar excedentes econémicos como
las entidades privadas. Por lo tanto, se debe tener cuidado para evitar el peligro
potencial de privatizar los fondos y la administracion puablica.

Por su parte, Briones (2019) explor6é la correlacion positiva entre la
modernizacién de la administracion publica y la rendicion de cuentas en el
Ecuador. Para lograr esto, los investigadores emplearon un marco analitico para
el disefio de politicas, que involucré el seguimiento de procesos con légica
bayesiana y el examen del mecanismo causal desde el planteamiento de la
agenda politica hasta el cambio institucional, lo que finalmente condujo a mejores
condiciones de rendicion de cuentas. Los hallazgos del estudio confirman, con
un alto nivel de confianza (98,8%), que la modernizacién publica en el pais ha

conllevado a optimizar las condiciones de rendicion de cuentas.

El objetivo de Freire (2019) es analizar la incidencia de la modernizacion
de la administracion publica en las escenarios de rendicion de cuentas en el
Ecuador, mediante un estudio de tipo marco de analisis y disefio de politicas, y
un proceso de observacion bayesiano y un enfoque de mecanismo causal, este

estudio abarca desde el establecimiento de la agenda politica hasta la



formulacién, coordinacion, adaptacién y cambio institucional de politicas publicas
en las organizaciones existentes para mejorar las condiciones de rendicién de
cuentas. Asi, la validacion de los mecanismos causales arroja un nivel de
confianza del 98,8% para concluir que, en Ecuador, existe evidencia positiva de
que la modernizacion o renovacion de la administracion publica contribuye a

mejorar las condiciones de rendicion de cuentas.

Respecto a los antecedentes nacionales, el estudio realizado por Tapia
(2020) tuvo como propodsito analizar las conclusiones de diferentes estudios para
identificar la principal contribucion de los gobiernos locales a la modernizacion
publica y su repercusion en los servicios al ciudadano. Ultimé que los gobiernos
locales estan desarrollando la gobernanza publica como guia en el marco de su
funcionamiento, lo que se refleja en el desarrollo de estrategias de gestidon

organizacional

Arévalo y Delgado (2020) exploro la modernizacion del estado a través de
la gestion municipal. Encontré que los estudios relacionados con la evaluacion
de la modernizacion en la gestion municipal reconocen sus beneficios, ya que
requiere compromiso institucional, politicas y condiciones. El impacto de la
evaluacion en la gestién varia en los diferentes paises. Delgado concluyé que el
80% de los estudios coinciden en gque la evaluacion es crucial para la gestion
publica en el contexto de la modernizacion del Estado. Permite determinar
condiciones, funciones, toma de decisiones e intervenciones oportunas para el

logro de las metas y objetivos institucionales.

Alamo-Palomino et al. (2020) realizé un estudio de investigacién para
examinar las afirmaciones de los pacientes y sus familiares en el servicio de
emergencia de un hospital. La metodologia correspondié a un estudio de tipo
descriptivo. El analisis revelé 187 motivos de las reclamaciones, siendo los
familiares directos el 47,7% y medicina interna el 43%. EIl estudio también
encontr6 que el trato descortés y grosero representd el 13,9% de la
insatisfaccion, mientras que el 12,8% estaba disgustado con la falta de atencién
rapida y el 10,2% estaba insatisfecho con la atencion recibida. La atencion
directa al paciente fue la categoria con mas reclamos de beneficios, pero solo el

60,6% de ellos se resolvieron dentro del plazo establecido.



En un estudio realizado por Panana (2019), el objetivo fue establecer una
correlaciéon entre la modernizacion del estado y la percepcion de la burocracia
entre el personal administrativo del hospital. La conclusion a la que llegaron los
autores fue que la modernizacion de los estados se basa principalmente en
principios sociologicos. Adicionalmente, se determiné que el marco legal para la
modernizacién de las politicas del Estado se basa en la Ley N° 27658. Esta ley
establece los lineamientos legales para introducir cambios en la capacidad de
los organismos del Estado para servir a la sociedad. El estudio también encontro

que existe una relacion positiva entre las variables que se estudian.

Ovalle y Parra (2019) realizaron un estudio que evalud la respuesta del
sistema de salud policial colombiano ante solicitudes, quejas, reclamos y
sugerencias. El objetivo principal de la investigacion fue analizar los
procedimientos del sistema para recibir y procesar dichas solicitudes. La
investigacién consistio en analizar el tiempo de gestion de reclamos en diferentes
regiones del pais, siguiendo la guia de atencién de reclamos de la institucion.
Los hallazgos revelaron que habia una correlacién débil entre la presentacion de
solicitudes y el tiempo de procesamiento, sin que se estableciera una correlacion

estadistica significativa.

En cuanto a la fundamentacién teérica de las variables que intervienen en
la modernizacion del Estado y gestion de reclamos, se consideran teorias
pertinentes al objeto de estudio y vinculadas a la administracién publica, la cual
juega un papel fundamental, es decir, para crear y fortalecer relaciones efectivas

entre el gobierno y sus ciudadanos.

La teoria de la burocracia formalista, iniciada por Max Weber fue
establecida entre 1900 y 1940 y define un modelo burocratico ideal basado en la
estructura y funcién organizacional. Este modelo enfatiza la division jerarquica
del trabajo dentro de las organizaciones, categorizando a los individuos por
rango o nivel y asignandoles tareas y responsabilidades especificas. Este
sistema jerarquico explica por qué las organizaciones pueden ser burocraticas,
con individuos que se adhieren a formas estrictas de sumision a medida que

ascienden de rango. En dltima instancia, la autoridad es la piedra angular de este



sistema, ya que garantiza que se cumplan las ordenes, alineandose con las

politicas administrativas del gobierno (Yilmaz y Telsag, 2021).

La Teoria de las Organizaciones Publicas Flexibles surge desde la década
de 1980 hasta la actualidad. Fue una respuesta al declive del Estado de
Bienestar tradicional, que se consider6 ineficiente e inadecuado para una
economia global en rapida evolucién caracterizada por avances sin precedentes
en tecnologia y comunicacion. Esta teoria aboga por la provision de servicios
basicos por parte de empresas del sector privado, reconociendo la condicion de
clientela de los ciudadanos y reconociendo las limitaciones del Estado para
atender las necesidades de todos. Esto representa un cambio de la vision
anterior de los servicios basicos como universalmente accesibles (Tenesaca, et
al., 2021).

En tal sentido, la variable estuvo sustentada con la teoria de Crosby
(2011) quien menciona que la modernizacion publica esta referida al uso de
politicas y recursos publicos con el fin de promover el desarrollo y el bienestar
de las personas; asimismo, esta enfocada en construir caminos para mejorar los
asuntos publicos, que eliminen las disposiciones que afectan la vida econdmica
y social de las personas, mejoren las cosas importantes y reemplacen las
percepciones antiguas por las moderna, las cuales estan orientadas a promover

la democracia y reducir la corrupcion.

Esta teoria despliega las siguientes dimensiones: i) Planeamiento
estratégico y operativo, el cual se basa en tomar en cuenta las prioridades del
pais y sus gobiernos central, local y regional. Asimismo, se refiere a la forma en
gue toda organizacion, sin pensar en promesas politicas y 6rdenes de programas
de gobierno, se muestra claramente sobre el medio ambiente (Surdez y
Aguilar,2011); ii) Simplificacion administrativa, considerada como decision
politica que requiere la especial atencion de las organizaciones en su
planificacion para reducir los obstaculos, obstaculos y costos que frenan el
desarrollo de la salud publica a través de la cooperacién de los ciudadanos y los
agentes economicos (Dassen, 2013); iii) Presupuesto por resultados, un método
de administracion publica que permite combinar la asignacion de recursos

presupuestarios con bienes y servicios (productos) y estos generan el interés de



los ciudadanos, con la caracteristica de determinar la posibilidad de su medicion
(Ministerio de Economia y Finanzas, s.f.) ; iv) Servicio civil meritocratico, que
significa que el gobierno y sus actores deben elegir sus prioridades e intervenir
de acuerdo a las necesidades de los ciudadanos, y por ello, crear funciones y
procedimientos administrativos que les permitan utilizar sus recursos y su
capacidad existente para responder mejor a estas (Ortiz, 2021); finalmente v)
Seguimiento, supervision y evaluacion de la gestion, centra en la medicion
transparente de la eficiencia de los recursos y la calidad de satisfaccion percibida
por la ciudadania. Por lo tanto, esta informacién permiti6 obtener informacion
suficiente para continuar mejorando la calidad de los servicios del pais a los
ciudadanos (Wang, 2019).

Por otro lado, el concepto de la variable modernizacién del Estado es
definida por Casas (2014) define la modernizacibn como un proceso de mejora
constante, orientado a satisfacer los requerimientos e intereses de los
ciudadanos a través de politicas y acciones de Estado. La modernizaciéon del
Estado se define como un proceso técnico y politico para transformar la gestion,
los procesos, el desempefio del trabajo, simplificar los procedimientos y
funciones y sistemas administrativos, y asegurar mejores relaciones vy
estructuras y funciones organizacionales para que las acciones en todos los

niveles de gobierno estén alineadas con el Estado (PCM, 2018).

Del mismo modo, Ghiggo et al. (2022) sugieren que la modernizacion del
Estado implica un esfuerzo permanente por incorporar, adaptar y perfeccionar
sus procesos Yy acciones. Diomina y Chernelevsky (2020) explican ademas que
la modernizacion requiere la reforma y transformacion de todos los aspectos
socioeconémicos de la sociedad, con un énfasis particular en la politica estatal

para satisfacer las necesidades individuales y colectivas.

El Consejo Presidencial de Ministros del Perd ha planteado la
modernizacibn como una iniciativa politica y técnica orientada a la
transformacién de los sistemas administrativos, procedimientos y desempefios
laborales. El objetivo es asegurar que las instituciones de gobierno,

independientemente de su nivel, se alineen con los planes estratégicos e



institucionales del Estado, priorizando la participacion ciudadana, la

descentralizacion, la eficiencia, la inclusion y la transparencia

En cuanto a la conceptualizacion de la variable gestion de reclamos,
segun Ruiz (2020) se refiere al proceso administrativo de recibir, analizar y
atender los reclamos de los clientes o usuarios por diversos motivos como falta
de orientacién, necesidad de informacién o reclamos. Becerril y Villa (2018)
define las reclamaciones como un mecanismo administrativo que permite a los
ciudadanos manifestar su insatisfaccion o disconformidad con la calidad de un
producto o servicio que han recibido. También puede ser una reaccién negativa
a la profesionalidad del personal de la organizacion, como la lentitud en el trato,
la falta de seguridad o confianza en el trato, la mala resolucién de las quejas o

la orientacion o retroalimentacion insuficientes.

La gestidén de reclamos no debe consistir en crear malas percepciones o
valoraciones sobre el comportamiento de los clientes o usuarios, sino en analizar
las causas de las quejas o la insatisfaccion resultante para fortalecer la conexion

o relacion con los clientes o usuarios (Jug et al., 2019).

De igual forma, Gonzalez-Linares et al. (2020) afirmaron que estas
denuncias deben ser atendidas de forma sistematica con el fin de facilitar su
recepcion, tramitacién, analisis, resoluciébn y comunicacion con las partes
interesadas para que el personal de una empresa o entidad publica pueda
controlar las emociones, las actitudes personales y el problema. Habilidad de
resolucién relevante en situaciones de conflicto puede llamar la atencion sobre

situaciones de agravio.

El proceso de gestidén de reclamos implica multiples pasos, segun varios
expertos, Nurcahyanto (2019) sefiala que el proceso comienza con la recepcion
del reclamo e incluye un mecanismo de control para asegurar resultados
favorables. Morgeson (2020) define la gestion de reclamos como una serie de
eventos que tienen como objetivo identificar y resolver los problemas que pueden
surgir durante la entrega de bienes o servicios, mejorando asi la calidad del

servicio.

Tal cual seiala Wirtz y McColl (2010) la gestion de reclamos se basa en

un comportamiento oportuno durante el servicio, de tal manera se pretende
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buscar alternativas potencialmente viables con la finalidad de solventar y ofrecer
algun tipo de solucion.

Por su parte, Espinoza et al. (2021) sugieren que el proceso de atencion
de reclamos comienza con la recepcion del reclamo en la oficina de atencion al
paciente, seguido de la derivacion a la Auditoria Médica, y concluye con la

resoluciéon del reclamo.

Por otro lado, es fundamental establecer la diferencia entre queja y
reclamo, para ello el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI, 2022) quien establece una
diferencia entre una queja y un reclamo, siendo la primera referente a la
disconformidad del usuario con respecto a cualquier asunto que no esté
relacionado con las actividades de la empresa, mientras que el reclamo se

relaciona con la insatisfaccion directa del usuario con el servicio o producto.

Por su parte, Yasifa et al. (2022) sostienen que un buen funcionamiento
del sistema de reclamos se basa en disefiar un proceso sistematizado que
permita optimizar los procedimientos dentro de un establecimiento publico, esto
con la finalidad de disminuir los indices de error y problemas burocréticos.
Asimismo, de acuerdo a Collie et al. (2019), las practicas de gestion de reclamos
de seguros pueden tener un impacto significativo en la salud y las experiencias
de los trabajadores lesionados que reclaman en los sistemas de compensacion

para trabajadores.

Finalmente, se considero la teoria propuesta por Garcia (2014), en donde
explica la finalidad del seguimiento de quejas, la cual se basa en recuperar
rapidamente la confianza del cliente que se sintio insatisfecho con el servicio de
la organizacion o empresa, quien también debe poder implementar el proceso
de busqueda de acciones para evitar que suceda lo mismo. sucede de nuevo y
el problema es del cliente o de otra persona en el futuro. En otras palabras, las
guejas de los pacientes se asocian con eventos adversos y quejas negativas,

pero se utilizan para mejorar la seguridad del paciente (Giardina et al., 2021).

Las dimensiones que abarca esta teoria son las siguientes: i) Procesos,
gue hacen referencia a la secuencia organizada que comprende los procesos de

gestion relacionados con la prestacion de servicios a las personas mediante la
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creacion de valor interno, ya sea externa o internamente dentro de la empresa
(Akinradewo, 2019); ii) Enfoque al usuario, que tiene como propadsito establecer
un valor superior al identificar y atender las necesidades del usuario. Por lo tanto,
su verdadero objetivo es ponerse en el lugar del usuario y brindar una solucién
que tenga en cuenta su punto de vista; iii) calidad del recurso, esta determinada
por como el area directiva y superior interactiia con los demas trabajadores o
usuarios intervinientes en el proceso del servicio (Narayan et al., 2021); iv) apoyo
asistencial, se entiende como la distribucion de servicios por parte de los
organismos gubernamentales a los usuarios con el fin de satisfacer las
necesidades de los trabajadores o clientes con estandares de calidad y eficiencia
en términos de comodidad y satisfaccion con el producto o servicio (Landa y
Sanchez, 2021).
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3.1.

METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion

El estudio fue de tipo basico, segun el analisis de Naupas et al. (2018),
el objetivo fundamental del estudio fue explorar la fundamentacion tedrica de
la variable. El objetivo es describir, relacionar o explicar su comportamiento
y asi mejorar la comprension del tema. Con el fin de medir con precision
variables y probar hipdtesis, la investigacion se lleva a cabo utilizando un
meétodo cuantitativo. Este método implica el uso de diferentes herramientas
para obtener mediciones y luego procesar los resultados mediante analisis
estadistico (Hernandez y Mendoza, 2018).

El nivel del estudio fue correlacional, para determinar la relacion entre
las variables. Acebes et al. (2019) destacan que este nivel de andlisis
diferencia entre relaciones entre pares. En este caso, las relaciones fueron
entre ambas variable y dimensiones. Por otro lado, se realizé bajo un disefio
no experimental, transversal, correlacional, con un enfoque en la
observacion de los elementos en su entorno natural. Este estudio
transeccional implica el uso de herramientas para recopilar datos de la
muestra una sola vez. El método de investigacion también incorpora un
enfoque de correlacion para examinar las asociaciones entre variables y
dimensiones (Hernandez et al., 2014).

Para asegurar el cumplimiento de los objetivos se utiliz6 el método
hipotético deductivo. El sistema de supuestos establecidos ha sido verificado

para probar su validez (Britannica, 2020).

El disefio de la investigacion fue el siguiente:

Figura 1
Esquema de investigacion correlacional
V1
M: r
V2
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3.2.

3.3.

en donde;

M: Muestra (profesionales)

V1. Modernizacion del Estado

V2: gestion de reclamos

r: Correlacion entre las variables
Variables y operacionalizacion

La definicion conceptual. La modernizacion del Estado se define como
un proceso técnico y politico para transformar la gestion, los procesos, el
desempeiio del trabajo, simplificar los procedimientos y funciones y sistemas
administrativos, y asegurar mejores relaciones y estructuras y funciones
organizacionales para que las acciones en todos los niveles de gobierno
estén alineadas con el Estado (PCM, 2018).

La definicion operacional. La variable es cuantitativa, politbmica,
ordinal y categorica, estuvo dividida en cinco dimensiones, y la escala de
medicién ird desde nunca (1) hasta siempre (5), ademas de tres niveles y

rangos [Mala, Regular, Buena].

La definicibn conceptual: su objetivo es recuperar instantaneamente
la confianza de un determinado cliente que no esta satisfecho con un servicio
prestado por una empresa, organizacion o agencia; Este, a su vez, debe
poder pasar por un proceso donde se busquen acciones para prevenir un

problema similar en el futuro con este mismo u otro cliente (PCM, 2020)

La definicion operacional: Esta variable se operacionaliz6 mediante
cuatro dimensiones y 12 indicadores. Para medirla, se aplicé un cuestionario
compuesto por 18 items el cual tuvo opciones de respuesta que va desde
nunca (1) a siempre (5), asimismo se tuvo tres niveles de medicion

Deficiente, regular y bueno.
Poblacion, muestra, muestreo y unidad de anélisis

El andlisis de un evento o de un fendmeno implica la clasificacion de
sus elementos constitutivos segun caracteristicas comunes. La clasificacion

de elementos de calidad similar es un aspecto fundamental del proceso
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investigativo (Ventura-Leodn, 2017). En el presente estudio para la poblaciéon
se consider6 al personal de salud conformado por 100 sujetos, siendo la

unidad de analisis un trabajador sanitario.
Criterios de inclusion

- Todos los trabajadores que tengan contrato vigente en el Hospital
durante el periodo 2023

- Todos aquellos que acepten y firmen el consentimiento informado de

participacion.
Criterios de exclusién

- Trabajadores de areas asistenciales o de apoyo que laboren en el

hospital
- Trabajadores que no acepten participar en la investigacion.

El acto de seleccionar una parte de una poblacién para examinarla y
clasificarla en una sola entidad se denomina muestreo. (Otzen y Mantora,
2017). La muestra se determind mediante la formula para poblaciones finitas
con un muestreo aleatorio simple, aplicando la férmula de poblaciones finitas
(Ver anexo 3). Por lo tanto, la muestra estuvo constituida por 80 trabajadores
sanitarios que asisten al establecimiento de salud.

A su vez, se aplicé el muestreo probabilistico simple, el cual se basa
en la capacidad del investigador para seleccionar individuos en base a sus
conocimientos y criterios, para seleccionar a los participantes mas
adecuados para el estudio y sus objetivos. Este proceso involucra la
experiencia y la racionalidad del investigador para determinar las
estimaciones que tienen el mayor peso y significado (Otzen y Mantora,
2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

La técnica de la encuesta se utiliza para recopilar informacion de
forma organizada para medir una determinada variable, facilitando asi el

analisis de los datos recopilados (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).
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Como herramienta de investigacion, un cuestionario es un conjunto
de preguntas o temas clasificados segun dimensiones. Su propdsito es
recoger los puntos de vista de la fuerza laboral (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Para el estudio se aplicaron dos cuestionarios, para la variable
modernizacién del Estado se utilizé el formato elaborado por Soto (2021)
conformado por 20 items distribuidos en sus dimensiones respectivas y los
cuales fueron medidos mediante la escala de Likert. De acuerdo a la
baremacion segun niveles y rangos, se tiene los siguientes datos: Buena (67
— 100), Regular (34 — 66), mala (20 — 33).

Por otro lado, para valorar la variable gestién de reclamos se opto por
el modelo de Calle (2022) que agrupa 19 afirmaciones clasificadas en las
dimensiones correspondientes. Con respecto a la baremacion, se
consideraron los siguientes niveles: Deficiente (19-48), Regular (49-71),
Bueno (72-95)

Ambos cuestionarios fueron validados mediante un juicio de expertos
conformado por 3 profesionales destacados en la rama de estudios, quienes
analizaron el grado de relevancia y consistencia interna entre los reactivos
considerados en el instrumento. Asimismo, el indice de confiabilidad fue
obtenido mediante la aplicacién de la prueba piloto dirigido a 10 trabajadores
del establecimiento y los datos se analizaron utilizando el alfa de Cronbach.
De tal manera se obtuvo un valor de 0,904, determinando un instrumento de

alta confiabilidad.
3.5. Procedimientos

En cuanto al procedimiento de investigacion, fue siguiente: Primero,
se solicitd autorizacion al establecimiento de salud para poder aplicar los
instrumentos de investigacion a la muestra, ademas de explicar el propdsito
de la investigacién, y motivar al personal a participar de manera voluntaria.
En segundo lugar, la recogida de informacion se aplicdé de forma fisica, es
decir, en contacto directo con el usuario. Tercero, luego de la recoleccion de
datos, estos fueron almacenados en hojas de calculo de Excel para los

respectivos analisis estadisticos.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Para ilustrar los métodos utilizados en el analisis de datos, es
fundamental comprender el proceso de extraccion de datos relevantes y
valiosos de los conjuntos de informacidn recopilados para lograr los objetivos
de la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018). En primer lugar, se realizd
un consolidado de la data obtenida mediante el programa Microsoft Excel, el
cual permiti6 ordenar y sistematizar las respuestas. Posteriormente, esta
informacién fue exportada al programa SPSS, el cual permitio realizar un
andlisis descriptivo que implico el calculo de medidas simples de
composiciéon y distribucion variable, del cual se obtuvo resultados
expresados en gréaficos o tablas. También se utilizé el analisis inferencial,
mediante pruebas estadisticas elegidas en funcién de los resultados de las
pruebas de normalidad, que se realizaron mediante SPSS-25.

Aspectos éticos

Para realizar el estudio se requiere el consentimiento de las personas
seleccionadas para la muestra. Este consentimiento demuestra que son
plenamente conscientes de que la informacién que proporcionan se utilizara
unicamente con fines de investigacion. Ademas, se utilizaron los Estandares
Internacionales de la Asociacion Americana de Psicologia (APA), séptima
edicion. Estos criterios se complementaron o adaptaron segun fue necesario
para cumplir con las pautas de la UCV. Por lo tanto, las citas, referencias y
otros aspectos relevantes se basan en los criterios anteriores. Ademas, el
informe se prepar6 con ética y no utilizé lenguaje inapropiado que pudiera
desacreditar o perjudicar a los involucrados en la investigacion. Ademas, los
resultados obtenidos no fueron manipulados y las conclusiones extraidas
son un fiel reflejo de los resultados (Miranda-Novales y Villasis-Keever,
2019).
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RESULTADOS
Analisis descriptivo

Tabla 1

Nivel de la modernizacién del Estado y sus dimensiones

Seguimiento
Planes Simplificacion  Presupuesto  Servicio civil monitoreoy Modernizacion
estratégicos administrativa por resultados meritocratico  evaluacion del estado
de la gestion
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Malo 2 2,5% 2 2,5% 1 1,3% 1 1.3% 2 2,5% 2 2,5%
Regular 4  50% 3 3,7% 3 37% 5 62% 4 50% 3 3, 7%
Bueno 74 925% 75 938% 76 950% 74 925 74 925% 75 93,8%
%
Figura 2
Nivel de modernizacion del Estado y sus dimensiones
100.0% 92.5% 93.8% 95.0% 92.5% 92.5% 93.8%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 5.0% 6.2% 5.0%
10.0% 0% 3.7% o 3:7% o =" 0% 3.7%
0.0% zil%'- zi%,- 1% || 11/- 2.5—(% Z'Sﬁ
Planes Simplificacion Presupuesto por  Servicio civil Seguimiento  Modernizacion
estratégicos  administrativa resultados meritocratico monitoreo y del estado
evaluacién de la
gestion

B Malo ®Regular

Bueno
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En la tabla 1 se observa la modernizacion del estado en sus dimensiones donde
es relevante el nivel bueno, en la dimension planes estratégicos 92,5% del
personal percibe que es bueno, puesto que identifica a su publico objetivo, tiene
presentes las necesidades de la poblacién y planifica estrategias de atencion;
en la dimensién simplificacion administrativa 93,8% percibe que es bueno pues
atiende las necesidades de la poblacion y elimina los costos innecesarios para
la sociedad. En la dimensién presupuesto por resultados 95,0% percibe que es
bueno esto dada la eficiencia en la distribucion de los recursos e indicadores
de desempefio. En la dimensién servicio civil meritocratico 92,5% percibe que
es bueno pues se toma en cuenta el respeto a los derechos del empleado
publico. En la dimensién seguimiento monitoreo y evaluacién de la gestion
92,5% percibe que es bueno pues hay eficacia en los resultados y evaluacién
de las expectativas. Esto permite afirmar que la modernizacién del estado para
93,8% tiene un nivel bueno; para 3,7% del personal es regular y 2,5% del

personal es malo.
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Tabla 2

Nivel de Gestion de reclamos y sus dimensiones

Enfoque al Calidad del ) i Gestion de
Procesos _ o Apoyo asistencial
usuario tramite reclamos
fi % fi % fi % fi % fi %
Deficiente 1 1,3% 1 1,3% 1 1,3% 1 1,3% 1 1,3%
Regular 11 13,7% 5 6,2% 4 5,0% 2 2,5% 3 3,7%
Bueno 68  85,0% 74 92,5% 75 93,7% 77 96,2% 76 95,0%

Figura 3
Nivel de Gestidon de reclamos y sus dimensiones

120.0%

100.0% 92.5% 95.0% 93.7% 96.2%
85.0%
80.0%
60.0%
40.0%
20.0% 13.7%
0o | k3% L3%m 13% iy 13%

. (]

Procesos Enfoque al Calidad del Apoyo asistencial Gestién de

usuario tramite reclamos

B Malo ®Regular Bueno

Se observa la gestion de los reclamos en sus dimensiones donde es
relevante el nivel bueno; en la dimensién procesos 85,0% del personal indica
gue es bueno pues existe facilidad de para registrar los reclamos; dimensién
enfoque al usuario 92,5% del personal indica que es bueno, dado que hay
personal que orienta al usuario; en la dimension calidad del tramite 93,7% del
personal indica que es bueno, es esto por la confidencialidad del tramite y
atencion oportuna; en la dimension apoyo asistencial 96,2% del personal indica

gue es bueno, esto pues se confia en el personal y en la seguridad en el tramite.
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Esto permite sustentar que la gestion de reclamos para 96,0% del personal es
bueno; 3,7% del personal es regular y 1,3% del personal es deficiente

Analisis inferencial

Contrastacion de Hipoétesis General

Formulacion de las hipotesis

Para dar respuesta a la hipétesis general se proponen los siguientes
supuestos:

H1: Existe relacion entre modernizacion del Estado y gestion de reclamos
del personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacion entre modernizacion del Estado y gestién de reclamos

del personal de salud de un hospital, Lima, 2023

Para determinar si las variables tienen distribucion normal se aplica la prueba

de Kolmogorov Smirnov pues se considera una muestra de 80 personas.
Regla de decisién

- Sivalor de significancia < 0,05 los datos no tienen distribucién normal.
- Sivalor de significancia > 0,05 los datos no tienen distribucién normal

Tabla 3

Prueba de normalidad variable modernizacion del estado y gestion de

reclamos
Kolmogorov-Smirnov
Estadistico al Sig.
Modernizacion del estado ,533 80 ,000
Gestion de reclamos ,635 80 ,000

Luego de la aplicacion de la prueba de Kolmogorov Smirnov se
encuentra un valor de significancia para cada una de las variables de 0,000
menor a 0,05 es asi que los datos no tienen distribucion normal, luego para

medir la relacion entre las variables se aplica la prueba Rho de Spearman.
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Para dar respuesta a la hipétesis general se proponen los siguientes

supuestos:

H1: Existe relacion entre modernizacion del Estado y gestion de reclamos

del personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacion entre modernizacion del Estado y gestion de reclamos

del personal de salud de un hospital, Lima, 2023
Regla de decision

- Sivalor de significancia < 0,05 se acepta Ho.
- Sivalor de significancia > 0,05 se rechaza Ho.
Tabla 4

Relacién entre modernizacion del estado y gestidén de reclamos

Gestién de
reclamos
Rho de Modernizacién del  Coeficiente de ,894
Spearman estado correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 80

Se observa que la variable modernizacion del estado y la gestién de
reclamos presentan una relacion directa alta (Rho de Spearman = 0,894; sig.
0,000) ademas el valor de significancia es menor a 0,05 rechazando Ho; esto
indica que mientras la modernizacion del estado eleva el nivel de sus

operaciones del sector publico entonces aumento la confianza de los clientes.
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Para dar respuesta al objetivo especifico 1 se proponen los siguientes

supuestos:

H1: Existe relacion entre los planes estratégicos y la gestién de reclamos del

personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacion entre los planes estratégicos y la gestion de reclamos

del personal de salud de un hospital, Lima, 2023
Regla de decision

- Sivalor de significancia < 0,05 se acepta Ho.
- Sivalor de significancia > 0,05 se rechaza Ho
Tabla 5

Relacién entre los planes estratégicos y gestion de reclamos

Gestion de
reclamos
Coef|C|e.n,te de 816
Rho de Planes estratégicos correlacion
Spearman g Sig. (bilateral) ,000
N 80

Se observa que la dimension planes estratégicos y la gestion de
reclamos presentan una relacion positiva alta (Rho de Spearman = 0,816; sig.
0,000) ademas el valor de significancia es menor a 0,05 rechazando Ho; esto
indica al mejorar los planes estratégicos entonces se consolida la gestion de

reclamos.
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Para dar respuesta al objetivo especifico 2 se proponen los siguientes

supuestos:

H1: Existe relacién entre la simplificacion administrativa y la gestion de

reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacion entre la simplificacion administrativa y la gestién de
reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023

Regla de decision

- Sivalor de significancia < 0,05 se acepta Ho.
- Sivalor de significancia > 0,05 se rechaza Ho.
Tabla 6

Correlacion entre la simplificacion administrativa y gestion de reclamos

Gestion de
reclamos
Rho de Simplificacion Coeficiente de ,894
Spearman administrativa correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 80

Se observa que la dimension simplificacion administrativa y la gestion de
reclamos presentan una relacion positiva alta (Rho de Spearman = 0,894; sig.
0,000) ademas el valor de significancia es menor a 0,05 rechazando Ho;

afirmando la hipétesis 1.
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Para dar respuesta al objetivo especifico 3 se proponen los siguientes

supuestos:

H1: Existe relacion entre el presupuesto por resultados y la gestion de

reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacidén entre el presupuesto por resultados y la gestion de

reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023
Regla de decision

- Sivalor de significancia < 0,05 se acepta Ho.

- Sivalor de significancia > 0,05 se rechaza Ho

Tabla 7

Relacién entre el presupuesto por resultados y gestidon de reclamos

Gestion de
reclamos
Rho de Presupuesto por Coeficiente de 743
Spearman resultados correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 80

Se observa que la dimension presupuesto por resultados y la gestion de
reclamos presentan una relacion positiva alta (Rho de Spearman = 0,743; sig.
0,000) ademas el valor de significancia es menor a 0,05 rechazando Ho; esto
indica que, al mejorar el presupuesto por resultados también mejora la gestion

de reclamos.
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Para dar respuesta al objetivo especifico 4 se proponen los siguientes

supuestos:

H1: Existe relacion entre el servicio civil meritocratico y la gestion de

reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacion entre el servicio civil meritocratico y la gestién de

reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023
Regla de decision

- Sivalor de significancia < 0,05 se acepta Ho.

- Sivalor de significancia > 0,05 se rechaza Ho

Tabla 8

Relacién entre el servicio civil meritocréatico y gestion de reclamos

Gestion de
reclamos
Rho de servicio civil Coeficiente de ,810
Spearman meritocréatico correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000
N 80

Se observa que la dimension servicio civil meritocratico y la gestion de
reclamos presentan una relacion positiva alta (Rho de Spearman = 0,810; sig.
0,000) ademas el valor de significancia es menor a 0,05 rechazando Ho; esto
indica que, al mejorar el servicio civil meritocratico también mejora la gestion

de reclamos.
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Para dar respuesta al objetivo especifico 5 se proponen los siguientes

supuestos:

H1: Existe relacion entre el seguimiento, monitoreo y evaluacion y la gestion

de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023.

HO: No existe relacion entre el seguimiento, monitoreo y evaluacion y la

gestion de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023
Regla de decision

- Sivalor de significancia < 0,05 se acepta Ho.

- Sivalor de significancia > 0,05 se rechaza Ho

Tabla 9

Relacién entre el seguimiento, monitoreo y evaluacion y gestion de

reclamos
Gestion de
reclamos
Rho de Seguimiento, Coeficiente de ,816
Spearman monitoreo y correlacion
evaluacién Sig. (bilateral) ,000
N 80

Se observa que la dimensién seguimiento, monitoreo y evaluacion y la
gestién de reclamos presentan una relacién positiva alta (Rho de Spearman =
0,816; sig. 0,000) ademas el valor de significancia es menor a 0,05 rechazando
Ho; esto indica que, al consolidar el seguimiento, monitoreo y evaluacion

mejorara la gestion de reclamos
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V. DISCUSION

Los criterios de modernizacion del estado enfrentan diversos retos de diferentes
aspectos, en el transcurrir del tiempo especialmente, en lo que respecta al recurso
humano, calidad de atencién, lineamientos de gasto publico en salud y la industria
sanitaria propiamente dicha esto basado en que siempre el fin comun va hacer
satisfacer las necesidades del pueblo. En el contexto de salud publica, el objetivo
principal es optimizar los estandares de calidad, desarrollar un desempefio
eficiente, lograr satisfacer los requerimientos de los trabajadores y pacientes, v,
finalmente, mejorar la gobernanza de la salud, asi como promover la equidad y la

sostenibilidad en la atencién de la salud.

La tabla 4 valor6 el nivel de relacion entre la modernizacion del estado y la
gestion de reclamos, estableciendo un coeficiente alto y significativo, lo cual hizo
referencia a un comportamiento proporcionalmente directo, es decir, ante una
mejor implementacion de estrategias respecto a la modernizacion, pues la gestion
de reclamos por parte del personal de salud sera manejada eficientemente a la
vez generando un proceso mas agil y eficiente. Estos resultados se contrastan con
lo expuesto por Salvioli et al. (2021), quien en base a los resultados manifiesta
que, brindar la asistencia adecuada a los trabajadores y pacientes es considerado
como uno de los factores mas relevantes para el desarrollo y éxito de las
organizaciones de salud, por lo que es necesario implementar métodos que
aseguren una buena comunicacién en el trabajo y la prestacion de servicios para
asegurar una solucién completa, asi como para monitorear, evaluary alcanzar las
metas establecidas por las organizaciones de salud, para brindar servicios

completos y lograr la satisfaccion del usuario.

Por su parte, de acuerdo al aporte de Malheiro, (2021), las oportunidades y
desafios de la tecnologia, la calidad y la gestién han avanzado potencialmente con
los afos, por esta razdn las organizaciones se enfrentan al desafio de mejorar la
calidad del servicio que brindan. Hay un cambio acelerado por parte de los actores

de la salud para evitar el colapso por sectores econémicos, tecnologicos y de alta

demanda.
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De tal manera Hariguna et al. (2021) sostuvieron que, el proceso
dedigitalizacion ha sido sentido cada vez mas por todos los elementos, incluido el
gobierno, que ha sido alentado a transformar sus actividades de servicio al
ciudadano utilizando el gobierno electronico. Se espera que el proceso de
transformacion aumente la transparencia, eficiencia y eficacia ciudadana en las
instalaciones ciudadanas. A esto se suma el enfoque teorico propuesto por Mikula
y Kaczmarek, (2019), quien refiere que, la competencia aumenta ante la calidad de
los servicios que brinda, lo que permite revisar la imagen de la institucion,
permitiéndole mejorar y atraer mas usuarios, siempre y cuando esta sea alta y
permanente, esto incentivd a las organizaciones a brindar servicios médicos.
servicios para implantar sistemas de calidad, que permitan obtener un servicio
perfecto para captar mas pacientes y fidelizarlos basados en mejoras continuas y

sistematizadas.

En la institucién se han evidenciado diversas quejas y reclamos relacionados
con la actitud del personal, que pueden ser ocasionadas por factores como no
contar con el personal suficiente para atender la demanda de atencion en el
servicio, falta de un ambiente adecuado para atender a la poblacion cuando acude
por ayuda para que se le brinde atencién médica, sumada a una desorientacion del
ciudadano y al temperamento de las personas, la falta de cooperacion entre las
diversas areas que intervienen para que la atencién que se le brinde al ciudadano
no redunde en un proceso tan largo , tedioso y una mala coordinacion de un flujo
que no es dinamico, lo que resulta en mala salud y satisfaccion del paciente con la
atencion que requiere que se le brinde durante su permanencia en la institucion de

salud a la que acude.

Por otro lado, en la tabla 5 se ha medido la relacion entre los planes
estratégicos y la gestion de reclamos, evidenciando una relacion proporcionalmente
directa. Por lo tanto, los resultados corroboran la importancia de un aboramiento
anico al establecer una normativa o0 un proceso con un planeamiento estratégico
enfocado en resolver las quejas y reclamos a través de identificar el origen del
conflicto, de igual forma esto mejorara el ambiente laboral y permitira realizar

cambios para remover o cambiar los motivos que pueden originar este conflicto de
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manera provechosa. Ahorrando tiempo valioso. Sus estandares y aplicaciones
deben representar una oportunidad para liderar la organizacién con éxito y de forma
positiva. Estos resultados presentan coincidencia con lo expuesto por Ramirez
(2017), que en su estudio llegd a concluir que, el propésito de una nueva forma
de gestion publica se basa en mejorar el desempefio de las instituciones publicas
en base a un marco estratégico, sistematizado basado en objetivos concretos
establecidos en un periodo de tiempo preciso. Estos objetivos deben estar
alineados con su plan de desarrollo acordado que integre los intereses del area que

controlan para el beneficio de todos.

No obstante, de acuerdo a lo hallado por Guisao (2021), los procesos
estratégicos u operativos no siempre van de la mano con una buena gestion, pues
se evidencian aun deficiencias en el disefio de estrategias o planes institucionales
que busquen reforzar la politica sanitaria publica; es por tal motivo que, ante una
lenta adaptacion y bajo conocimiento de marcos regulatorios actualizados, algunas
entidades no logran disminuir los indices de reclamos y problemas

organizacionales.

En la tabla 6 se analiz6 la relacion entre la simplificacién administrativa y la
gestién por reclamos, logrando evidenciar una relacién positiva y directa entre
ambas variables; estos resultados permiten corroborar, entonces, que la iniciativa
de simplificar los procesos podria contribuir en la reduccion de barreras y
deficiencias, manejo de costos y en la eficiencia social que facilita la interaccion
entre los individuos y entidades econémicas garantizando una mejora continua en

las actividades de las instituciones sanitarias.

Por su parte, los resultados de Malheiro (2021) explica que las diferentes
ineficiencias burocraticas pueden solucionarse a través la creacion de plataformas
y sistemas para agilizar y optimizar los diferentes tramites y procesos intervinientes
en cualquier entidad publica. De igual manera, las cifras obtenidas por la OCDE
(2020) reflejan la disconformidad de la poblacién ante la ineficiencia de los entes
estatales reguladores, pues manifiestan un inadecuado manejo y ninguna solucion
a los tentativos problemas. Para este organismo, la simplificacion administrativa se

establece como uno de los principales pilares del modelo de gestién Publica.
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De la misma forma, concuerda dicha investigacion con lo investigado por Cubas
(2020) quien evidenci6 que, la simplificacion administrativa no se maneja
adecuadamente debido a la falta de capacitacion al personal, impactando
directamente en la productividad de los procesos; asimismo, se contrasta con lo
indicado por Maravi (2017) quien indica que fortalecer el proceso de
simplificacion del sistema significa ordenar y mejorar el proceso interno de la
organizacion a partir del compromiso del sistema de simplificar y fortalecer su

funcionamiento.

Desde un enfoque constructivo y de criterio profesional, la simplificacion
administrativa es un enfoque que forma parte integral de la mejora de la calidad
regulatoria, pues al mismo tiempo, reduce las cargas administrativas, optimizando
tiempos vy distribucion de trabajo, de manera tal, que busca productividad en las
funciones laborales. Por otro lado, este criterio esta relacionado con la gestién de
reclamos porque, no solo se vela por la integridad del paciente, también se

pretende manejar los procesos de manera ética y transparente.

Siguiendo con la discusion de los resultados, en la tabla 7 se tiene la relaciéon
entre el presupuesto por resultados (Ppr) y la gestién por reclamos, obteniendo una
relacion directa y significativa. Este procedimiento es considerado vital y permite
asociar la politica de asignacidon de criterios presupuestales a los servicios de
manera que se espera beneficiar a las personas, con la particularidad de permitir
gue sean posibles de medir. Asimismo, permite tomar decisiones siempre y cuando
las acciones ejecutadas den buenos resultados y garanticen servicios de calidad.

Esto puede sustentarse con el aporte teérico de Crosby (2011) quien en su
modelo indica que el Ppr es considerado como una de las herramientas de la
gestion publica moderna, siendo su principal caracteristica la de generar cambios
innovadores en las politicas publicas, y utilizarla como una buena herramienta para
la planificacion, presupuestacion y planificacion de politicas, gestion de
programas/proyectos y estrategia de mejora, debe hacerse teniendo en cuenta el

principio de valores como la eficiencia y la eficacia.

Estos hallazgos se complementan con lo propuesto por Cafari y Hancco
(2021), quienes concluyeron afirmando que, el sistema basado en los resultados
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esta intimamente relacionado con el éxito del cambio social y el desarrollo
de las politicas de modernizacion, por lo que incide directamente en estos cambios
en el sistema actual. Asimismo, de acuerdo a los resultados de Rodriguez et al.
(2020), se establece que administrar el presupuesto para promover una
gobernanza eficaz y eficiente con la participacion de la comunidad, las familias y
los ciudadanos de acuerdo con politicas que sean coherentes con el liderazgo mas
reciente, centrandose en la educacion publica y las habilidades y la prestacion de

servicios de buena salud.

Asimismo, se valor6 en la tabla 8, la relaciobn entre el servicio civil
meritocratico y la gestion por reclamos, obteniendo una relacién positiva y directa.
De esta manera, la relacion explica que, la meritocracia es un sistema de eleccién
de cargos publicos que se rige por los méritos de los candidatos y no por factores

ajenos a su educacion, como la influencia o la reputacion.

La investigacion realizada por Alamo et al. (2020) concluyé que es
fundamental implementar estrategias basadas en el servicio civil, esto con la
finalidad de servir a la Administracién publica bajo criterios de transparencia y
calidad. En su hallazgo evidenci6é un inadecuado desempefio y rol laboral por parte
de los profesionales, pues prevalecié el trato descortés, intransigente y grosero
afectando la calidad de atencion y el ambiente institucional. De esta manera, el
indice por reclamos tiende a aumentar potencialmente dejando en evidencia la

insatisfaccion y disconformidad de los usuarios.

Asimismo, de acuerdo a Ortiz (2021), un programa de servicio civil
meritocratico permite establecer procesos de reevaluacion de los servidores
publicos y sus habilidades se logra a través de la capacitacion, educacion,
evaluacion y desarrollo de habilidades dentro del sector especial. Quizas este sea
uno de los temas mas importantes del marco normativo, que conlleva a que cada
uno de los servidores publicos se esfuerce por seguir adquiriendo nuevas
habilidades, priorizando su formacion profesional y su desempefio en el cargo, a fin

de asegurar un alto nivel de trabajo en el sistema-

Finalmente, en la tabla 9 se establecio una relacion directa y significativa

entre los procesos de seguimiento, monitoreo y evaluacion con la gestion de

32



reclamos. Por lo tanto, debe entenderse que modernizar la gestion publica tiene
una gran responsabilidad para la sociedad, por lo que es necesario mantener un
sistema de planificacion asociado a los requerimientos de los ciudadanos,
considerar la planificacion como una herramienta de gestion eficaz y debe estar
asociada a la ciudadania. presupuesto; de acuerdo con Akinradewo (2019),
sostiene que, su estructura organizativa y sus funciones deben ser eficientes,
debidamente disefiadas para los objetivos planteados, claramente orientadas a
prestar sus servicios de manera oportuna y responsable, ademas deben estar
conectadas con otros sistemas administrativos, siendo uno de los mas frecuentes
la divisiobn de gobierno, que se caracteriza por el hecho de que solo quieren
llevar a cabo sus funciones y no buscan la aprobacion de la satisfaccion de la

sociedad.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera. Se determino la relacion estadistica entre modernizacion del
estado y gestion de reclamos del personal sanitario en un hospital,
mediante el coeficiente rho de Spearman, obteniendo un valor de
0,894, siendo una correlacion positiva alta, significativa y positiva

entre ambas variables.

Segunda. Se comprobo la relacion entre la dimension planes estratégicos y
la variable gestion de reclamos con un nivel de significancia de
0,000 y un valor de 0,816 (rho de Spearman), estableciendo un

nexo positivo y alto entre las V1y V2.

Tercera. Se establecid una relacién positiva alta (rho = 0,894) entre la
dimension planificacion operativa y la variable gestion de reclamos,

afirmando la hipoétesis alterna (sig <0.000).

Cuarta. Se comprobd una relacién positiva y de alta significancia (rho 0,743)
entre la dimension presupuesto por resultados y gestion de

reclamos, permitiendo afirmar la hipétesis alterna.

Quinta. Se midié la relacion entre la dimensién servicio civil meritocratico y
la variable gestion de reclamos (rho de Spearman = 0,810)

estableciendo un enlace positivo alto y significativo.

Sexta. Se midi6 la relacion entre los procesos de seguimiento, monitoreo y
evaluacion con la variable gestion de reclamos, obteniendo (rho de

Spearman = 0,816) afirmando un vinculo positivo alto.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a la oficina de gestion de la calidad del hospital en
estudio implementar una plataforma de atencién al usuario paciente,
especificamente dedicada a la atencion del reclamo y quejas y a la
orientacion para el uso correcto del libro de reclamaciones fisico y/o
virtual.

Segunda. Se recomienda a la oficina de planeamiento del hospital en estudio,
validar planes relacionados a la atencion del paciente: gestion de
reclamaciones, planes de mejora continua, planes de satisfaccién del
usuario paciente entre otros; los cuales estan alineados a los
procesos de gestion del cambio para la modernizacion.

Tercera. Se recomienda a la oficina de administracion del hospital en estudio
considerar en el plan operativo anual, los planes de trabajo de la
plataforma de atencion de reclamos y que se apoye sus actividades
de intervencién con aquellos trabajadores que tienen mal trato con los
pacientes y son constantemente quejados por usuarios que dejan su
reclamacion.

Cuarta. Se recomienda a la oficina de economia del hospital en estudio gestionar
presupuesto por PPR y/o asignacion econémica para la oficina de
quejas y reclamos pues lo requiere para la organizacion de
capacitaciones permanentes en habilidades blandas.

Quinta. Se recomienda a la oficina de calidad y de recursos humanos definir el
perfil de los profesionales que van a interactuar con personas en el
area de quejas y reclamaciones pues debe sobresalir habilidades
blandas de: empatia, asertividad y escucha activa para idear con
pacientes muy reactivos en la reclamacion

Sexta. Se recomienda a la oficina de gestibn de la calidad implementar
estrategias de monitoreo y control de las quejas y reclamos, por lo
tanto, se debe articular con SUSALUD para mejorar los métodos de
control y seguimiento; finalmente es determinante que este organismo

regulador se integre y a través de la inclusién de personal a su cargo.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Matriz de consistencia

Titulo: Modernizacién del Estado y gestién de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023
Autora: Lizzet Lara Lévano

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢,Cual es la relacion
entre modernizacion
del Estado y gestion
de reclamos del
personal de salud de
un hospital, Lima,
20237

Problemas
especificos:

a) ¢ Cual es la relacién
entre los planes
estratégicos y
operativos y la
gestion de reclamos
del personal de salud
de un hospital, Lima
2023?

b) ¢ Cuél es la relacion
entre la simplificacion
administrativa y la
gestion de reclamos
del personal de salud
de un hospital, Lima,
20237

Objetivo general

Determinar la
relacion entre
modernizacion del
Estado y gestién de
reclamos del
personal de salud
de un hospital,
Lima, 2023.

Objetivos
especificos:

a) Establecer la
relacion entre
los planes
estratégicos y
operativos y la
gestion de
reclamos del
personal de
salud

b) Comprobar la
relacion entre
la
simplificacion
administrativa
y la gestion de

Hipotesis general
Existe relacion
entre
modernizacion del
Estado y gestion de
reclamos del
personal de salud
de un hospital,
Lima, 2023.

Hipodtesis

especificas:

a) Existe relacion
entre los planes
estratégicos y
operativos y la

gestion de
reclamos  del
personal de
salud

b) Existe relacion
entre la

simplificacion
administrativa
y la gestion de
reclamos del
personal de
salud

Variable 1: Modernizacion del Estado

Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y
rango
Identificacion  del
publico objetivo
Planes Estudi_o de las
: necesidades de la
estratégicos y poblacion 1-4
operativos Planificacion de las Ordinal
estrategias de
atencion Nunca (1)
Atencion agil a las Casi B= Buena
necesidades de la nunca (2) [67'_100]
poblacién A veces R=
e Tramites mas 3 Regular
Simplificacion o , [34 — 66]
administrativa | [2PidoS Y menos | 5-8 casi M= Mala [
burocraticos siempre 20 -33]
Eliminacion de 4)
costos innecesarios Siempre
para la sociedad (5)
Eficiencia en la
Presupuesto distribucion de los o 1
recursos -
por resultados indicadores de
desempeiio
Respeto a los
derechos del
Servicio civil empleado publico 13-
meritocratico Institucionalizacién 16

del Sistema de
Gestion de




c) ¢ Cudl es la relacién
entre el presupuesto
por resultados y la
gestiébn de reclamos
del personal de salud
de un hospital, Lima,
20237

d) ¢ Cual es la relacién
entre el servicio civil
meritocratico y la
gestiébn de reclamos
del personal de salud
de un hospital, Lima,
20237

e) ¢, Cudl es la relacién
entre los procesos de
seguimiento,
monitoreo y
evaluacion de la
modernizacién y la
gestiébn de reclamos
del personal de salud
de un hospital, Lima,
20237

d)

reclamos del
personal de
salud
Determinar la
relacion entre
el presupuesto
por resultados
y la gestion de
reclamos del
personal de
salud
Determinar la
relacion entre
el Servicio civil
meritocratico y
la gestién de
reclamos del
personal de
salud
Determinar la
relacion entre
el proceso de
seguimiento,
monitoreo y
evaluacion de
la
modernizacion
y la gestion de
reclamos del
personal de
salud

c) Existe relacion
entre el
presupuesto
por resultados
y la gestion de
reclamos del
personal de
salud

d) Existe relacion
entre la
relacion entre
el Servicio civil
meritocratico y
la gestion de
reclamos del
personal de
salud

e) Existe relacion

entre el
proceso de
seguimiento,

monitoreo y
evaluacion de
la
modernizacion
y la gestion de
reclamos del
personal de
salud

personas del

Estado

Seguimiento,
monitoreo y
evaluacion de
la gestion

Eficacia de los
resultados

Evaluacién de
impacto en relacion
con las expectativas

de los ciudadanos

17 -20

Variable 2: Ge

stion de reclamos

Dimensiones

Indicadores

items

Escalas

Nivel y
rango

Procesos

Facilidad de
registrar del
reclamo

Solucion al
problema

Prioridad de
atencion

Enfoque al
usuario

Orientacion
eficiente
Orientacién
eficiente

Canales de
comunicacion

Calidad del
tramite

Solucién rapida
Confidencialidad
del tramite
Atencion oportuna

11 -
15

Ordinal

Nunca (1)
Casi
nunca (2)
A veces
(3)
Casi
siempre
4)
Siempre

(5)

Deficiente
(19-48),
Regular
(49-71),

Bueno
(72-95)

Apoyo
asistencial

Confianza en el
personal
Seguridad en el
tramite
Comodidad
servicio

del

16 -
19




Anexo 2. Operacionalizacion de la variable

Tabla 10
Operacionalizacion de la modernizacion del Estado
Variables Definicion Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores items Escala Nivel y rango
conceptual operacional
Identificacion del publico objetivo
Planes Estudio de las necesidades de la
estratégicosy  poblacion 1-4
operativos Planificacion de las estrategias
de atencién
Atencion &gil a las necesidades
de la poblacién
Es el progreso de la o, X _p .
administracion La variable bor su Slmpl|f|caC|_on Tramng; mas rapidos y menos 5_8 Ordinal
pUblica se ve como p administrativa  burocraticos
- naturaleza de es de o _
una evolucion litati q Eliminacion de costos Nunca (1)  B=Buena[67
incesante, con el cuaiatva, ¢ innecesarios para la sociedad - 100]
Modernizacia biefivo de el | descompondra en 2 Raras veces o poqular
dOIEertméamon of Jel Vo Seevarle dimensiones 9 Eficiencia en la distribucion de 2) 34 966]
S nivel -~ de 85 indicadores, el cual FTeSUPUES!O  os recursos 9-12 Aveces(d) U S
operaciones del sera medido POr resultados  — - Frecuenteme = Mala
sector publico y, por . indicadores de desempefio nte (4) -33]
lo tanto, crear valor med|§1nte . un .
| cuestionario. Respeto a los derechos del Siempre (5)
para las masas C empleado publico
(PCM, 2018) Servicio civil — . - 13- 16
meritocréatico Insﬂtuuonghzacmn del Sistema
de Gestibn de personas del
Estado
Seguimiento, Eficacia de los resultados
morlutor(_ap yd Evaluacion de impacto en 17-20
evaluacion e o|5cign con las expectativas de
la gestion

los ciudadanos

Presidencia del Consejo de Ministro. (2018). LEY No027658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado. Plataforma

Digital Unica Del Estado Peruano. https://www.gob.pe/institucion/pcm/noticias/11051-politica-demodernizacion-de-la-gestion-

publica-al-2021sera-implementada-por-elgobierno-central-regional-y-local


https://www.gob.pe/institucion/pcm/noticias/11051-politica-demodernizacion-de-la-gestion-publica-al-2021sera-implementada-por-elgobierno-central-regional-y-local
https://www.gob.pe/institucion/pcm/noticias/11051-politica-demodernizacion-de-la-gestion-publica-al-2021sera-implementada-por-elgobierno-central-regional-y-local

Tabla 11

Operacionalizacion de la Gestion de Reclamo

. Definicién Definicion . . . . Escala Nivel y rango
Variables conceptual operacional Dimensiones Indicadores ltems
Esta orientado a volver Facilidad de registrar
a obtener la confianza reclamo _
inmediata de cierto Procesos Solucién al problema 1-3
cliente que resultd Prioridad de atencién Escala
insatisfecho a causa : Orientacion eficiente dinal
del servicio otorgado CS@ variable se  pnfoque af i i6n efici ordinal
g operacionaliz6 | Orientacion eficiente 6—10
por una empresa, . usuaro icacih Deficiente (19
organizacion o mediante 3 Canales de comunicacion Nunca (1) :8|CIeRn e (I -
. . , Regular
Gestion de  institucion; esto a su Jmensiones y 7 , Solucion rapida Casi nunca 49.)71 g eno
lamos  vez debe ser capaz de ndicadores. Para - cajidad del i iali Ami (2) ( ) Bu
rec p medirla, se aplicé yamite Confidencialidad del tramite (72-95)
pasar por un proceso . : — A veces (3)
donde se busque YN cuestionario Atencién oportuna :
; : compuesto por 15 ] Casi
implementar - acciones items Confianza en el personal 11-15 Siempre (4)
para prevenir el mismo Siempre (5)

problema en el futuro
con ese mismo cliente
0 algun otro (PCM,
2020)

Apoyo asistencial

Seguridad en el tramite

Comodidad del servicio

Presidencia del Consejo de Ministros (2020). Decreto Supremo N°007-2020. Decreto Supremo que establece disposiciones para

la

gestién de

reclamos

en las

entidades de

Administracion

Publica.

https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-establece-disposiciones-para-la-gestion-decreto-
supremo-n-007-2020-pcm-1846653-1/


https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-establece-disposiciones-para-la-gestion-decreto-supremo-n-007-2020-pcm-1846653-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/decreto-supremo-que-establece-disposiciones-para-la-gestion-decreto-supremo-n-007-2020-pcm-1846653-1/

Anexo 3. Poblaciéon

B Z’P.Q.N
£2(N—1)+Z%P.Q

Z (1,96): Valor de la distribucién normal, para un nivel de confianza de (1 — a)
P (0,5): Proporcién de éxito.

Q (0,5): Proporcién de fracaso (Q =1 - P)

e (0,05): Tolerancia al error

N: Tamafo de la poblacion.

n: Tamarno de la muestra.

Reemplazando valores:

Z=1.96
P=0.5
Q=05
N =100
E=0.05

Tamafo de muestra:
n =80



Anexo 4. Instrumentos

Cuestionario modernizaciéon del Estado

Estimado participante:

El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su conocimiento y experiencia
en la Modernizacion del Estado 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 Raras Veces A veces Frecuentemente Siempre
Ne° items ‘1‘2‘3‘4‘5
PLANES ESTRATEGICOS Y
OPERATIVO
1 Cuentan con planes estratégicos y operativos que
permitan identificar caracteristicas del publico
objetivo
5 Cuentan con planes operativos que permiten
cuantificar el bien que le toca producir o entregar
3 En el proceso de gestion realizan un estudio
actualizado de las necesidades de la poblacion que
deben ser atendidas
4 Disefian estrategias de atencion que permita llegar
a toda la poblacion beneficiaria
SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA
5 El proceso de atencion a la poblacién esta orientado

a informar oportunamente para evitar posibles
infracciones en el area correspondiente.

6 | Los procesos administrativos previstos contribuyen a
eliminar costos innecesarios

7 | Aplican un proceso de simplificacion administrativa
que busque realizar tramites mas rapidos y menos
burocréticos

Cuentan con plataformas virtuales al servicio de los
usuarios para tramitar la obtencion de un bien o
servicio.

PRESUPUESTO POR RESULTADOS

9 | Se aplica un presupuesto basado en los resultados y
metas de atencion

Al elaborar los presupuestos de la gestion se cumple
con la disciplina fiscal normada por ley.

11 |Se aplica la eficiencia en la distribucion de los
recursos o bienes.

Se formulan indicadores de desempefio en la gestidén
del presupuesto.

10

12

SERVICIO CIVIL MERITOCRATICO




Se cumple con respetar los derechos laborales del

13 empleado publico.

14 |Se aplica una seleccion idénea de los empleados
publicos de acuerdo a sus funciones en el area laboral
al que ingresaréa

15 | Se evalla el desempefio laboral de acuerdo al logro
de obijetivos fijados en la gestion publica.

16 | Se capacita al empleado publico fortaleciendo sus
capacidades de gestion de personas del Estado

SEGUIMIENTO, MONITOREO Y EVALUACION DE LA GESTION

17 | Se evalla la pertinencia de las acciones realizadas en
la gestion.

18 | Se evalla la eficacia de los resultados alcanzados en
la gestion.

1g | Se evalta el nivel de satisfaccion de los trabajadores.

o0 | Se busca conocer el impacto de las expectativas

alcanzadas en los trabajadores, teniendo en cuenta el
libro de reclamaciones

Muchas gracias



Cuestionario gestion de reclamos
Estimado participante:
El presente documento tiene por finalidad recabar datos respecto a su conocimiento y
experiencia en la gestion de reclamos, 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 hunca A veces Casi siempre siempre
N° items 1] 2|3]4]s
PROCESOS
1 Considera que es facil iniciar el registro del reclamo
2 Considera que es dificil ofrecer servicios adecuados.
3 Considera que la atencion ofrecida por el personal
es equitativa e imparcial y que no vulneran sus
derechos
4 Considera que ante un reclamo en el hospital el

personal brinda una solucién oportuna

5 | Considera que priorizan a las personas con alguna
discapacidad fisica para ejercer algun puesto.

Enfoque al usuario

6 Considera que la orientacion es eficiente sobre los
trAmites como las ordenes de andlisis en
laboratorio y ecografias

7 | Considera que es prudente el tiempo esperado
para atender en el servicio.

8 El personal del hospital se esfuerza por darle una
buena atencion cuando asiste los servicios de
salud.

Considera que los canales de comunicacién que
brinda el hospital son adecuados

El personal se identifica al momento de atender en

10 o
los servicios de salud.

Calidad del tramite

11 | Considera que ha recibido una contestacion rapida
cuando es requiere alguna solicitud en el hospital.

1o | El'personal presenta disposicién de mejora para los
manejos de reclamos y quejas.

13 | Considera usted que recibe una atencion pertinente
sobre la resolucion de sus reclamos

14 |Cree que le brindaron otras alternativas o
expectativas en cuestion de no haber dado solucién
a su reclamo.

Apoyo asistencial

16 Considera que el personal asistencial esta




dispuesto para otorgarle un buen servicio

17

Cree usted que cuando presenta un reclamo, se da
una investigacion suficiente a su caso.

18

Le informan sobre el estado que se encuentra su
tramite que usted esta realizando en la IPRESS.

iiGracias!!




ANEXO 05. CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la investigacion: “Modernizacion del Estado y gestion de reclamos del
personal de salud de un hospital, Lima, 2023”

Investigador (a) (es): Lara Lévano, Lizzet Haydee

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Modernizacion del Estado y
gestion de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023”, cuyo
objetivo es determinar la relacion entre la modernizacion del estado y la gestién
de reclamos por parte del personal sanitario. Esta investigacion es desarrollada
por estudiantes (posgrado) del programa académico Maestria en gestion publica
de la Universidad César Vallejo del campus Lima, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de un establecimiento publico
de Lima.

Describir el impacto del problema de la investigacion:

Problemas de enfoque organizacional en establecimientos publicos.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Serealizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: Modernizacion del Estado y
gestion de reclamos del personal de salud de un hospital, Lima, 2023

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 minutos y se
realizard mediante plataformas digitales. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un namero de identificacién y, por lo tanto,
serdn anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar 0 no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacién no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):



Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucién al término de la investigacion. No recibir4 ningln beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la investigadora
Lara Lévano, Lizzet Haydee y docente asesor Dra. Silva Navarste, Bertha.
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ANEXO 06. CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA MODERNIZACION DEL ESTADO

Autora : Lara Lévano, Lizzet Haydee
Administracion . Individual

Duracion : 20 minutos

Sujetos de Aplicacion . profesionales de un hospital publico
Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion, consta de 20
preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y cada de los items o

preguntas marcando el valor que crea conveniente.
Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicé la consistencia

interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define como:

K [, Vi
a=—|1-="
K-1" vt

Donde:

a = Alfa de Cronbach

K = Namero de items

Vi = Varianza de cada item

Vi = Varianza total

Luego el instrumento tiene una consistencia interna de:

Alfa de N de elementos
Cronbach
,904 20




Base de datos Cuestionario de prueba piloto: Modernizacién del Estado

E1 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 [ 15 | 16 | 17 | 18 [ 19 | 20
1 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 1 5 1 1 1 1 1
2 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 1 1 4 1 1 5 5 5
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 4 1 5 5 5
4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 1 3 1 1 5 1 1
5 4 4|5 |5 |5 |a] 4| s | a5 | 4| 4] s | s |3|3]a]|4]|4]|s2s
6 32 5|4 4a|a|a | a5 |55 5|4 |4|4a|a|as]|as]as]as
7 3 4 5 5 3 4 4 5 5 5 4 4 1 1 1 1 1 1 1 1
8 4 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5
9 4 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 5 2 4 4 5 4 4 4 5
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

ALFA DE CRONBACH
a Alfa = 0.904
K N.° deitems = 20
Vi Varianza items = 37.84
Vt Varianza Total = 268.00
@ 1 *Resultado? [Documento] - IBM SPSS Seatistics Visor - o X
R e T e
0 [F - (4] ( - . S -

SHE W e~ Bl i B ﬁa:’f?lﬁ[%]g\j_‘tz*’?] EEEEECREIEN D
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2 4 5 5 5 4 4 i--gh Notas
5 ! ! ! ! ! ! : E;'Eﬂmm + Fiabilidad
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1 5 5 5 5 5 5 i@ Tl H %

+--L& Resumen "
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12 (8 Registro Excluido® 0 0
= 3 & Fiabllidad Total 10 100,0
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15 B (8] Escala: ALLVA :,z?zéﬁfnr::ms o
% e[ Titulo
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20 () Titulo Alfa de M de

(@ Notas Cronbach clementos

21 & Escalar ALL VA T
22 [ Thlo _—
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CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA GESTION DE RECLAMOS

Autora : Lara Lévano, Lizzet Haydee
Administracion : Individual
Duracién : 20 minutos

Sujetos de Aplicacion : profesionales de un hospital publico

o bk 0 DN PE

Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion, consta de 18
preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y cada de los items o

preguntas marcando el valor que crea conveniente.

6. Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicé la consistencia
interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define como:

K[
K-1 WVt

Donde:
a = Alfa de Cronbach
K = Namero de items

o

Vi = Varianza de cada item
Vi = Varianza total

Luego el instrumento tiene una consistencia interna de:

Alfa de N de elementos
Cronbach
,937 18




Base de datos Cuestionario de prueba piloto: Gestion de reclamos
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ANEXO 07. BASE DE DATOS COMPLETO

VARIABLE: MODERNIZACION DEL ESTADO
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VARIABLE: GESTION DE RECLAMOS

ad

,d

ad

gd

pd

ed

zd

1d



< WOWWw <

N WwLwLwLw



ANEXO 08. VALIDACION DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“‘Cuestionario para evaluar la Modernizacion del Estado”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Dr. Wong Silva Jean Pierre

Grado profesional: | Maestria () Doctor (x)
Clinica () Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )
Areas de experiencia Metodologia Estadistica
profesional:
Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo
Tiempo de experiencia | 2 a4 afios ( )
profesional en
el area:

Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: Trabajo(s) psicométricos realizados

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Cuestionario para evaluar la Modernizacion de la Gestién
Publica
Felicitas Soto Cristobal / Adaptado por Lizzet Haydee Lara

Nombre de la Prueba:

Autor(a): )
Lévano (2023)
Procedencia: Ate, Lima ,Peru
Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos




Ambito de aplicacion: Personal de salud de un hospital

Significacion: | Compuesto por 20 reactivos cuyo objetivo es recoger las
percepciones de los trabajadores encuestados e identificar
los niveles de mejora alcanzados en la variable. Cada item
contiene 5 opciones de respuesta y se califica en una escala
de cinco puntos que suman un total de 20 puntos por cada
dimension y 100 puntos en la sumatoria de la variable en
general.

4. Soporte tedrico

la modernizacién del estado estara sustentada con la teoria de crosby (2011), quien
menciona que la modernizacion publica esta referida al uso de politicas y recursos
publicos con el fin de promover el desarrollo y el bienestar de las personas; asimismo,
esta enfocada en construir caminos para mejorar los asuntos publicos, que afectan la
vida econdémicay social de las personas, mejoren las cosas importantes y reemplacen
las percepciones antiguas por las moderna ,las cuales estan orientadas a promover la
democracia y reducir corrupcion.

Escala Dimensiones Definicion
Se refiere a la forma en que toda
organizacién, sin pensar en promesas
politicas y Ordenes de programas de
gobierno, se muestra claramente sobre el
medio ambiente (Surdez y Aguilar,2011)
Es la decision politica que requiere la
especial atencién de las organizaciones en
Gestion por procesos, | su planificacién para reducir los obstaculos,
simplificacién obstaculos y costos que frenan el desarrollo
administrativa de la salud publica a través de la cooperacion
de los ciudadanos y los agentes econémicos
(Dassen, 2013).
Es un método de administracién publica que
permite combinar la asignacién de recursos
presupuestarios con bienes y servicios
(productos) y estos generan el interés de los

Planes estratégicos y
operativos

LIKER

Presupuesto por

resultados . L
ciudadanos, con la caracteristica de
determinar la posibilidad de su medicion
(Ministerio de Economia y Finanzas, s.f.)

Se basa en como el gobierno y sus actores
S deben elegir sus prioridades e intervenir de
Servicio civil )
. » acuerdo a las necesidades de los
meritocratico

ciudadanos, y por ello, crear funciones y
procedimientos administrativos que les




permitan utilizar sus recursos y su capacidad
existente para responder mejor a estas
(Ortiz, 2021)

centra en la medicion transparente de la
eficiencia de los recursos y la calidad de

Seguimiento, satisfaccion percibida por la ciudadania(
monitoreo y evaluacién| Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).
de la gestién
5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para evaluar la Modernizacion de
la Gestion Publica elaborado por Felicitas Soto Cristobal y adaptado por Lizzet Haydee
Lara Lévano en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El ftem requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
grande en el uso de las palabras de
El ftem se acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacién de estas.
facilmente, es _ Se requiere una modificacion muy
decir, su | 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
sintactica y del item.
semantica son J . .
adecuadas _ El item es claro, tiene semantica y
' 4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA | 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial
nivel de /lejana conla dimension.
El ftem tiene | acuerdo)
relacion ldgica _ El item tiene una relacién moderada
con la | 3- Acuerdo (moderado nivel) | con jadimension que se esta midiendo.
Q|$end3|on O | 4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta
INaAl r . . . ., ,
,ca_o_ que (altonivel) relacionado con ladimensién que esta
estamidiendo.




midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario para evaluar la Modernizacion del Estado

Primera dimension: Planeamiento estratégico y operativo

Objetivos de la Dimension: Establecer la relacién entre los planes estratégicos y operativos y la gestion de reclamos del
personal de salud, 2023.

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYALRBANLEZEB A

o Identificacion 1. Cuentan con planes estratégicos y
del publico objetivo. operativos que permitan identificar X X X
caracteristicas del publico objetivo
o Estudio de las |2- Cuentan con planes operativos que
necesidades de la permiten cuantificar el bien que le toca X X X
poblacion. producir o entregar
3. En el proceso de gestion realizan un
estudio actualizado de las necesidades de X X X

la poblaciéon que deben ser atendidas

. Planificacion de |4, Disefian estrategias de atencion que
las estrategias de | permita llegar a toda la poblacién X X X

atencion beneficiaria




« Segunda dimensidn: Simplificacion administrativo
« Objetivos de la Dimension: Comprobar la relacion entre la simplificacion administrativa y la gestién de reclamos del personal

de salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYAALRBANLEZB A

_ _ 5. El proceso de atencion a la poblacion
. Atenciéon agil a L. .
esta orientada a informar oportunamente X X X

las necesidades de la : . . : .
para evitar posibles infracciones en el area

poblacion. _
correspondiente.
6. Los procesos administrativos previstos
. Tramites mas ) o ) )
contribuyen a eliminar costos innecesarios. X X X
rapidos 'y menos
. 7. Aplican un proceso de simplificacion
burocréticos.
administrativa que busque realizar tramites X X X

L mas rapidos y menos burocraticos.
. Eliminacién de

_ , 8. Cuentan con plataformas virtuales al
costos innecesarios

_ servicio de los usuarios para tramitar la X X X
para la sociedad

obtencién de un bien o servicio.




Tercera dimension: presupuesto por resultados

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre el presupuesto por resultados y la gestion de reclamos del personal

de salud
Observaciones/
, i Claridad |Coh i i i
Indicadores ltem arida oherenciaRelevancia Recomendaciones
1RRBURLRBUILREBA
9. Se aplica un presupuesto basado en los
. Eficiencia en la resultados y metas de atencion. X X X

distribucion de los |10. Al elaborar los presupuestos de la
recursos. gestion se cumple con la disciplina fiscal X X X

normada por la ley.

. Indicadores de [11. Se aplica la eficiencia en la distribucion
desempenio de los recursos o bienes. X X X
12. Se formulan indicadores de

desempenio en la gestion de presupuesto. X X X




Cuarta dimension: Servicio civil meritocratico
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el Servicio civil meritocratico y la gestion de reclamos del personal de

salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYALRBANLEZEB A

e Respeto a los [13. Se cumple con respetar los derechos
derechos del | laborales del empleado publico. X X X

empleado publico. 14.  Se aplica una seleccién idonea de los
empleados publicos de acuerdo a sus X X X

funciones en el éarea laboral al que

e Institucionalizaci¢ | ingresara.
n del Sistema de |15~ Se evalua el desempefio laboral de

Gestion de acuerdo al logro de objetivos fijados en la X X X
tion publica.

personas del | 9€sHon publica

Estado 16. Se capacita al empleado publico

fortaleciendo sus capacidades de gestion X X X

de personas del estado




. Quinta dimensién: procesos de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion

. Objetivos de la dimension: Determinar la relacion entre el proceso de seguimiento, monitoreo y evaluacion de

la modernizacion y la gestion de reclamos del personal de salud

Observaciones/

Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Recomendaciones
2 BULRBUILRPBA
17. Se evalla la pertinencia de las
e Eficacia de los acciones realizadas.en I.a gestion. X X X
resultados 18. Se evalla la eflcg,ma de los resultados
L alcanzados en la gestion. X X X
e Evaluacion de
impacto en
relacion con las [19 ™ Se evalda el nivel de satisfaccion de los
expectativas de | trabajadores. X X X
los ciudadanos [20. Se busca conocer el impacto de las
expectativas alcanzadas en los X X X
trabajadores, teniendo en cuenta el libro de
reclamaciones

A@m

Dr. Wong Silva Jean Pierre

DNI 70304870




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Validacién 1

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el
“Cuestionario para medir la Gestién de reclamos”. La evaluacién del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir

instrumento

de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Dr. Wong Silva Jean Pierre
Grado profesional: Maestria () Doctor (x)
Area de formacién | Clinica ( ) Social ()
academica; Educativa (x) Organizacional ()
Areas de experiencia

profesional:

Metodologia Estadistica

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de  experiencia
profesional en el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s)
realizados

psicométricos

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la
Prueba:

Cuestionario para medir la Gestion de reclamos

Autor (a):

Calle Flores, Karol Josef/ Adaptado por Lizzet
Haydee Lara Lévano (2023

Procedencia:

Lima ,Peru

Administracion:

Individual




Tiempo de

mpo 15 minutos
aplicacion:

Ambito ,de Personal de salud en un Hospital
aplicacion:

Significacion: | El cuestionario se incluy6 18 interrogantes distribuidas
en 4 dimensiones los 2 primeros de 5 items y las 2
ultimas de 4 items. Con una escala ordinal: 1 Nunca,
2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=
Siempre.

4. Soporte teérico

Garcia (2014), en donde explica la finalidad del seguimiento de quejas, la cual se basa
en recuperar rapidamente la confianza del cliente que se sintié insatisfecho con el
servicio de la organizacidbn o empresa, quien también debe poder implementar el
proceso de busqueda de acciones para evitar que suceda lo mismo.

Escala Dimensiones Definiciéon

Es la secuencia organizada que
comprende los procesos de gestion
relacionados con la atencion o
prestacion de servicios a los
usuarios, creando valor interno para|
los usuarios, ya sea externa o
internamente dentro de la empresa
(Akinradewo, 2019)

Procesos

tiene como finalidad crear un valor|
superior al identificar y comprender
las necesidades del usuario. Por lo
Enfoque al usuario tanto, su verdadero objetivo es
ponerse en el lugar del usuario Yy
brindar una solucién que tenga en
cuenta su punto de vista

LIKER

Esta determinada por como el areal
Calidad del tramite directiva y superior interactta con los
demas trabajadores o0 usuarios
intervinientes en el proceso del




servicio (Narayan et al., 2021)

Es la distribucion de servicios por
parte de los organismos
gubernamentales a los usuarios con
el fin de satisfacer las necesidades
Apoyo asistencial de los trabajadores o clientes con
estandares de calidad y eficiencia en
términos de comodidad y satisfaccion
con el producto o servicio (Landa vy
Sanchez, 2021)

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la gestién de
reclamos elaborado por Calle Flores, Karol Josef / Adaptado por Lizzet Haydee
Lara Lévano (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes

modificaciones o una modificacion

2. Bajo Nivel
muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su
El item se significado o por la ordenacién de
comprende estas.
facilmente, es
decir, su

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los
términos del item.

sintactica vy
semantica son | 3. Moderado nivel
adecuadas.

El item es claro, tiene semantica y

) sintaxisadecuada.
4. Alto nivel




COHERENCIA

El item tiene
relacion

l6gica con la
dimensién o
indicador que
estamidiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (nocumple
con el criterio)

El item no tiene relacion l6gica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo
nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion
tangencial /lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado
nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo
(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que
esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial 0
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
gue se veaafectada la medicion de
la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro itempuede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario para medir la Gestion de reclamos
Primera dimension: Procesos
Objetivos de la Dimension: Analizar el nivel de procesos utilizados para medir la gestién de reclamos.

Observaciones/

: i Claridad |CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones
2 BUNLRBULRLEBA
1. Considera que es facil iniciar el registro
del reclamo. X X X
- 2.  Considera que es dificil ofrecer servicios
Facilidad de q
, adecuados. X X X
registrar del
reclamo.
Solucion al _ — .
3, Considera que la atencion ofrecida por
problema. o : :
el personal es equitativa e imparcial y que no X X X
\vulneran sus derechos.
4. Considera que ante un reclamo en el
hospital el personal brinda una solucion X X X
Prioridad de oportuna.
atencion. . —
5. Considera que priorizan a las personas
mayores, embarazadas o discapacitadas en la X X X
atencion.




Segunda dimension: Enfoque al usuario

Objetivos de la Dimensién: Analizar el enfoque al usuario durante el proceso de gestion de reclamos

Observaciones/

Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Recomendaciones
2BUNLRBULRLEBA

6. Considera que la orientacion es
eficiente sobre los tramites como las ordenes X X X
de analisis en laboratorio y ecografias.

Orientacion 7. Considera que es prudente el tiempo

eficiente. esperado para atender en el servicio. X X X

Orientacion

eficiente.
8. El personal del hospital se esfuerza por
darle una buena atencion cuando asiste los X X X
servicios de salud.

Canales de |9 Considera que los canales de

comunicacién  [comunicacion que brinda el hospital son X X X
adecuados
10.  El personal se identifica al momento de
atender en los servicios de salud. X X X




Tercera dimension: Calidad del recurso

Objetivos de la Dimension: Analizar la calidad de recurso durante el proceso de gestion de reclamos.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
2 BULRBUILRPBA

11. Considera que ha recibido una
contestacion rapida cuando es requiere alguna X X X
solicitud en el hospital.

Solucién 12. El personal presenta disposiciéon de

répida. mejora para los manejos de reclamos y quejas. X X X

Confidencialida

d del tramite.

Atencion 13. Considera usted que recibe una atencién

oportuna pertinente sobre la resolucién de sus reclamos X X X
14. Cree que le brindaron otras alternativas o
expectativas en cuestion de no haber dado X X X
solucion a su reclamo.




. Cuarta dimension: Apoyo asistencial

Objetivos de la Dimensién: Analizar el nivel de apoyo asistencial durante el proceso de gestion de reclamos

Observaciones/

Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Recomendaciones
12BU4RLREBUAMQLERZEBA
15. Considera que el personal asistencial
esta dispuesto para otorgarle un buen servicio X X X
16. Cree usted que cuando presenta un
Confianza en el [reclamo, se da una investigacion suficiente a X X X
personal. SuU caso.
Seguridad en el
tramite.
Comodidad del [17. Le informan sobre el estado que se
servicio. encuentra su tramite que usted esta X X X
realizando en la IPRESS.
18. Considera que el personal asistencial
esta dispuesto para otorgarle un buen servicio X X X

Agw

Dr. Wong Silva Jean Pierre

DNI 70304870




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Validacién 2

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar
‘Cuestionario para evaluar la Modernizacién del estado”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

el

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Maestro Silva Narvaste Adolfo

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica () Social ()

Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

Estadistica Investigacion

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos realizados

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para evaluar la Modernizacion de la Gestién

Publica

Autor(a):

Felicitas Soto Cristobal / Adaptado por Lizzet Haydee Lara

Lévano (2023)

Procedencia:

Ate, Lima ,Peru

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal de salud de un hospital

instrumento




Significacién: | Compuesto por 20 reactivos cuyo objetivo es recoger las
percepciones de los trabajadores encuestados e identificar
los niveles de mejora alcanzados en la variable. Cada item
contiene 5 opciones de respuesta y se califica en una escala
de cinco puntos que suman un total de 20 puntos por cada
dimension y 100 puntos en la sumatoria de la variable en
general.

4. Soporte tedrico

la modernizacion del estado estara sustentada con la teoria de crosby (2011), quien
menciona que la modernizacion publica esta referida al uso de politicas y recursos
publicos con el fin de promover el desarrollo y el bienestar de las personas; asimismo,
esta enfocada en construir caminos para mejorar los asuntos publicos, que afectan la
vida econdémicay social de las personas, mejoren las cosas importantes y reemplacen
las percepciones antiguas por las moderna ,las cuales estan orientadas a promover la
democracia y reducir corrupcion.

Escala Dimensiones Definicion
Se refiere a la forma en que toda
organizacién, sin pensar en promesas
politicas y 6rdenes de programas de
gobierno, se muestra claramente sobre el
medio ambiente (Surdez y Aguilar,2011)
Es la decision politica que requiere la
especial atencién de las organizaciones en
Gestidn por procesos, | su planificacién para reducir los obstaculos,
simplificacién obstaculos y costos que frenan el desarrollo
administrativa de la salud publica a través de la cooperacion
de los ciudadanos y los agentes econémicos
(Dassen, 2013).
Es un método de administracién publica que
LIKER permite combinar la asignacién de recursos
presupuestarios con bienes y servicios
(productos) y estos generan el interés de los
ciudadanos, con la caracteristica de
determinar la posibilidad de su medicion
(Ministerio de Economia y Finanzas, s.f.)
Se basa en como el gobierno y sus actores
deben elegir sus prioridades e intervenir de
acuerdo a las necesidades de los
Servicio civil ciudadanos, y por ello, crear funciones y
meritocratico procedimientos administrativos que les
permitan utilizar sus recursos y su capacidad
existente para responder mejor a estas
(Ortiz, 2021)

Planes estratégicos y
operativos

Presupuesto por
resultados




centra en la medicion transparente de la

Seguimiento, eficiencia de los recursos y la calidad de
monitoreo y evaluacion| satisfaccion percibida por la ciudadania(
de la gestion Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para evaluar la Modernizacion de
la Gestion Publica elaborado por Felicitas Soto Cristobal y adaptado por Lizzet Haydee
Lara Lévano en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El ftem requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
grande en el uso de las palabras de
El ftem se acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
faciimente, es _ Se requiere una modificacion muy
decir, su | 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos

sintactica y
semantica son
adecuadas.

del item.

El item es claro, tiene semantica y

4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA | 2 Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial
nivel de /lejana conla dimension.

El item tiene
relacién logica
con la
dimension o]
indicador que
estamidiendo.

acuerdo)

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la mediciéon de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario para evaluar la Modernizacion del Estado

Primera dimension: Planeamiento estratégico y operativo
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre los planes estratégicos y operativos y la gestion de reclamos del

personal de salud, 2023.

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1PBUALRBUHAILEZEBA

o 1. Cuentan con planes estratégicos y
o Identificacion _ . _ .
o o operativos que permitan identificar X X X
del publico objetivo. o . o
caracteristicas del publico objetivo

_ 2. Cuentan con planes operativos que
o Estudio de las _ - _
. permiten cuantificar el bien que le toca X X X
necesidades de la _
y producir o entregar
poblacion.

3. En el proceso de gestion realizan un

estudio actualizado de las necesidades de la X X X

o Planificacion de L .
poblacion que deben ser atendidas

las estrategias de

4. Disefian estrategias de atencion que

atencion ) » o
permita llegar a toda la poblacién beneficiaria X X X




Segunda dimensién: Simplificacion administrativo
Objetivos de la Dimensién: Comprobar la relacion entre la simplificacion administrativa y la gestion de reclamos del personal

de salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYALRBANLEZEB A

5. El proceso de atencion a la poblacion
esta orientada a informar oportunamente para X X X
* Atencion agil a |evitar posibles infracciones en el area
las necesidades de la |correspondiente.

poblacion. 6. Los procesos administrativos previstos
contribuyen a eliminar costos innecesarios. X X X
. Tramites mas
rapidos 'y menos

burocraticos.

7. Aplican un proceso de simplificacion
. Eliminacion de [@dministrativa que busque realizar tramites X X X

costos innecesarios |[mas rapidos y menos burocraticos.

para la sociedad 8. Cuentan con plataformas virtuales al
servicio de los usuarios para tramitar la X X X

obtencién de un bien o servicio.




Tercera dimension: presupuesto por resultados

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre el presupuesto por resultados y la gestion de reclamos del personal
de salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYALRBANLEZEB A

0. Se aplica un presupuesto basado en los

resultados y metas de atencion. X X X

+  Eficiencia en la [10. Al elaborar los presupuestos de la gestién

distribucion de los |se cumple con la disciplina fiscal normada por X X X
recursos. la ley.
. Indicadores de
desempefio 11. Se aplica la eficiencia en la distribucion
de los recursos o bienes. X X X

12. Se formulan indicadores de desempefio

en la gestion de presupuesto. X X X




Cuarta dimension: Servicio civil meritocratico
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el Servicio civil meritocratico y la gestion de reclamos del personal de

salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYUALRBANLEZB A

e Respeto a los [13. Se cumple con respetar los derechos
derechos del laborales del empleado publico. X X X

empleado publico. 14. Se aplica una seleccion idonea de los
empleados publicos de acuerdo a sus X X X
funciones en el area laboral al que ingresara.
¢ Institucionalizacio

n del Sistema de

15. Se evalla el desempefio laboral de

Gestion de - ,

acuerdo al logro de objetivos fijados en la X X X
personas del o

gestion publica.
Estado.

16. Se capacita al empleado publico
fortaleciendo sus capacidades de gestion de X X X

personas del estado




Quinta dimensién: procesos de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion
Objetivos de la dimension: Determinar la relacion entre el proceso de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la modernizacion
y la gestién de reclamos del personal de salud

Observaciones/

i i Claridad |CoherencialRelevancia ,
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYUALRBANLEZEB A

17. Se evalla la pertinencia de las acciones

Eficacia de los  [realizadas en la gestion. X X X
resultados.
18. Se evalla la eficacia de los resultados X X X

Evaluacion de alcanzados en la gestion.
impacto en
relacion pon las 19. Se evalla el nivel de satisfaccion de los
expectativas de  irapajadores. X X X
los ciudadanos  [20 Se busca conocer el impacto de las

expectativas alcanzadas en los trabajadores, X X X

teniendo en cuenta el libro de reclamaciones

V)

L)

< |
Mg. Silva Narvaste Adolfo

DNI: 10041560



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Validacion 2

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar
“Cuestionario para medir la Gestién de reclamos”. La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir

el

de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.
1. Datos generales del juez
Nombre del juez: Maestro Silva Narvaste Adolfo
Grado profesional: Maestria (x) Doctor( x)
Area de formacion académica: Clinica ( )  Social ( )

Educativa (x) Organizacional ()

Areas de
profesional:

experiencia

Estadistica Investigacion

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Trabajo(s) psicométricos

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para medir la Gestion de reclamos

Autor (a):

Calle Flores, Karol Josef/ Adaptado por Lizzet
Haydee Lara Lévano (2023

Procedencia: Lima ,Peru
Administracion: Individual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

instrumento




Ambito de aplicacién: Personal de salud en un Hospital

Significacion: El cuestionario se incluyé 18 interrogantes distribuidas
en 4 dimensiones los 2 primeros de 5 items y las 2
ultimas de 4 items. Con una escala ordinal: 1 Nunca,
2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=
Siempre.

4. Soporte tedrico

Garcia (2014), en donde explica la finalidad del seguimiento de quejas, la cual se basa
en recuperar rdpidamente la confianza del cliente que se sintid insatisfecho con el
servicio de la organizacion o empresa, quien también debe poder implementar el
proceso de busqueda de acciones para evitar que suceda lo mismo.

Escala Dimensiones Definicion

Es la secuencia organizada que
comprende los procesos de gestion
relacionados con la atencion o prestacion
Procesos de servicios a los usuarios, creando valor|
interno para los usuarios, ya sea externa o
internamente dentro de la empresa
(Akinradewo, 2019)

tiene como finalidad crear un valor superior|
al identificar 'y comprender las
necesidades del usuario. Por lo tanto, su
verdadero objetivo es ponerse en el lugar,
del usuario y brindar una solucion que
tenga en cuenta su punto de vista

Enfoque al usuario

LIKER

Esta determinada por como el area
directiva y superior interactia con los
Calidad del tramite | demas  trabajadores o usuarios
intervinientes en el proceso del servicio
(Narayan et al., 2021)

Es la distribucion de servicios por parte de
los organismos gubernamentales a los
usuarios con el fin de satisfacer las
necesidades de los trabajadores o clientes
con estandares de calidad y eficiencia en
términos de comodidad y satisfaccion con
el producto o servicio (Landa y Sanchez,
2021)

Apoyo asistencial




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la gestién de
reclamos elaborado por Calle Flores, Karol Josef / Adaptado por Lizzet Haydee
Lara Lévano (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
o modificaciones o una modificacion
2. Bajo Nivel

El item se
comprende

facilmente, es
decir, su
sintactica vy
semantica son

muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de
estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los
términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene seméantica y
] sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
con el criterio)
COHERENCI
A 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
nivel de tangencial /lejana conla dimension.

El item tiene
relacion

l6gica con la
dimensiébn o
indicador que
estamidiendo.

acuerdo)

3. Acuerdo (moderado
nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que




(altonivel)

esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial 0
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro itempuede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario para medir la Gestion de reclamos
Primera dimension: Procesos
Objetivos de la Dimension: Analizar el nivel de procesos utilizados para medir la gestién de reclamos.

Observaciones/

; i Claridad |CoherencialRelevancia .
Indicadores Iltem Recomendaciones
2 BUNLRBULRLEBA
1.Considera que es facil iniciar el registro del
reclamo. X X X
o 2. nsider ificil ofrecer servici
Facilidad de adegl?ajodsea gue es dificil ofrecer servicios ) ) )
registrar del '
reclamo.
Solucién al 3, Considera que la atencién ofrecida por
el personal es equitativa e imparcial y que no X X X
problema.
\vulneran sus derechos.
4. Considera que ante un reclamo en el
. hospital el personal brinda una solucion X X X
Prioridad de P P
9 oportuna.
atencion. . —
5. Considera que priorizan a las personas
mayores, embarazadas o discapacitadas en la X X X
atencion.




Segunda dimension: Enfoque al usuario

Objetivos de la Dimensién: Analizar el enfoque al usuario durante el proceso de gestion de reclamos

Observaciones/

Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Recomendaciones
2BUNLRBULRLEBA

6. Considera que la orientacion es
eficiente sobre los tramites como las ordenes X X X
de andlisis en laboratorio y ecografias.

Orientacion 7. Considera que es prudente el tiempo

oficiente. esperado para atender en el servicio. X X X

Orientacion

eficiente.
8. El personal del hospital se esfuerza por
darle una buena atencion cuando asiste los X X X
servicios de salud.

Canales de 9. Considera que los canales de

comunicacion comunicacion que brinda el hospital son X X X
adecuados
10.  El personal se identifica al momento de
atender en los servicios de salud. X X X




Tercera dimension: Calidad del recurso

Objetivos de la Dimension: Analizar la calidad de recurso durante el proceso de gestion de reclamos.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
2 BULRBUILRPBA

11. Considera que ha recibido una
contestacion rapida cuando es requiere alguna X X X
solicitud en el hospital.

Solucién 12. El personal presenta disposiciéon de

répida. mejora para los manejos de reclamos y quejas. X X X

Confidencialida

d del tramite.

Atencion 13. Considera usted que recibe una atencién

oportuna pertinente sobre la resolucién de sus reclamos X X X
14. Cree que le brindaron otras alternativas o
expectativas en cuestion de no haber dado X X X
solucion a su reclamo.




Cuarta dimension: Apoyo asistencial
Objetivos de la Dimensién: Analizar el nivel de apoyo asistencial durante el

proceso de gestion de reclamos

Indicadores

item

Claridad |CoherencialRelevancia

Observaciones/

Recomendaciones

1PBURLRBULEZBA

15. Considera que el personal asistencial

esta dispuesto para otorgarle un buen servicio X X X
Confianzaen el |[16. Cree usted que cuando presenta un
personal. reclamo, se da una investigacion suficiente a X X X
Seguridad en el [su caso.
tramite. 17. Le informan sobre el estado que se
Comodidad del [encuentra su tramite que usted esta realizando X X X
servicio. en la IPRESS.

18. Considera que el personal asistencial

esta dispuesto para otorgarle un buen servicio X X X

LIS

Mg. Silva

DNI:

J
Narvaste Adolfo

10041560




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Validacién 3

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar
‘Cuestionario para evaluar la Modernizacién del estado”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

el

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Maestra Becerra Castillo Zoila Paola

Grado profesional:

Maestria ( x ) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( x) Social ()

Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experiencia
profesional:

Asistencial, Directiva, Docencia e Investigacion

Institucion donde labora:

Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia
profesional en

el area:

2 a 4 afios ( )

Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Responsabilidad social frente a los
conflictos sociales

7. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario para evaluar la Modernizacion de la Gestién

Publica

Autor(a):

Felicitas Soto Cristobal / Adaptado por Lizzet Haydee Lara

Lévano (2023)

Procedencia:

Ate, Lima ,Peru

Administracion:

Individual

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Personal de salud de un hospital

instrumento




Significacién: | Compuesto por 20 reactivos cuyo objetivo es recoger las
percepciones de los trabajadores encuestados e identificar
los niveles de mejora alcanzados en la variable. Cada item
contiene 5 opciones de respuesta y se califica en una escala
de cinco puntos que suman un total de 20 puntos por cada
dimension y 100 puntos en la sumatoria de la variable en
general.

9. Soporte tedrico

la modernizacion del estado estara sustentada con la teoria de crosby (2011), quien
menciona que la modernizacion publica esta referida al uso de politicas y recursos
publicos con el fin de promover el desarrollo y el bienestar de las personas; asimismo,
esta enfocada en construir caminos para mejorar los asuntos publicos, que afectan la
vida econdémicay social de las personas, mejoren las cosas importantes y reemplacen
las percepciones antiguas por las moderna ,las cuales estan orientadas a promover la
democracia y reducir corrupcion.

Escala Dimensiones Definicion
Se refiere a la forma en que toda
organizacién, sin pensar en promesas
politicas y 6rdenes de programas de
gobierno, se muestra claramente sobre el
medio ambiente (Surdez y Aguilar,2011)
Es la decision politica que requiere la
especial atencién de las organizaciones en
Gestidn por procesos, | su planificacién para reducir los obstaculos,
simplificacién obstaculos y costos que frenan el desarrollo
administrativa de la salud publica a través de la cooperacion
de los ciudadanos y los agentes econémicos
(Dassen, 2013).
Es un método de administracién publica que
LIKER permite combinar la asignacién de recursos
presupuestarios con bienes y servicios
(productos) y estos generan el interés de los
ciudadanos, con la caracteristica de
determinar la posibilidad de su medicion
(Ministerio de Economia y Finanzas, s.f.)
Se basa en como el gobierno y sus actores
deben elegir sus prioridades e intervenir de
acuerdo a las necesidades de los
Servicio civil ciudadanos, y por ello, crear funciones y
meritocratico procedimientos administrativos que les
permitan utilizar sus recursos y su capacidad
existente para responder mejor a estas
(Ortiz, 2021)

Planes estratégicos y
operativos

Presupuesto por
resultados




centra en la medicion transparente de la

Seguimiento, eficiencia de los recursos y la calidad de
monitoreo y evaluacion| satisfaccion percibida por la ciudadania(
de la gestion Presidencia del Consejo de Ministros, 2020).

10.Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario para evaluar la Modernizacion de
la Gestion Publica elaborado por Felicitas Soto Cristobal y adaptado por Lizzet Haydee
Lara Lévano en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El ftem requiere bastantes
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
grande en el uso de las palabras de
El ftem se acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
faciimente, es _ Se requiere una modificacion muy
decir, su | 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos

sintactica y
semantica son
adecuadas.

del item.

El item es claro, tiene semantica y

4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacién logica con la
(nocumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA | 2 Desacuerdo (bajo El item tiene una relacién tangencial
nivel de /lejana conla dimension.

El item tiene
relacién logica
con la
dimension 0
indicador que
estamidiendo.

acuerdo)

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada
con ladimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

(altonivel)

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial o]
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la mediciéon de la
dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario para evaluar la Modernizacion del Estado

Primera dimension: Planeamiento estratégico y operativo
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre los planes estratégicos y operativos y la gestion de reclamos del

personal de salud, 2023.

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1PBUALRBUHAILEZEBA

o 1. Cuentan con planes estratégicos y
o Identificacion _ . . -
o o operativos que permitan identificar X X X
del publico objetivo. o . o
caracteristicas del publico objetivo

_ 2. Cuentan con planes operativos que
o Estudio de las _ - _
. permiten cuantificar el bien que le toca X X X
necesidades de la _
y producir o entregar
poblacion.

3. En el proceso de gestion realizan un

estudio actualizado de las necesidades de la X X X

o Planificacion de L .
poblacion que deben ser atendidas

las estrategias de

4. Disefian estrategias de atencion que

atencion ) » o
permita llegar a toda la poblacién beneficiaria X X X




Segunda dimensién: Simplificacion administrativo
Objetivos de la Dimension: Comprobar la relacion entre la simplificacion administrativa y la gestion de reclamos del personal
de salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYAALRBANLEZB A

5. El proceso de atencion a la poblacion
esta orientada a informar oportunamente para X X X
« Atencion &agil a |evitar posibles infracciones en el area

las necesidades de la [correspondiente.

poblacion. 6. Los procesos administrativos previstos
contribuyen a eliminar costos innecesarios. X X X
. Tramites mas
rapidos y menos

burocraticos.

7. Aplican un proceso de simplificacion
. Eliminacion de [administrativa que busque realizar tramites X X X

costos innecesarios |mas rapidos y menos burocraticos.

para la sociedad 8. Cuentan con plataformas virtuales al
servicio de los usuarios para tramitar la X X X

obtencidon de un bien o servicio.




Tercera dimension: presupuesto por resultados

Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacién entre el presupuesto por resultados y la gestion de reclamos del personal
de salud

Observaciones/

. i Claridad [CoherencialRelevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1RRUYALRBANLEZEB A

0. Se aplica un presupuesto basado en los

resultados y metas de atencion. X X X

+  Eficiencia en la [10. Al elaborar los presupuestos de la gestién

distribucion de los |se cumple con la disciplina fiscal normada por X X X
recursos. la ley.
. Indicadores de
desempefio 11. Se aplica la eficiencia en la distribucion
de los recursos o bienes. X X X

12. Se formulan indicadores de desempefio

en la gestion de presupuesto. X X X




Cuarta dimension: Servicio civil meritocratico

Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion entre el Servicio civil meritocratico y la gestion de reclamos del personal de

salud
Observaciones/
Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Recomendaciones
2 BULRBUILRPBA
e Respeto a los [13. Se cumple con respetar los derechos
derechos del laborales del empleado publico. X X X
empleado publico. 14. Se aplica una seleccion idénea de los
empleados publicos de acuerdo a sus X X
funciones en el area laboral al que ingresara.
¢ Institucionalizacié [|15. Se evalta el desempefio laboral de
n del Sistema de [acuerdo al logro de objetivos fijados en la X X X
Gestién de gestion publica.
personas del 16. Se capacita al empleado publico
Estado. fortaleciendo sus capacidades de gestion de X X X
personas del estado




Quinta dimension: procesos de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la gestion
Objetivos de la dimension: Determinar la relacion entre el proceso de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la modernizacion
y la gestion de reclamos del personal de salud

Observaciones/

i i Claridad |Coherencia|Relevancia .
Indicadores Item Recomendaciones

1PBUALRZBUHAILEZEBA

17. Se evalla la pertinencia de las acciones
Eficacia de los |realizadas en la gestion. X X X

resultados. 18. Se evalla la eficacia de los resultados
alcanzados en la gestion.

Evaluacién de

impacto en 19. Se evalla el nivel de satisfaccion de los

relacion con las  |rabajadores. ] X X
expectativas de | 20 S€ busca conocer el impacto de las
p expectativas alcanzadas en los trabajadores, X x y

los ciudadanos  feniendo en cuenta el libro de reclamaciones

Mg. Becerra Castillo Zoila Paola

DNI 40144875



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Validaciéon 3

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario para medir la Gestion de reclamos”. La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez: Maestra Becerra Castillo Zoila Paola

Grado profesional: Maestria (x) Doctor( )

Area de formacion académica: Clinica ( x) Social ()
Educativa (x) Organizacional ()

érrs]?essionaltzje experiencia Asistencial, Directiva, Docencia e Investigacion

Institucién donde labora: Universidad Cesar Vallejo

Tiempo de experiencia |2 a 4 afos ( )

profesional en el area:
Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion | Responsabilidad social frente a los conflictos
Psicométrica: sociales

7. Propdésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

8. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: Cuestionario para medir la Gestion de reclamos

Autor (a): Calle Flores, Karol Josef/ Adaptado por Lizzet
Haydee Lara Lévano (2023

Procedencia: Lima ,Peru

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos




Ambito de aplicacién: Personal de salud en un Hospital

Significacion: El cuestionario se incluyd 18 interrogantes distribuidas
en 4 dimensiones los 2 primeros de 5 items y las 2
ultimas de 4 items. Con una escala ordinal: 1 Nunca,
2=Casi nunca, 3=A veces, 4=Casi siempre, 5=
Siempre.

9. Soporte tedrico

Garcia (2014), en donde explica la finalidad del seguimiento de quejas, la cual se basa
en recuperar rgpidamente la confianza del cliente que se sintid insatisfecho con el
servicio de la organizacion o empresa, quien también debe poder implementar el
proceso de busqueda de acciones para evitar que suceda lo mismo.

Escala Dimensiones Definicion

Es la secuencia organizada que
comprende los procesos de gestion
relacionados con la atencion o prestacion
Procesos de servicios a los usuarios, creando valor|
interno para los usuarios, ya sea externa o
internamente dentro de la empresa
(Akinradewo, 2019)

tiene como finalidad crear un valor superior|
al identificar 'y comprender las
necesidades del usuario. Por lo tanto, su
verdadero objetivo es ponerse en el lugar,
del usuario y brindar una soluciéon que
tenga en cuenta su punto de vista

Enfoque al usuario

LIKER

Esta determinada por como el area
directiva y superior interactia con los
Calidad del tramite | demas  trabajadores o usuarios
intervinientes en el proceso del servicio
(Narayan et al., 2021)

Es la distribucion de servicios por parte de
los organismos gubernamentales a los
usuarios con el fin de satisfacer las
necesidades de los trabajadores o clientes
con estandares de calidad y eficiencia en
términos de comodidad y satisfaccion con
el producto o servicio (Landa y Sanchez,
2021)

Apoyo asistencial




10.Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la gestién de
reclamos elaborado por Calle Flores, Karol Josef / Adaptado por Lizzet Haydee
Lara Lévano (2023). De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes
o modificaciones o una modificacion
2. Bajo Nivel

El item se
comprende

facilmente, es
decir, su
sintactica vy
semantica son

muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de
estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica dealgunos de los
términos del item.

adecuadas.
El item es claro, tiene seméantica y
] sintaxisadecuada.
4. Alto nivel
1. totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (nocumple | dimension.
con el criterio)
COHERENCI
A 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion
nivel de tangencial /lejana conla dimension.

El item tiene
relacion

l6gica con la
dimensiébn o
indicador que
estamidiendo.

acuerdo)

3. Acuerdo (moderado
nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que




(altonivel)

esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es
esencial 0
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin
que se veaafectada la medicion de
la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia,
pero otro itempuede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimensiones del instrumento: Cuestionario para medir la Gestion de reclamos
Primera dimension: Procesos
Objetivos de la Dimension: Analizar el nivel de procesos utilizados para medir la gestién de reclamos.

Observaciones/

; i Claridad |CoherencialRelevancia .
Indicadores Iltem Recomendaciones
2 BUNLRBULRLEBA
1.Considera que es facil iniciar el registro del
reclamo. X X X
- 2. Considera que es dificil ofrecer servicios
Facilidad de
: adecuados. X X X
registrar del
reclamo.
Solucién al 3, Considera que la atencién ofrecida por
el personal es equitativa e imparcial y que no X X X
problema.
\vulneran sus derechos.
4. Considera que ante un reclamo en el
. hospital el personal brinda una solucion X X X
Prioridad de b P
9 oportuna.
atencion. . —
5. Considera que priorizan a las personas
mayores, embarazadas o discapacitadas en la X X X
atencion.




Segunda dimension: Enfoque al usuario

Objetivos de la Dimensién: Analizar el enfoque al usuario durante el proceso de gestion de reclamos

Observaciones/

Indicadores item Claridad |CoherencialRelevancia Recomendaciones
2 BULRBUILRPBA

6. Considera que la orientacion es
eficiente sobre los tramites como las ordenes X X X
de analisis en laboratorio y ecografias.

Orientacion 7. Considera que es prudente el tiempo

eficiente. esperado para atender en el servicio. X X X

Orientacion

eficiente.
8. El personal del hospital se esfuerza por
darle una buena atencién cuando asiste los X X X
servicios de salud.

Canales de |9 Considera que los canales de

comunicacién  |comunicacion que brinda el hospital son X X X
adecuados
10.  El personal se identifica al momento de
atender en los servicios de salud. X X X




Tercera dimension: Calidad del recurso

Objetivos de la Dimension: Analizar la calidad de recurso durante el proceso de gestion de reclamos.

Observaciones/

Indicadores item Claridad |Coherencia|Relevancia Recomendaciones
2 BULRBUILRPBA

11. Considera que ha recibido una
contestacion rapida cuando es requiere alguna X X X
solicitud en el hospital.

Solucion 12. El personal presenta disposiciéon de

rapida. mejora para los manejos de reclamos y quejas. X X X

Confidencialida

d del tramite.

Atencion 13. Considera usted que recibe una atencién

oportuna pertinente sobre la resolucién de sus reclamos X X X
14. Cree que le brindaron otras alternativas o
expectativas en cuestion de no haber dado X X X
solucién a su reclamo.




Cuarta dimension: Apoyo asistencial
Objetivos de la Dimensién: Analizar el nivel de apoyo asistencial durante el proceso de gestidon de reclamos

Observaciones/

Indicadores item Claridad [Coherencia[Relevancia
Recomendaciones
2 BUNLRBULRLEBA
15. Considera que el personal asistencial
esta dispuesto para otorgarle un buen servicio X X X
16. Cree usted que cuando presenta un
Confianza en el [reclamo, se da una investigacion suficiente a X X X
personal. SU caso.
Seguridad en el
tramite.
Comodidad del |17. Le informan sobre el estado que se
servicio. encuentra su tramite que usted esta realizando X X X
en la IPRESS.
18. Considera que el personal asistencial
esta dispuesto para otorgarle un buen servicio X X X
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