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RESUMEN

La investigacion propuso como objetivo determinar la relacion entre modernizacion
de la Gestion Publica y satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa,
Ucayali, 2023. Se emple6 una metodologia con enfoque cuantitativo, de tipo basica,
disefio no experimental y alcance descriptivo-correlacional. La muestra estuvo
compuesta por 101 pacientes atendidos en el Hospital Regional de Pucallpa, a
quienes se les administraron dos cuestionarios, los cuales fueron validados por
juicio de expertos. La confiabilidad de los cuestionarios fue evaluada utilizando el
coeficiente Alfa de Cronbach. Los resultados determinaron que existe relacion entre
modernizacién de la gestion publica y satisfaccion de pacientes del Hospital
Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023 (sig. bilateral = 0.029; coeficiente de
correlacion = 0.217).

Palabras clave: Modernizacion, gestidon publica, satisfaccion de pacientes, hospital

regional.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between
modernisation of public management and patient satisfaction at the Regional
Hospital of Pucallpa, Ucayali, 2023. A quantitative, basic, non-experimental design
and descriptive-correlational methodology was used. The sample consisted of 101
patients treated at the Regional Hospital of Pucallpa, to whom two questionnaires
were administered, which were validated by expert judgement. The reliability of the
questionnaires was evaluated using Cronbach's Alpha coefficient. The results
determined that there is a relationship between modernisation of public
management and patient satisfaction at the Regional Hospital of Pucallpa, Ucayali,
2023 (bilateral sig. = 0.029; correlation coefficient = 0.217).

Keywords: Modernisation, public management, patient satisfaction, regional

hospital.



l. INTRODUCCION

El objetivo de la modernizacion de la gestion publica es atender las necesidades y
requerimientos de la poblacion, brindando una mayor calidad de vida a traves de
mejoras en la economia, educacion, salud, alimentacion y servicios publicos en
general. En esencia, busca ofrecer una mejora integral en la calidad de vida de los
ciudadanos. Asimismo, agrupa los procesos por medio de los cuales se realiza
cambio en las esferas de poder, politico, social y econémico, para adaptar a los
nuevos y acuciantes requerimientos de la sociedad. Se resalta también que, lo
necesario para lograr la modernizacion de la gestion publica es la voluntad de
cambio, la capacidad de transformacion y los recursos necesarios para lograr la
modernidad como tal, no solo econdmicos, sino también intelectuales (Blas et al.,
2022).

Medir el grado de satisfaccion de quienes interactian con los organismos
publicos es un indicador significativo de la eficacia de la administracion publica y de
la calidad de los servicios prestados. Esta valoracion refleja la percepcion que
tienen los ciudadanos de la capacidad de respuesta y la preocupacién de los
organismos publicos por satisfacer sus necesidades (Febres y Mercado, 2020).

A nivel internacional, se ha desarrollado la aplicacibn de politicas y
estrategias que buscan desarrollar y optimizar la calidad y efectividad de servicios
publicos empleando las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion (TIC), por
ejemplo, en Cuba se pudo conocer que se ha implementado una plataforma donde
se pueden realizar tramites y servicios en linea, relacionados con la modernizacién
publica, sin embargo, se pudo saber que, el 45% de los ciudadanos cubanos
expresa solo una satisfaccion moderada, con la modernizacion implementada para
los tramites y servicios en linea, y solo el 18.3% se encuentra muy satisfecho con
la modernizacion publica, esto capta la atencién debido a que los ciudadanos no
han podido mostrarse completamente satisfechos con la modernizacion del estado
Cubano para desarrollar tramites (Medina et al., 2021).

El objetivo de las iniciativas de modernizacion de la administracion publica
espafiola fue fomentar una politica de desarrollo continuo para los ciudadanos; y
estas reformas buscaron facilitar las interacciones de los ciudadanos con la
Administracion, mejorar la calidad de los servicios ofrecidos y garantizar que todos

los recursos disponibles se utilicen de forma eficiente. Muestra de esto es que los



ciudadanos han expresado sentirse muy satisfechos con los servicios brindados
por el gobierno (Novales et al., 2022).

Adicionalmente, en Alemania se ha podido conocer que utilizan un concepto
de descentralizacion formativa al cual llaman federalismo administrativo, se
considera a este modelo como un ejemplo paradigmatico de la aplicacion del
gobierno multinivel. La gestidn publica alemana esta arraigada a sus tradiciones, al
cumplimiento estricto de las reglas denominado Rechsstaat por Karl-Peter
Sommermann, bajo este proposito el objetivo de la modernizacién de la gestion
publica alemana apunta a proteger la dignidad humana y la libertad individual
proporcionando bienes y servicios modernos (Kuhlmann et al., 2021).

En Latinoamérica, en Chile, se identifica que han sufrido un proceso de crisis
social en el que la poblacion exigia la mejora de la atencidon a sus demandas y
presentaban problemas con las entidades publicas debido a lentos procesos y
algunos casos de corrupcién, por lo que a partir de 2019 se empezaron a desarrollar
estrategias para modernizar al estado debido a que un gran sector de ciudadanos
percibié de manera negativa su satisfaccion con la modernizacion que habia venido
realizando el Estado de Chile ya que consideraron que tenia un sesgo técnico y no
permitia fomentar la accesibilidad a los servicios de manera general a todos los
ciudadanos; de esta manera, se entiende que no existe satisfaccion absoluta de la
ciudadania chilena con dicho que se estuvo desarrollando (Egafa y Pliscoff, 2020).

En Argentina, existe una larga data sobre la politica publica de la
Modernizacién del Estado, en este pais se lanzaron tres planes de modernizacién
del estado durante los periodos 2000, 2007 y 2016, Sin embargo, se ha observado
que la principal distincién entre estos planes radica en el hecho de que la iniciativa
de 2016 considera la modernizacién publica de la gestion, como un objetivo Ultimo
en si mismo, de esta manera se puede identificar que, a pesar de haberse
propuesto muchas politicas de modernizacion, no se ha logrado este propésito ya
gue los ciudadanos argentinos perciben de que nunca han gozado de modernidad
en la gestion publica ya que muchos de los planes y presupuestos destinados para
este fin fueron absorbidos por actos de corrupcion (Caravaca y Daniel, 2021).

En Ecuador se detalla que todas las implicaciones que tuvo el Estado para
modernizar la gestion publica respecto a la responsabilizacion de cuentas mejoro

la confianza del mecanismo hasta en un 98.8% evidenciando asi que, el gobierno



disefid una adecuada politica de modernizacion, ya que ademas doté a las
autoridades competentes de esta, brindando instrumentos adecuados como el
modo, la autoridad, recursos y organizacion que aseguraban el desarrollo adecuado
de la modernizacion del Estado, de esta manera se resalta que, para lograr de
manera eficiente la modernizacion de la gestion publica es necesario emplear
instrumentos y recursos necesarios fruto de la necesidad de articulacion de
esfuerzos y de generar una competencia entre las instituciones publicas (Freire,
2019).

En Perq, dicha modernizacién se ha promovido en los ultimos afios con el
propésito que se incrementen la eficiencia y calidad de los servicios publicos y
promover la transparencia y participacion ciudadana en los procesos relacionados
con ella. Esto se evidencia en la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del
Estado, la cual establece que el Estado peruano se encarga de proveer servicios
publicos eficientes y de alta calidad. A continuacion, se presenta el caso identificado
en los Registros Civiles donde se pudo conocer la existencia de una insatisfaccion
de la poblacion con las operaciones realizadas, generando solo el 26% de
efectividad porque la ausencia de una oportuna respuesta a las solicitudes o
consultas realizadas por la poblacion. Los esfuerzos de los municipios por
modernizar su administracion publica no se han manifestado en la ampliacion de
trAmites y otros servicios como se habia previsto. Esto indica que existe un
problema (Silva, 2022).

A nivel local, en el departamento de Ucayali, también se ha propuesto su
desarrollo, con el fin de promover el logro de los objetivos en un menor plazo y con
un uso menor de los recursos gubernamentales, sin embargo, en 2020 se descubrid
que habia presuntos manejos inadecuados y sobrevaloracion de precios en bienes
y servicios, por lo que funcionarios de la Direccion de Salud de Ucayali retrasaron
el desarrollo del Hospital Regional de Pucallpa, para disgusto de los pobladores de
Ucayali, porque no garantizaron transparencia en sus operaciones.

De lo expuesto, es esencial subrayar la importancia de esta investigacion
porque la modernizacion de la administracién publica busca mejorar la eficacia y la
calidad de los servicios prestados a los ciudadanos, asi como la apertura y
accesibilidad de la informacién pertinente, con el fin de maximizar el uso de los

recursos disponibles y, al mismo tiempo, reducir su coste y duracion. Ademas, tiene



el proposito de reducir la corrupcion y burocracia en este sector, por medio de la
automatizacion y simplificacion de los procesos, la aplicacion de sistemas de control
y monitoreo, asi como la promocién de conductas éticas e integras en la gestion
publica.

Por lo tanto, se definié que el problema general de la presente investigacion
es: ¢Qué tipo de relacidn existe entre modernizacion de la Gestion Publica y
satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023? Y
también establece los siguientes problemas especificos: (1) ¢ Qué tipo de relacién
existe entre gobierno abierto y satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de
Pucallpa, Ucayali, 20237?; (2) ¢Qué tipo de relacidon se presenta entre gobierno
electrénico y satisfaccién de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali,
20237?; (3) ¢Qué tipo de relacion hay entre articulacion interinstitucional y
satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023? La
justificacion teédrica del estudio se encuentra fundamentada en que, a través del
desarrollo de esta investigacion se logré una mejor comprension de la
modernizacion de la Gestion Publica, asi como de sus dimensiones referidas sobre
el conocimiento ciudadano, la accesibilidad, la transparencia y el proceso de
atencion y su asociacion con la satisfaccion de los pacientes del Hospital Regional
de Pucallpa. La justificacibn metodologica de la investigacion se encuentra
sustentada en que los instrumentos utilizados para su desarrollo son coherentes
con la técnica de recopilacion de datos a la que se relacionan, por lo que puede ser
atil para futuras investigaciones que busquen medir las variables que son
abordadas en esta investigacion. La justificacion practica, se encuentra detallada
en que, a través de los hallazgos logrados, se pueden desarrollar futuras
propuestas de mejora respecto a la modernizacion de la Gestion Publica en
beneficio de la satisfaccion de los pacientes, lo que puede favorecer a que obtengan
una mejor percepcién sobre la calidad de servicio. La justificacidn social, se
encuentra fundamentada en que producto del desarrollo de esta investigacion se
beneficid a la poblacion que se atiende en el Hospital Regional de Pucallpa, porque
a partir de los hallazgos se pueden promover nuevas bases para mejorar la
situacion problemética que atraviesan en cuanto a la satisfaccién con los servicios.

Por lo tanto, de acuerdo con la problematica planteada se definio que el

objetivo general es: Determinar la relacion entre modernizacion de la Gestion



Pulblica y satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali,
2023. Ademas, se definieron los siguientes objetivos especificos: (1) Determinar la
relacion entre gobierno abierto y satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de
Pucallpa, Ucayali, 2023; (2) Determinar la relacion entre gobierno electrénico y
satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.; (3)
Determinar la relacidn entre articulacion interinstitucional y satisfaccion de
pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

La presente investigacion tuvo como hipotesis general que: Existe relacion
entre modernizacion de la Gestion Puablica y satisfaccion de pacientes del Hospital
Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023. Ademas, se defini6 que las hipétesis
especificas son las siguientes: (1) Existe relacion entre gobierno abierto y
satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023, (2)
Existe relacion entre gobierno electronico y satisfaccion de pacientes del Hospital
Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023; (3) Existe relacion entre articulacion
interinstitucional y satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa,
Ucayali, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, Lira (2020) realiz6 un estudio para examinar la
asociacion entre el e-Gobierno y la satisfacciéon ciudadana en el Estado de
Aguascalientes. Se enmarc6 en una metodologia transversal, cuantitativa,
correlacional y no experimental. Para evaluar la relacion entre los constructos de
estudio, se utilizaron dos cuestionarios validados. Los resultados indicaron que
cuando el gobierno implementa adecuadamente las Tecnologias de la Informacion
y Comunicaciéon (TIC) y la modernizacion, se incrementa la satisfaccion de los
usuarios. En conclusion, existe una asociacion positiva entre la satisfaccion
ciudadana en el Estado de Aguascalientes y el e-Gobierno.

Bautista (2018) su estudio se centr6 en la estimacion de la satisfaccion del
cliente y su correlacién con el gobierno electronico en las Agencias Generales de
Registro Civil, Cedulacién e Identificacién de la Republica Ecuatoriana. El enfoque
metodoldgico utilizado fue no experimental, de naturaleza cuantitativa, de tipo
correlacional, empleando cuestionarios para evaluar los constructos mencionados.
Los hallazgos resaltaron que la implementacién de la modernizacién en la
DIGERCIC mejoré la eficacia de los servicios publicos. No hubo correlacion
estadisticamente significativa entre los factores considerados (p=0,130), condujo a
una mejora en la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania. Sin embargo, el
estudio concluyé que no se pudo establecer una relacion significativa entre las
variables descritas (p=0.130), lo que sugiere gque algunos ciudadanos pueden
mostrar indiferencia hacia la modernizacion del Estado.

En el caso de Guaman (2019), su tesis se enfocO en precisar la relacion
entre los sistemas de gobierno electrénico y la satisfaccién del ciudadano que
requeria servicios de tramites municipales de seguimiento e ingreso. Se emple6
enfoque cuantitativo, no experimentales y de naturaleza correlacional, incluyendo a
ciudadanos con edades entre 21 y 40 afios en la muestra. Los hallazgos revelaron
que ambas variables estaban significativamente asociadas en un 99%. En
consecuencia, los analisis indicaron la existencia de una correlacion positiva entre
las variables involucradas.

Por otra parte, Medina et al. (2021) realizaron un articulo cientifico con el
proposito de estimar la asociacion entre la satisfaccion ciudadana y el gobierno

electronico. Fue tipo basica, descriptiva y no experimental correlacional, donde 488



usuarios del sitio web recaudador fiscal fueron los participantes del estudio. Los
resultados demostraron una asociacion directa entre las variables de estudio. En
consecuencia, se concluyo que la existencia de interfaces amigables y el acceso a
datos de alta precision desempefian una funcién esencial en el aumento de la
satisfaccion de los usuarios, especialmente en lo que respecta a la seguridad de
sus actividades.

Guillén (2022) realiz6 un estudio con el fin de evaluar la asociacion entre la
satisfaccion de los usuarios con las mejoras implementadas en la modernizacion
del Estado y el gobierno digital. La metodologia empleada fue correlacional, no
experimental y cuantitativa. Se administraron cuestionarios a una muestra de 208
individuos para medir las variables en cuestion. Los resultados revelaron que méas
del 70% de los encuestados consideraba que la modernizacién del Estado todavia
se encontraba en desarrollo y que no se estaban aprovechando al maximo sus
capacidades. Los hallazgos determinaron la existencia de una conexion entre las
variables objeto de estudio.

En cuanto a los antecedentes nacionales de la investigacion, se encontrd
gue Salirrosas (2022) realiz6 un estudio con la finalidad de estimar la asociacion de
la satisfaccion con la gestion en una direccion regional educativa y el gobierno
digital. Fue transversal, cuantitativa, correlacional y transversal con 81 individuos
que rellenaron un cuestionario para evaluar los componentes del estudio. Los
hallazgos obtenidos indicaron que el 69.8% de los participantes percibié un nivel
bajo de satisfaccion respecto a la modernizacion. En conclusiéon, el estudio
determind que existia una correlacion moderada y positiva del 64.9% entre ambas
variables.

Por otro lado, Rodriguez (2020) analiz6 la conexion entre la modernizacion
de la administracion publica y la gestion de la satisfaccion del usuario en el Registro
Nacional de ldentificacion y Estado Civil de Trujillo. De corte transversal, no
experimental, cuantitativo y correlacional, el estudio se baso en las respuestas de
46 empleados publicos a cuestionarios para cuantificar las variables significativas.
Los resultados demostraron una relacion directa y estadisticamente significativa
(p=0,01) entre las variables mencionadas.

En su respectiva investigacion, Silva (2022) busco identificar la asociacion
entre la satisfaccion de los ciudadanos con la unidad de registro civil del gobierno



y la modernizacion de la gestion publica. Con una muestra de 180 individuos, el
estudio fue cuantitativo, correlacional y no experimental. Los resultados revelaron
una fuerte asociacion (rho=0.96) entre las variables previamente descritas.

Por otro lado, Diaz et al. (2022) investigaron la satisfaccién de los usuarios
con los servicios de e-gobierno en la region de San Martin. Se adopt6é un enfoque
descriptivo, no experimental, transversal y cuantitativo con una muestra de 145
usuarios. Los resultados mostraron que el 75% de los encuestados consideraron
que con la modernizacién se mejoraron los servicios y el 77% se mostraron
satisfechos con su experiencia en general. Los investigadores hallaron pruebas
sélidas de una relacién positiva y significativa entre las variables evaluados.

Finalmente, Soto (2022) realizé un estudio para estimar la asociacion entre
la satisfaccion de los usuarios del Programa Nacional de Oportunidades de Empleo
del MTPE vy el gobierno electrénico. Las variables de interés fueron evaluadas a
través de cuestionarios utilizando una metodologia no experimental, nivel
correlacional y cuantitativa. Los resultados obtenidos fueron estadisticamente
significativos (p=0,000) con un valor rho de 0,609. En consecuencia, se determind
que las variables evaluadas tenian una relacién directa y estadisticamente
significativa entre si.

La teoria de la modernizacion, que surgio en la década de 1950 y tuvo sus
raices en la concepcion de la modernidad de los filésofos de la llustracion, sostuvo
que el desarrollo de las sociedades sigue un proceso lineal en el que avanzan a
través de etapas similares antes de alcanzar la modernidad. Cada paso en este
camino se considera un avance o una ganancia. De manera especifica, la
modernizacién se asocia con la industrializacion y el progreso se vincula con la
productividad. Esta perspectiva técnico-instrumental sigue siendo predominante en
nuestras instituciones. En este sentido, modernizar una organizacion implica
transformar su estructura y forma para que se asemeje a otras organizaciones
consideradas "modernas” para la época. De esta manera, las administraciones
publicas se ven en la necesidad de modernizarse para adaptarse a la evolucion de
la sociedad y el mundo. Un ejemplo de esto se encuentra en las entidades publicas
de paises en vias de desarrollo, que deben observar y replicar las estrategias
utilizadas en paises desarrollados que han logrado modernizar su gestion publica

(Fuenzalida y Gonzalez, 2019).



Desde una perspectiva empirica, es posible identificar varios aspectos
comunes entre los principios e instrumentos utilizados en los procesos de
modernizacién. No obstante, la implementacion de estos procesos de
modernizacién es mas compleja, y se han sefialado al menos tres requisitos
indispensables para lograr una modernizacion adecuada de la gestion publica: la
adaptacion y mejora de practicas establecidas, la adopcion de nuevos instrumentos
y técnicas, y la reforma integral o fundamental de las acciones en la gestion publica
(Paris y Rodriguez, 2022).

En organizaciones como los gobiernos locales, el objetivo primordial de
modernizar la gestion publica es alcanzar niveles 6ptimos de calidad, eficiencia y
transparencia en los servicios y la atencién a la ciudadania. La administracion y
utilizacion de recursos dependen del desempefio de los funcionarios publicos
involucrados en estas entidades (Espinoza, 2021).

Segun la Presidencia del Consejo de Ministros (2012), la administracion
publica se defini6 como un continuo proceso de acciones y decisiones publicas
tomadas o implementadas por funcionarios publicos con el propdsito de cumplir con
las funciones y objetivos establecidos por las politicas y planes de gobierno, asi
como la normativa aplicable, para asegurar la prestacion eficiente y oportuna de los
servicios publicos y el funcionamiento del Estado.

En la actualidad, la modernizacion del sector publico ha dejado de ser una
opcion para convertirse en una necesidad. Esta modernizacién puede ayudar a los
gobiernos a adaptarse a las cambiantes demandas de la sociedad y a mantener su
competitividad en un mundo incierto. Asimismo, mejora el rendimiento y promueve
uno de los cambios de mentalidad mas importantes en la gestion del sector publico
en las Ultimas décadas: el cambio de enfoques basados en procesos a la gestion
basada en el rendimiento (Machin et al., 2019).

Para alcanzar un progreso sostenible en el Peru, Ortiz (2012) destaca que
la modernizacion de la gestion publica es una de las claves fundamentales. Esta
modernizacion requiere una predisposicion politica y normativas que involucren de
manera sistémica al gobierno central, regional y local, con la capacidad de
incorporar experiencias para cumplir con las metas establecidas. Sin embargo, es
importante destacar que las modificaciones en la gestion publica llevadas a cabo

en el pais han tenido resultados mayormente insatisfactorios. El conjunto de



acciones llevadas a cabo para el funcionamiento de una o varias entidades publicas
dentro del marco de un Estado administrativo se conoce como administracion
publica (Guerrero, 2011).

La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Pudblica de la
Presidencia del Consejo de Ministros se baso en los tres pilares fundamentales del
gobierno abierto, la administracion electrénica y la colaboracion interinstitucional
para crear un sector publico mas eficiente y eficaz. El enfoque se centrd en aplicar
un modelo de manejo por resultados que priorizara las necesidades e intereses de
los ciudadanos (Alvizuri, 2022).

El concepto de gobierno abierto se basé en una cultura de gobernanza que
promovia la integridad, transparencia y participacion de los interesados para apoyar
el crecimiento inclusivo, la democracia y la rendicion de cuentas. Se reconocié que
los ciudadanos de todo el mundo demandaban un gobierno mas transparente que
abordara sus preocupaciones y se adaptara a sus necesidades. La implementacion
del gobierno abierto se consider6 fundamental para renovar las relaciones entre los
ciudadanos y los funcionarios publicos y restablecer la confianza en el gobierno
(Ruvalcaba, 2020).

En cuanto al gobierno electronico (o e-gobierno), se tratd de la
implementacion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacién (TIC) en las
operaciones gubernamentales para mejorar la transparencia, eficiencia y
participacion ciudadana. La administracién electrénica se enfocé en respaldar el
desarrollo de la buena gobernanza mediante el uso adecuado de las TIC, con el
propdsito de mejorar la eficiencia y efectividad de las tareas gubernamentales, la
calidad de los servicios publicos, el perfeccionamiento de procedimientos y
procesos, y facilitar una mejor comunicacién entre las distintas oficinas
gubernamentales (Arguelles, 2022).

La articulacién interinstitucional, por su parte, fue concebida como el acto de
reunir y conectar a diferentes actores en un esfuerzo por perseguir objetivos
comunes. Se destacé la importancia de la cooperacion y el establecimiento de
vinculos entre los diversos niveles gubernamentales e institucionales para
aumentar recursos, capacidades, alcanzar objetivos preestablecidos y ejecutar
iniciativas planificadas. La articulacion interinstitucional fue fundamental para

generar valor agregado en situaciones especificas, ya sea en términos de recursos
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econdémicos, humanos o relaciones estratégicas, y para fortalecer la transparencia
y legitimidad de las operaciones (Alvizuri, 2022).

La epistemologia de la modernizacion de la gestion publica viene efectuando
un largo recorrido como medio de estudios independientes de los diferentes
fendmenos propios que estan inmersos a la transformacion y mejora con la finalidad
de proyectar y enfrentar los diferentes retos de la modernidad.

La satisfaccion del paciente es considerada como una medida del nivel de
contento que experimenta con la atencion médica recibida por parte de su
proveedor. En el contexto de los centros de salud, es un componente crucial para
alcanzar el éxito, ya que tener pacientes satisfechos es de suma importancia. Los
proveedores de servicios sanitarios tienen la obligacion de priorizar la mejora de la
atencion al paciente con el objetivo de aumentar su nivel de satisfaccion (Rodriguez
et al., 2022).

Segun la teoria de la satisfaccion del paciente, su analisis es fundamental
para evaluar la excelencia de la atenciébn médica, poniendo al paciente como
principal autoridad y revelando hasta qué punto se cumplen sus valores y
expectativas. También se conoce como la reaccion de un paciente ante diversos
aspectos de su experiencia de atencion médica. Debido a su importancia para
calibrar la calidad de los servicios médicos prestados, la satisfaccion del paciente
se incluye habitualmente en las fases de planificacion y evaluacion de la asistencia
en muchos hospitales y clinicas. Ademas, las expectativas de las personas
respecto a los servicios médicos se basan en su salud, enfermedades, calidad de
vida y otros requisitos especificos (Aguirrezabal, 2015).

En cuanto a la satisfaccién de los clientes, es un aspecto esencial para
evaluar la eficacia de las politicas gubernamentales de una organizacion y solo
puede mantenerse mediante la prestacion de un servicio excepcional que
incremente la satisfaccion del usuario. Para lograrlo, es necesario mejorar la
prestacion de servicios, asignar costos adecuadamente y desarrollar estrategias de
gestion efectivas. El objetivo principal de los proveedores de servicios médicos es
mejorar la satisfaccién del paciente. Las empresas y fideicomisos publicos tienen
la oportunidad de destacar en un sector competitivo al brindar servicios sanitarios

de calidad en comparacion con sus competidores (Vera et al., 2015).
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La satisfaccion del paciente también puede predecir la continuidad del
tratamiento y el seguimiento, lo cual es un indicador para valorar el progreso de la
comunicacion y las consultas médicas. Las instituciones pueden utilizar las
opiniones de los pacientes, junto con otros factores, para predecir la eficacia del
tratamiento. Tanto factores cientificos como socioculturales afectan la atencion
médica que reciben los usuarios. Por ende, es importante investigar coémo
proporcionar mas informacion a los usuarios para que puedan tomar decisiones
informadas y participar activamente en su tratamiento (Ayuso y Begoiia, 2015).

Existen dos métodos para evaluar la satisfaccion del usuario con el sistema
sanitario: las quejas y sugerencias, y los estudios cualitativos para analizar la
satisfaccion del paciente. Sin embargo, estos ultimos solian utilizar en su mayoria
métodos cuantitativos, como encuestas o cuestionarios. Ademas, se podia evaluar
mediante la valoracion de la atencién y calidad clinica, considerando factores
asociados a la atencion brindada por el equipo de salud en la consulta, como la
informacion proporcionada, la proteccién de la intimidad y el trato recibido (Granado
et al., 2007).

Las evaluaciones cuantitativas de la satisfaccion del usuario externo estan
permitidas por las normas del Ministerio de Salud establecidas en la Ley N° 26842.
Estos criterios priorizaron los derechos y deberes del usuario en materia de salud
personal. También se destacaban la importancia de la informacién, el
consentimiento y la no discriminacion, en concordancia con los decretos y
ordenanzas municipales correspondientes. Ademas, el Articulo 98 del Titulo Cuarto
de dicha ley establecia indicadores y estandares de calidad para asegurar la calidad
en las entidades de salud y servicios médicos de apoyo, considerando aspectos
como la competencia técnica, la eficacia, la seguridad del usuario, la prestacion
ininterrumpida de servicios, la satisfaccion del usuario o paciente de acuerdo con
sus necesidades y expectativas, y el uso 6ptimo de los recursos (Ley N° 26842 Ley
General de Salud, 1997).

Los niveles bajos, medios y altos de satisfaccion de pacientes y usuarios,
segun el Ministerio de Sanidad (2013), pueden estar estrechamente relacionados
a lo largo de un mismo eje. La confiabilidad, por ejemplo, era un componente
importante en la percepcion de la satisfaccion. Las personas tenian la certeza de

que las organizaciones ofrecian un buen servicio desde el principio, lo que
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demostraba que se esforzaban por cumplir con sus deberes y prestar atencion
adecuada a los resultados.

La confiabilidad también se relacionaba con la probabilidad de que un
producto, sistema o0 servicio funcionara correctamente durante un periodo de
tiempo determinado o0 en un entorno especifico. Para evaluarla, se analizaban el
cumplimiento de promesas, la eficacia del servicio y la resolucidon de problemas
(Sihuin et al., 2015).

Cuando se trata de seguridad, significa que el personal esté bien informado,
es amable y capaz de hacer que los clientes se sientan seguros. En resumen,
garantizar que los clientes estuvieran adecuadamente informados en sus lenguas
maternas y escuchar atentamente sus necesidades, independientemente de su
edad, nacionalidad o nivel de educacion, era esencial para brindar seguridad.
También se enfatizaba en las actitudes y comportamientos de los empleados, asi
como en su capacidad para ofrecer servicios amables, confidenciales, corteses y
competentes (Vergara et al., 2017).

La capacidad de respuesta, por otro lado, implicaba informar a los clientes
sobre cuando se llevarian a cabo las acciones requeridas, prestarles total atencion,
promocionar los servicios y responder a sus solicitudes, enfocandose
especificamente en la rapidez de la atencion, la comunicacion y la disposicion para
ayudar a los usuarios (Sihuin et al., 2015).

La empatia se referia a la necesidad de que los clientes sintieran que su
organizaciéon los consideraba una prioridad. Brindar servicios con atencion
personalizada y mostrar preocupacion por los clientes eran aspectos clave de la
empatia. Transmitir a los clientes la sensacion de que eran especiales y Unicos era
el objetivo principal de la empatia, y se media a través de la atencion personalizada
y la comprension de las necesidades del cliente (Sihuin et al., 2015).

En relacion a los aspectos tangibles, estos incluian las instalaciones fisicas
(equipos, materiales de comunicacion, personal) que representaban la apariencia
fisica del servicio, y los clientes los utilizaban para evaluar la calidad. Los elementos
mencionados pertenecian a los aspectos tangibles de la prestacion de servicios,
gue abarcaban la infraestructura fisica, el equipo y la maquinaria utilizados, junto
con las diversas manifestaciones y representaciones de los servicios. Se

comprendia que los aspectos tangibles tenian igual importancia que la empatia, y
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su evaluacion se centraba en la cantidad de equipos disponibles, la calidad de las
instalaciones de salud y la profesionalidad del personal (Sihuin et al., 2015).

La epistemologia de la satisfaccidén del paciente es generada mediante un
proceso de investigacion el cual surge como respuesta a la falta de conocimiento,
el mismo que resulta necesario para enfrentar situaciones que se presentan en el
dia a dia.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion
Puede ser basico o aplicado. La investigacion basica se enfoca en el desarrollo del
conocimiento en lugar de la resolucion de problemas. Por otra parte, la aplicada se
enfoca en encontrar soluciones a problemas especificos. Es importante destacar
que, en la investigacion aplicada, los investigadores suelen ayudar al cliente y
seguir sus deseos (Hernandez y Mendoza, 2018).

De acuerdo con estas caracteristicas se confirma que la investigacion fue de
tipo basico, dado que se centrdé en lograr una mejor comprension de las variables
de la investigacion, asi como presentar un recurso bibliografico que permita el
desarrollo de mejoras futuras a partir de los hallazgos teoricos. Para Hernandez y
Mendoza (2018), este estudio explico sobre el mundo que rodea a las persona y
ayuda a reunir mas datos primarios sobre un tema. Sin esta informacién béasica, no
tendriamos los datos que necesitamos para tomar decisiones con conocimiento de
causa en la investigacion aplicada.

Disefio de investigacion
Hernandez y Mendoza (2018) explicaron que el disefio puede ser experimental o
no experimental. El primero, controla las variables para probar una hipétesis,
mientras que el tipo no experimental observa los factores naturales sin manipularlos
para probar una hipotesis.

En relacion a ello, el estudio fue no experimental porque no se manipularon
las variables, tan solo se limitd a estudiar la relacion entre estas para comprobar la

hip6tesis de investigacion y asi demostrar el desarrollo natural de las variables.

3.2. Variables y operacionalizacién

Variable 1: Modernizacion de la gestién publica

Definicion conceptual

Es definida como un proceso politico técnico de transformacion de actitudes y
mejora de competencias, asi como la racionalizacion de los procesos y
simplificacion de los procedimientos. Estos esfuerzos pretenden aseverar que la
administracion publica se adapte a la evolucion de las responsabilidades del
gobierno a todos los niveles (Fuenzalida y Gonzélez, 2019).
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Definicion operacional

La variable fue valorada a través de los niveles “Alto”, “Medio” y “Bajo” que fueron
procesados de manera estadistica por las respuestas facilitadas en el instrumento,
para lo cual se establecid la escala de medida Likert con valores que van del 1 al
5; posteriormente estos se promediaron estadisticamente a nivel de la variable y
sus dimensiones respectivas.

Variable 2: Satisfacciéon del paciente

Definicion conceptual

Es una medida importante y frecuentemente empleada para evaluar la calidad de
la asistencia sanitaria. Su influencia se extiende a diversos aspectos de la atencion
sanitaria, como retencion de pacientes, los resultados clinicos y reclamaciones por
negligencia médica. Influye en la prestacion de una atencion eficiente, oportuna y
centrada en las necesidades del paciente (Aguirrezabal, 2015).

Definicion operacional

La variable fue medida a través de los niveles “Alto”, “Medio” y “Bajo” que fueron
procesados de manera estadistica por las respuestas facilitadas por el instrumento
aplicado, para lo cual se estableci6 la escala valorativa de Likert que va desde el 1
al 5, posteriormente, estos se promediaron estadisticamente, a nivel de variable y

dimensiones respectivas.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion
Segun Hernandez y Mendoza (2018) alude al conjunto total de elementos que
representan un ambito de interés sobre el que se desea realizar la investigacion,
esta puede ser finita si es que se conoce con certeza la cantidad del componente
total que responde a la poblacion o infinita si es que no se conoce con certeza la
cantidad de elementos que componen la poblacion.

De acuerdo con lo anterior, la investigacion tuvo una poblacion finita debido
a que se contd con el ultimo registro de pacientes atendidos en el Hospital de
estudio, entre enero y junio del afio 2017, que registro un total de 22,904 pacientes,

siendo asi que, semanalmente asisten cerca de 954 pacientes.

16



Muestra
De acuerdo con lo referido por Naupas et al. (2018), la muestra representa a cada
uno de los elementos considerados para el andlisis de la investigacion, de esta
manera, se obtuvieron resultados adecuados que permitieron generalizar los
hallazgos respecto a una poblacion en general. La muestra estuvo conformada por
101 pacientes del Hospital Regional de Pucallpa.

Muestreo
Se emple6 un muestreo intencional no probabilistico, que implico la seleccion
deliberada de los implicados, considerando criterios del propio investigador, en
lugar del azar. El proceso en cuestion no es de naturaleza algoritmica ni se basa
en modelos estocasticos, sino en las deliberaciones cognitivas de un individuo o un
colectivo. El investigador selecciona los elementos de forma arbitraria hasta lograr
la cantidad deseada (Porras, 2017). Los criterios de inclusidon considerados
incluyeron a paciente que desee participar del estudio, participantes que marcaron
adecuadamente sus cuestionarios y pacientes que firmaron el consentimiento
informado; mientras que los criterios de exclusion, incluyeron a pacientes que
invalidaron sus respuestas, participantes que no se encontraban en condiciones
Optimas para participar y pacientes que no deseaban ser parte del estudio.

Unidad de Analisis
Constituye una parte esencial de una investigacion, siendo el elemento principal
para analizar, que comprende las personas 0 cosas cuyas cualidades se van a
medir (Carrasco, 2015). En la presente investigacion la unidad de analisis estuvo
compuesta por los pacientes que son atendidos en el Hospital Regional de
Pucallpa.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Técnica
La técnica empleada fue la encuesta. Herramienta que permite recabar informacion
de cierto grupo de individuos a través de las respuestas registradas a determinadas

preguntas (Medina et al., 2023).
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Instrumentos
El instrumento utilizado fue el cuestionario, con el que se estimaron las dos
variables de la investigacion. Se defini6 como un instrumento que agrupa una serie
de preguntas destinadas a recabar informacion de los encuestados; se los
considera una especie de entrevista escrita, pueden realizarse cara a cara, por
teléfono, por ordenador o por correo (Medina et al., 2023).

Segun la definiciébn de Sanchez y Reyes (2015), la fiabilidad, hace alusién al
nivel en que un instrumento evalGa de forma coherente una muestra, lo que indica
el grado en que una herramienta de medida carece de errores. En el presenta
trabajo, se empleo el alfa de Cronbach para evaluar el grado en que los indices de
un instrumento estan correlacionados, sirviendo asi, como estimacién de la
consistencia interna.

Validacion
La validacion se refiere a lo que es verdadero o cercano a la verdad. En general,
cuando una investigacion esté libre de errores, los hallazgos se consideran vélidos.
La presencia de sesgos (errores sistematicos) en al menos uno de los siguientes
puntos debe analizarse para determinar si un estudio en particular es valido: el
meétodo de medicién, el disefio y los criterios de seleccion empleados (Hernandez
y Mendoza, 2018). Se empled el método del juicio de expertos, en el cual los tres
profesionales coincidieron en que los instrumentos eran adecuados y cumplian con
los tres criterios requeridos para su aplicacion.

Confiablidad
Herndndez y Mendoza (2018) detallan que la confiabilidad de una investigacion
hace alusion al grado de seguridad o confianza con el cual se pueden aceptar los
hallazgos de un investigador, fundamentado en los procedimientos aplicados para
llevar a cabo su estudio. En este estudio, se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach
para evaluar la fiabilidad, y se identific6 un valor de 0,881 para el instrumento
modernizacion de la gestion publica, mientras que se obtuvo un valor de 0,788 para
el instrumento satisfaccion del paciente; es decir que poseen una confiabilidad muy

alta y alta.
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3.5. Procedimientos

El procedimiento establecido para la ejecucion de la investigacion obedece a un
proceso logico y estructurado que inicié con la recopilacion de datos, a través de
los instrumentos establecidos para tal propdsito. De la misma forma, una vez
recopilados, se desarroll6 la base de datos en el Software Microsoft Excel donde
se consignaron todas las respuestas obtenidas por la muestra de estudio.

Una vez registrada la base de datos, esta fue trasladada al software
estadistico IBM SPSS Version 27 para poder desarrollar su andlisis inferencial a
través de pruebas como Alfa de Cronbach y rho de Spearman con los que se logro
determinar la presencia de asociacién o no, entre las variables, a fin de cumplir los
objetivos del estudio.

Finalmente, se presentaron los resultados, a través de gréaficos y tablas
descriptivas donde se efectud su analisis e interpretacion, lo que permitié generar
la discusidén y posteriormente desarrollar las conclusiones y recomendaciones

respectivas.

3.6. Método de analisis de datos

El estudio trabajé bajo un enfoque cuantitativo, dado que se emplearon datos
numéricos analizados estadisticamente. Esto permitié realizar andlisis tanto
descriptivos como inferenciales.

Para el andlisis descriptivo, se utilizd Microsoft Excel para construir tablas y
graficos que mostraran los resultados de ambas variables del estudio. Para el
andlisis estadistico inferencial, se calcularon el alfa de Cronbach y la correlacion de
Spearman en la version 27 del programa SPSS.

3.7. Aspectos éticos
Para el desarrollo de este estudio, fue necesario cumplir con ciertos aspectos éticos
decretados por el Vicerrectorado de Investigacion de UCV, que garantizan el
desarrollo ético de la investigacion cumpliendo ciertos criterios:
e Veracidad de la investigacion: Toda la informacion consignada en la
investigacion goza de caracteristicas veraces, no se manipulo informacion ni

datos con el propdsito de obtener los resultados pertinentes.
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No maleficencia: La recopilacion de informacién se realiz6 con fines
Gnicamente académicos y los resultados no se utilizaron con otro proposito,
externo a los fines de estudio.

Respeto a los participantes: Para que estos puedan ser incluidos en la
investigacion se les brinddé un consentimiento informado, ademas se les
expreso la libertad que tienen sobre continuar o abandonar el desarrollo de

los cuestionarios.
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V. RESULTADOS
4.1. Analisis descriptivo

Tabla 1

Niveles de la primera variable y sus dimensiones

Variable/ dimensiones Niveles Intervalo N %
Bajo 18 —42 7 6.9%
Modernizacion de la Medio 43 - 66 85 84.2%
gestion publica Alto 67 — 90 9 8.9%
Total 101 100.0%
Bajo 6—14 17 16.8%
Gobierno abierto Medio 15-22 76 75.2%
Alto 23 -30 8 7.9%
Total 101 100.0%
Bajo 6-14 10 9.9%
Gobierno electrénico Medio 1>-22 80 79.2%
Alto 23 -30 11 10.9%
Total 101 100.0%
Bajo 6-14 10 9.9%
Articulacion Medio 15-22 47 46.5%
interinstitucional Alto 23 -30 44 43.6%
Total 101 100.0%

En latabla 1, se evidencian los niveles de la variable de Modernizacion de la gestiéon
publica, donde el 84.2% de los encuestados percibe un nivel medio, el 8.9% un
nivel alto y el 6.9% un nivel bajo. Con relacion a la dimension de gobierno abierto
se perciben un nivel medio en un 75.2%, nivel bajo en un 16.8% y nivel alto en
7.9%. Con respecto a la dimension de gobierno electronico, se percibié un nivel
medio en un 79.2% y un nivel alto en un 10.9%. Por ultimo, en la dimension de
Articulacion interinstitucional, se percibio un nivel medio en un 46.5%, un nivel alto

en un 43.6% y un nivel bajo, en un 9.9%.
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Tabla 2

Niveles de la segunda variable y sus dimensiones

Variable/ Dimensiones Niveles Intervalo N %

Bajo 28 — 65 0 0.0%

Satisfaccion de pacientes Medio 66 - 103 25 24.8%
Alto 104 — 140 76 75.2%
Total 101 100.0%

Bajo 6-14 0 0.0%

o Medio 15 — 22 59 58.4%
Fiabilidad Alto 23-30 42 41.6%
Total 101 100.0%

Bajo 6-14 0 0.0%

. Medio 15 — 22 2 2.0%

Seguridad Alto 23-30 99 98.0%
Total 101 100.0%

Bajo 6-14 2 2.0%

_ Medio 15 — 22 74 73.3%
Capacidad de respuesta Alto 2330 25 24 8%
Total 101 100.0%

Bajo 4-9 0 0.0%

Empatia Medio 10-15 70 69.3%

Alto 16 — 20 31 30.7%
Total 101 100.0%

Bajo 6-14 0 0.0%

El iol Medio 15-22 43 42.6%
ementos tangibles Alto 23-30 58 57.4%
Total 101 100.0%

En la tabla 2, se muestran que la mayoria de los pacientes (75.2%) experimentan
un alto nivel de satisfaccién. La dimension de seguridad recibié una calificacion
notablemente alta, con un 98.0% expresando un nivel alto de satisfaccién. En
cuanto a la fiabilidad, el 58.4% la consider6 en un nivel medio y el 41.6% en un nivel
alto. La capacidad de respuesta también fue percibida mayormente en un nivel
medio por el 73.3% de los pacientes, mientras que el 24.8% la considerd en un nivel
alto y solo un pequefio porcentaje del 2.0% en un nivel bajo. En relacion a la

empatia, el 69.3% la valoré en un nivel medio y el 30.7% en un nivel alto. Por altimo,
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la dimension de elementos tangibles fue calificada como alta por el 57.4% de los

encuestados y en un nivel medio por el 42.6%.
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4.2. Andlisis inferencial

Prueba de normalidad

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Variable/Dimensién

Estadistico gl Sig.
Variable 1. Modernizacion de la gestion publica 0.120 101 0.001
Gobierno abierto 0.140 101 0.000
Gobierno electronico 0.192 101 0.00
Articulacion interinstitucional 0.143 101 0.00
Variable 2. Satisfaccion de pacientes 0.145 101 0.00
Fiabilidad 0.128 101 0.00
Seguridad 0.190 101 0.00
Capacidad de respuesta 0.180 101 0.00
Empatia 0.136 101 0.00
Elementos tangibles 0.173 101 0.00

En la tabla 3 presenta la significacién estadistica de las variables y dimensiones
investigadas, donde el valor obtenido fue 0.000, inferior al valor convencional de
0.05, sugiriendo que los datos no se ajustan a una distribucién normal. Por

consiguiente, se utiliza la prueba de Spearman para evaluar las hipotesis.
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Contrastacion de hipotesis

Hipotesis general
Ho: No existe relacion entre Modernizacion de la Gestion Puablica y satisfaccion de
pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Hi: Existe relacion entre modernizacion de la Gestion Publica y satisfaccion

de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Tabla 4

Contrastacion de hipotesis general

Satisfaccion de pacientes

o Coef. 0.217
Rho de Modernizacion de la S
o Sig. Bil. 0.029
Spearman Gestion Puablica
N 101

Como se observa en la Tabla 4, con una Sig. Bil. Sig. de 0.029 0.050, existe relacion
entre la modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion del paciente en el
Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023, rechazando asi la Ho. Por lo tanto, al
aumentar la eficacia de la administracion puablica también aumenta la satisfaccion

del paciente.
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Hipotesis especifica 1
Ho: No existe relacion entre gobierno abierto y satisfaccion de pacientes del Hospital
Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Hi: Existe relacion entre gobierno abierto y satisfaccion de pacientes del

Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Tabla 5
Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Satisfaccion de pacientes

Coef. 0.196
Rho de _ . S
Gobierno abierto Sig. Bil. 0.049
Spearman
N 101

La Tabla 5 muestra un valor de significancia (Sig. Bil.) de 0.049, que es menor al
establecido (0.050). Esto lleva a rechazar la hipétesis nula (Ho) y permite concluir
que existe una relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de los
pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, en 2023. Es decir, un
aumento en el nivel de gobierno abierto estd asociado con un incremento en la

satisfaccion de los pacientes.
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Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion entre gobierno electronico y satisfaccion de pacientes del
Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Hi: Existe relacién entre gobierno electronico y satisfaccion de pacientes del

Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Tabla 6
Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Satisfaccion de pacientes

Coef. 0.152
Rho de . . S
Gobierno electrénico  Sig. Bil. 0.128
Spearman
N 101

Se visualiza en la Tabla 6 una Sig. Bil de 0.128 > 0.050, por lo cual se rechaza la
Ho, delimitando que no existe relacion entre gobierno electronico y satisfaccion de
pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023. De modo que, un
aumento del gobierno abierto, no siempre elevara la satisfaccion de pacientes.
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Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion entre articulacion interinstitucional y satisfaccion de pacientes
del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Hi: Existe relacion entre articulacion interinstitucional y satisfaccion de

pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.

Tabla 7

Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Satisfaccion de pacientes

Coef. 0.130
Rho de Articulacion S
S Sig. Bil. 0.194
Spearman interinstitucional
N 101

Se visualiza en la Tabla 7 una Sig. Bil de 0.128 > 0.050, por lo cual se rechaza la
Ho, delimitando que no existe relacion entre articulacion interinstitucional y
satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023. De
modo que, un aumento en la articulacion interinstitucional, no siempre elevara la

satisfaccion de pacientes.
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V.  DISCUSION

En el contexto actual, la aplicacion de practicas avanzadas de gobernanza en el
ambito hospitalario es imprescindible para mejorar la eficacia, la seguridad y la
atencién centrada en el paciente. Segun Vasquez y Montenegro (2022), las
practicas de gestibn contemporaneas y eficientes conducen a una mejor
experiencia del paciente a través de la mejora de la calidad del tratamiento, la
disponibilidad de informacion y la participacion del paciente en la atencion sanitaria.
En consecuencia, para Huanca et al. (2021), estos factores contribuyen a mejorar
la experiencia de los pacientes y fomentan un sentimiento de confianza en el
sistema sanitario. Sin embargo, Pera sigue encontrando obstaculos y deficiencias
como consecuencia de diversas causas que han impedido su desarrollo. Esto ha
limitado la capacidad del pais para planificar, organizar y administrar eficazmente
los recursos y servicios sanitarios de su sistema de salud.

Los resultados obtenidos sobre la modernizacion de la gestion publica
indicaron que el 84.2% de pacientes del hospital de Pucallpa, percibe un nivel
medio, mientras que el 6.9% un nivel bajo. Estos resultados, son semejantes a lo
hallado por Salirrosas (2022), quien identificé que el 72.8% de colaboradores de
una gestién de educacién regional, consider6 que esta se encontraba en un nivel
medio y el 9,9% la catalogd en un nivel bajo. Asimismo, se cita a Silva (2022), cuyos
resultados reportaron que el 65% de usuarios de una unidad de registro Civil en
Truijillo, percibié que la gestion publica tuvo un nivel medio, y el 20% percibié un
bajo nivel.

En cuanto a los hallazgos de la gestidn publica a nivel de dimensiones, se
hallé que el 75.2% considera que el gobierno abierto cuenta con un nivel medio, de
igual forma sucede con el gobierno electrénico con un 79.2% vy la articulacion
interinstitucional con un 46.5%. Esto guarda relacién con lo reportado por
Rodriguez (2020), quien luego de encuestar a colaborades civiles, dio a conocer
que gran parte considero6 al gobierno electrénico (52,2%), gobierno abierto (47,8%)
y articulacion interinstitucional (6,5%) en un nivel medio. Asi también, se encuentra
a Silva (2020), cuyo estudio efectuado en usuarios de una unidad de registro Civil
en Trujillo, encontré que un porcentaje significativo, percibié un nivel medio para el
gobierno digital (65%) y para la articulacion interinstitucional (40%). Esto puede

indicar que las percepciones sobre estas dimensiones de la gestion publica son
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relativamente estables en diferentes contextos y muestran la necesidad de
enfoques mas especificos para fortalecer la articulacion interinstitucional y mejorar
aun mas la transparencia y el uso de tecnologia en el gobierno.

Asi pues, la identificacién de estos niveles regulares como parte del proceso
de modernizacion de la administracion publica pone de relieve la importancia de la
mejora de la calidad de los servicios, la accesibilidad de la informacion y la
participacion de los pacientes en su propia atencion sanitaria (Manchay-Calvay,
2021). En consecuencia, estos esfuerzos contribuyen a aumentar los niveles de
satisfaccion de los pacientes y se ha reforzado la confianza en el sistema sanitario.
Ademas, la modernizacién de la administracion sanitaria publica de Peru es
esencial para la capacidad del pais de avanzar en el progreso humano y social.

En contraste, los resultados de esta investigacion y su comparacion con
estudios previos proporcionan una vision valiosa sobre las perspectivas de los
usuarios y colaboradores en diversas situaciones, asi como sobre la modernizacion
de la administracion publica. Estos resultados pueden servir como base para
futuras iniciativas de mejora en la gestion publica, enfocadas en fortalecer la
articulacion interinstitucional y avanzar hacia un gobierno mas abierto y electronico,
con el objetivo de brindar servicios publicos mas eficientes y satisfactorios para la
ciudadania. Estos hallazgos son importantes para disefiar politicas y estrategias de
modernizacién con el fin de garantizar que se atiendan adecuadamente las
necesidades y expectativas de los usuarios y ciudadanos.

Respecto a los datos hallados, sobre el nivel de satisfaccion de pacientes
del hospital de Pucallpa, existe un 75.2% que se siente altamente satisfecho, y un
24.8% se considera medianamente satisfecho. Estos, son semejantes al trabajo
realizado por Rodriguez (2020), en un grupo de servidores del registro de estado
civil e identificacion de Trujillo, de los cuales, el 63% percibié un nivel moderado de
satisfaccion, mientras que el 21,7% un nivel alto. Lo mismo sucede con el estudio
de Soto (2020), realizado en usuarios del programa de oportunidades laborales de
Lima, de los cuales el 54,7% expresaron alta satisfaccion, mientras que el 26,7%
indicé un nivel moderado.

La identificacién de niveles elevados de satisfaccion de los usuarios en el
ambito hospitalario constituye un indicador importante para evaluar la calidad de la
atencion prestada. Ademas, para Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), este
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fendbmeno genera una mayor probabilidad de que los pacientes sigan las directrices
meédicas y experimenten una recuperacion mas rapida. Ademas, propicia que los
pacientes recomienden el hospital a sus conocidos y busquen atencion médica en
él, en el futuro. Asimismo, lzquierdo (2021) sostuvo que los niveles elevados
pueden atribuirse a una multitud de factores, que abarcan el calibre de la atencion
prestada, la aplicacion de enfoques humanisticos, la eficacia de la comunicacion,
la presencia de personal afable y considerado y la optimizacion de los
procedimientos operativos.

Concerniente a los resultados de la satisfaccion del paciente a nivel de
dimensiones, se hall6 que un grupo importante considera a la fiabilidad (58.4%),
capacidad de respuesta (69.3%) y empatia (69.3%) en un nivel medio, mientras que
las dimensiones de seguridad (98.0%) y elementos tangibles (57.4%) alcanzaron
un nivel alto. Estos hallazgos, se alinean a lo encontrado por Silva (2022), en
usuarios de una unidad de registro Civil en Truijillo, en donde se aprecio que parte
importante de los participantes percibié un nivel alto de fiabilidad (75%), seguridad
(95%) y empatia (95%), asi también, las dimensiones de elementos tangibles y
capacidad de respuesta fueron percibidas con un nivel medio con un 75% y 70%
respectivamente. De la misma manera es afin con lo encontrado por Soto (2020),
quien trabajo con usuarios del programa de oportunidades laborales de Lima, los
que, en su mayoria, expresaron sentir alta satisfaccion con la confiabilidad (45,3%),
responsabilidad (53,5), seguridad (60,5), empatia (45,3) y bienes materiales (52,3).

Los resultados de esta investigacion y su comparacion con estudios previos
muestran una alta satisfaccién general de los pacientes en el hospital de Pucallpa.
Esto es un indicador positivo de la calidad de la atencion prestada y de la relacion
positiva establecida entre el hospital y sus pacientes. Sin embargo, para alcanzar
niveles ain mas altos de satisfaccion de los pacientes, es fundamental centrarse
en los rasgos de fiabilidad, empatia y capacidad de respuesta.

La seguridad y los elementos tangibles son aspectos fundamentales para la
satisfaccion del paciente, ya que los pacientes desean sentirse seguros y confiados
en la atencién que reciben, y también valoran la calidad de las instalaciones vy el
equipo médico.

Considerando el objetivo general, los hallazgos confirmaron que existe

relacion significativa entre modernizacion de la gestion publica y satisfaccion de
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pacientes del Hospital de Pucallpa, Ucayali, 2023 (sig. bil. = 0.029 y rho = 0.217).
Esto coincide con Rodriguez (2022), quien concluyo que la gestidon de satisfaccion
del usuario tuvo asociacion con la modernizacion de la gestion publica en
servidores de un registro de estado civil e identificacion de Truijillo (sig. bil. = 0.000
y rho = 0.837). Lo mismo sucede con el estudio de Silva (2022), quien buscoé
identificar la correlacion entre las variables descritas, en usuarios de una unidad de
Registro Civil en Trujillo, confirmando que ambas tuvieron relaciébn alta y
significativa (sig. bil. = 0.000 y rho = 0.960).

La ejecucion de proyectos de modernizacion destinados a mejorar la
administracion publica en los hospitales puede contribuir a mejorar la calidad de la
atencion al paciente. Esto implica la integracion de tecnologia punta, la optimizacion
de los procedimientos asistenciales y la formacién integral del personal médico
(Calderdn et al., 2022). Del mismo modo, cuando se despliegan sistemas de
informacion en linea, los pacientes se benefician de un mayor acceso a la
informacion. Dos enfoques son educar a las personas sobre su salud y fomentar
una mayor conexion entre médicos y pacientes (Florez, 2019). En consecuencia,
resulta de vital importancia fortalecer la involucracion de los pacientes en su
atencion médica, especialmente en la toma de decisiones sobre los tratamientos, y
mejorar la comunicacién entre los pacientes y el personal médico (Arévalo y
Delgado, 2020).

La situacién actual de la administracién publica repercute directamente en la
calidad de la atencion prestada a los pacientes hospitalizados. Esto incluye el
empleo de tecnologia punta, la mejora de los procedimientos médicos establecidos
y la formacién exhaustiva de médicos y enfermeras. Estas mejoras aumentan la
satisfaccion de los pacientes al hacer que la asistencia sanitaria sea mas eficaz,
accesible y facil de usar. Ademas, el uso de plataformas de informacién en linea
puede aumentar la satisfacciébn del paciente. Esto se consigue reduciendo las
barreras al tratamiento médico y fomentando la comunicacion entre médicos y
pacientes. Los pacientes que tienen acceso a la informacion pertinente y pueden
interactuar eficazmente con los profesionales sanitarios pueden participar mas
activamente en su atencién y tomar decisiones de tratamiento mas informadas.

Respecto al objetivo especifico 1, se hall6é una sig. bil. de 0.049 y un rho de
0.196, lo cual confirma que el gobierno abierto, caracterizado por fomentar el
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acceso eficiente y transparencia a la informacion, tuvo relacion significativa con la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el Hospital de Pucallpa. Al respecto,
Rodriguez (2022) identificé una asociacion significativa entre gobierno abierto y
satisfaccion de los usuarios de un registro de identificacion y estado civil de Truijillo
(sig. bil. =0.000 y rho = 0. 809).

Los hallazgos evidencian que los pacientes atendidos en el hospital de
Pucallpa otorgan un valor importante a las implementaciones del gobierno abierto
en el contexto sanitario, esto coincide con los niveles de satisfaccion encontrados
respecto a dicha dimensién, por lo cual, se asume que cuando los principios de un
gobernd abierto, se aplican en el sector de la salud, los pacientes pueden
experimentar varios beneficios. En general, puede mejorar su experiencia al
fomentar una mayor participacion, transparencia, rendicién de cuentas y eficiencia
en la atencion médica. Esto puede traducirse en una mayor confianza en el sistema
sanitario y, en ultima instancia, en una mayor satisfaccion de los pacientes con los
servicios recibidos, lo cual se evidencia, en los resultados ya descritos.

En referencia al objetivo especifico 2, se hallé una sig. bil de 0.128 y un rho
0.152, por lo cual, se asume que no existe relacion entre gobierno electronico (uso
de tecnologias de informacién actuales con miras a mejorar la atencion al cliente)
y la satisfaccion de pacientes que asisten al hospital de estudio. Estos hallazgos
difieren de lo hallado por Silva (2022), cuyo estudio reporté que el gobierno digital
se asoci6 con la satisfaccion de usuarios de una unidad de registro civil de Truijillo
(sig. bil. =0.000 y rho = 0. 294). Asimismo, se mencioné a Flores (2020), quien, a
partir de encuestar a pacientes de un hospital de cancer en Lima, confirmé que el
gobierno electrénico incide significativamente en la satisfaccion de los pacientes
con un 59.9%. Otro estudio que difiere con el presente es el efectuado por
Rodriguez (2020) quien, si encontro relacion significativa la satisfaccién de usuarios
de un registro de identificacion y estado civil de Trujillo y el gobierno electrénico
(sig. bil. =0.000 y rho = 0. ,490).

Lo notable diferencia en los resultados del presente estudio en comparacion
con los citados anteriormente, puede explicarse desde dos perspectivas, la primera,
subyace a las caracteristicas de la muestra considerada por cada estudio,
asumiendo que las diferencias y percepciones individuales pueden influir en los

analisis y por ende en los resultados concluyentes. En segunda instancia, se
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considera a las entidades de estudio, en este sentido, asumiendo que el entorno
investigado incluy6 a un centro de salud, que alude a una instalacion médica, la
cual esta disefiada para brindar atencién, diagnostico, tratamiento y cuidados a
pacientes enfermos o heridos, con el objetivo de preservar la vida, mejorar la salud
y proporcionar atencion médica especializada.

Desde esta Optica, se asume que los pacientes probablemente sean
indiferentes a los servicios de informacién tecnolégicos que el hospital implemente,
dado que usualmente acuden de manera presencial al centro sanitario, no teniendo
la necesidad de acudir a los servicios tecnolégicos, razon por la que el gobierno
tecnolégico no es un factor determinante en su percepcion respecto a la
satisfaccion del servicio. Mientras que, los estudios que reportaron una asociacion
significativa entre los constructos descritos, trabajaron con usuarios de registros de
identificacion y estado civil, entidad en la que la tecnologia, desempefia un papel
crucial por naturaleza, al proporcionar precision y confiablidad en el uso de medios
tecnologicos avanzados para el reconocimiento facial, biométrico y verificacion de
huellas dactilares, al brindar eficiencia, rapidez y automatizacién en los procesos
de registro, ademas de la confidencialidad y seguridad de los datos personales.

En cuanto al objetivo especifico 3, se hallé una sig. bil de 0.194 y un rho
0.130, confirmando que la articulacion interinstitucional (colaboracién y conexion
efectiva entre multiples instituciones), no tuvo relaciéon con la satisfaccién de los
pacientes que asisten al hospital de Pucallpa. Dichos resultados discrepan del
estudio de Rodriguez (2020) quien encontrdé relacion significativa entre la
articulacion interinstitucional y la satisfaccion de usuarios de un registro de
identificacion y estado civil de Truijillo (sig. bil. =0.000 y rho = 0. 640). Asimismo, se
cita a Silva (2022), cuyo estudio reportd una asociacion significativa entre la
satisfaccion de usuarios de una unidad de registro civil de Trujillo y la articulacién
interinstitucional (sig. bil. = 0.000 y rho = 0. 574).

Si bien la articulacion interinstitucional en hospitales es de suma importancia
porque permite la colaboracion y coordinacion efectiva entre diferentes entidades,
departamentos y profesionales dentro del sistema de salud. Es imperativo sefalar
gue la perspectiva de los pacientes respecto a esta dimension puede variar segun
su experiencia personal y circunstancias especificas en las que reciben atencién

meédica en el Hospital. Algunos pueden tener una percepcion positiva de la
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colaboracion entre diferentes instituciones de salud si experimentan una atencion
bien coordinada y sin problemas durante su tratamiento, otros, pueden enfrentar
desafios o dificultades en la articulacion interinstitucional, como problemas de
comunicacion, falta de acceso a informacion médica compartida, demoras en la
transferencia de pacientes entre diferentes unidades o instalaciones, entre otros
aspectos. En definitiva, si bien el nivel de satisfaccién sefialado por gran parte de
los pacientes fue alto, la ausencia de relacion de esta, con la articulacion
interinstitucional muestra que los pacientes no consideran, la valoracion de dicho
elemento, como un factor fundamental que delimite cuan satisfechos o no, estan

con el servicio sanitario recibido.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Existe relacion entre modernizacién de la Gestién Publica y
satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023 (sig.
bilateral = 0.029; coeficiente de correlacion = 0.217).

Segunda. Existe relacion entre gobierno abierto y satisfaccion de pacientes
del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023 (sig. bilateral = 0. 196; coeficiente
de correlaciéon = 0. 049).

Tercera. No existe relacion entre gobierno electronico y satisfaccion de
pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023 (sig. bilateral = 0. 152;
coeficiente de correlacion = 0. 128).

Cuarta. No existe relacion entre articulacion interinstitucional y satisfaccion
de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023 (sig. bilateral = 0.

130; coeficiente de correlacion = 0. 194).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al Gerente del Area Tecnoldgica del Hospital
Regional de Pucallpa, que impulse la adopcion y utilizaciébn de los procesos
tecnologicos, particularmente de las TIC, como medios de modernizacion,
permitiendo asi que los usuarios se beneficien de sus funcionalidades. Asimismo,
es imperativo mejorar las instalaciones y asegurar la presencia de equipos
adecuados para brindar un servicio eficiente.

Segunda. Se recomienda a la Subgerencia de Informatica del Hospital
Regional de Pucallpa que actualice periddicamente la informacion difundida en el
portal institucional, es decir, su pagina web, a fin de asegurar que los usuarios
cuenten con acceso a informacién precisa y oportuna. Por ello, es imprescindible
contar con las herramientas y el material informatico necesarios para prestar un
servicio de calidad, asi como mantener estos recursos en optimas condiciones en
todo momento.

Tercera Se recomienda Gerente de Informatica del Hospital Regional de
Pucallpa, que planifique y ejecute programas periddicos de capacitacion, enfocados
en la innovacion tecnolégica. Especificamente, la capacitacion debe hacer énfasis
en la implementacion de modelos de bases de datos transaccionales para mejorar
la velocidad de consulta y facilitar modelos eficientes de mineria de datos,
garantizando asi una gestién informativa eficaz.

Cuarta. Se recomienda a los empleados del Hospital Regional de Pucallpa
gue mejoren su comprension de los requerimientos y expectativas de las personas
que asistieron al hospital. Esto se puede lograr facilitando el acceso al registro de
quejas y atendiendo con prontitud los reclamos expresados, ya que aumentaria la
eficiencia del procesamiento de la informacién con objeto de mejorar la atencion al

usuario.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Modernizacion de la Gestién Publica y la satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023.
APELLIDOS Y NOMBRES: Gutiérrez Martinez, Shary Carolay
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Donde,

k = El nimero de items

¥ §? = Sumatoria de varianzas de los items
sT°= Vananza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

Para el analisis de los datos se utilizo los
coeficientes de correlacion Rho de Spearman.
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion
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2015).




A continuacién, se pone a su disposicion este cuestionario sobre modernizacion de
la Gestion Publica, que tiene como objetivo recopilar informacién sobre su
percepcion de modernizacion de la gestion publica en el Hospital Regional de
Pucallpa. Marque la respuesta que mejor represente tu opinion y sentir de acuerdo

Anexo 3. Instrumentos

Cuestionario de Modernizacion de la Gestién Publica

con la siguiente escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre

@) 2) 3) 4)

Siempre

(®)

Dimension 1. Gobierno abierto

¢Usted percibe que el Hospital Regional de Pucallpa es monitoreado por
las autoridades competentes?

¢Usted considera que se garantiza la transparencia del Hospital
Regional de Pucallpa?

¢ Usted considera que es facil poder acceder a la informacion de
transparencia del Hospital Regional de Pucallpa?

¢Usted considera que existe un proceso sencillo para conocer la planilla
de remuneraciones de los colaboradores del Hospital Regional de
Pucallpa?

¢ Usted considera importante que exista participacién ciudadana en las
futuras mejoras del Hospital Regional de Pucallpa?

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa considera la
opinién publica para definir sus objetivos y trazar sus estrategias?

Dimension 2. Gobierno electrénico

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa facilita el acceso
a las personas a servicios publicos en linea de manera sencilla 'y
consistente?

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa brinda el acceso
a la ciudadania de informacién actualizada sobre sus entidades?

¢Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa apoya el proceso
de adoptar una plataforma Web para brindar una mejor atencion al
usuario?

10

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa deberia
implementar una plataforma Web para poder realizar servicios y mejorar
la calidad de atencion?

11

¢Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa se encuentra
capacitado para la promocion de sistemas modernos?

12

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa cuenta con los
medios necesarios para el desarrollo de un gobierno electrénico
adecuado?

Dimension 3. Articulacién interinstitucional

13

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa tiene capacidad
de trabajar de manera paralela con otras instituciones publicas como
RENIEC?

14

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa implementa
procesos que buscan lograr la interoperabilidad de servicios publicos en
linea?

15

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa tiene la




capacidad de implementar una red de participacién inmediata en linea
con la Direccion de Salud de Ucayali?

16

¢ Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa tiene la
capacidad de implementar una red de participacion inmediata en linea
con el Ministerio de Salud?

17

¢, Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion inmediata en linea con las
agrupaciones sociales como sindicatos y gremios?

18

¢, Usted considera que el Hospital Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion inmediata en linea con las

autoridades regionales?




Cuestionario de Satisfaccion del Paciente

A continuacién, se pone a su disposicion este cuestionario sobre modernizacion de
la Gestion Publica, que tiene como objetivo recopilar informacion sobre su
percepcion satisfaccion del paciente en el Hospital Regional de Pucallpa. Marque
la respuesta que mejor represente tu opinion y sentir de acuerdo con la siguiente
escala:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
(1) (2) (3) (4) (5)
item ‘ Proposiciones ‘ 1‘ 2‘ 3‘ 4‘ 5

Dimension 1: Fiabilidad
El médico le atendié en el horario programado
Su atencidn se realizd respetando la programacion y orden de llegada

Usted encontr6 citas disponibles y las obtuvo con facilidad
Su historia clinica se encontro disponible para su atencion

Usted se siente seguro que el diagndstico del personal médico es el indicado

Considera que la receta emitida por el médico va a solucionar su problema
de salud

O O |W[IN|F

Dimension 2: Seguridad
Durante su atencion en el servicio de consulta se respeto su privacidad

8 Usted confia en contar detalles de su problema de salud al personal médico
El personal que le atendi6 le brindo confianza y seguridad y conoce su

9 >
funcién

10 El persopal médico Ig realizo un examen minucioso por el problema de salud
gue motiva su atencién

11 El personal le brindo tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas

sobre su problema de salud

12 | El personal administrativo y médico le trato con respeto y paciencia
Dimension 3: Capacidad de respuesta

Considera que la atencion del personal administrativo del servicio de

13 consulta fue rapida

14 La gtencién de los diferentes servicios (analisis, examenes, farmacia) fue
rapida

15 El personal médico del area de servicio de consulta se muestra siempre

dispuesto a ayudarlo

16 | El personal médico mostro interés en solucionar su problema de salud

Los carteles, letreros permiten a los usuarios de la consulta orientarse en las
instalaciones del centro de salud

Comprendi6 la explicacién que el personal médico le brindo sobre su estado
de salud

17

18

Dimension 4: Empatia

19 | El personal médico cuando le atencién lo llamo por su nombre

20 El personal médico conocia su historia clinica evidenciando conocimiento
sobre su problema de salud

21 | El personal del centro de salud reconoce la prioridad de su estado de salud

Usted se muestra satisfecho con la atencién recibida en el servicio de
consulta

22

Dimension 5: Elementos tangibles




Considera que el equipamiento en el servicio de atencién de consulta esta

23 ! )
disponible para su uso

o Parg usted el servicio de consulta externa cuenta con los materiales y
equipos necesarios para un adecuado servicio

25 | Usted considera que el mobiliario del centro de salud es comodo

26 Evidencia que las instalaciones se encuentran limpias y con olores
agradables

27 Considera que el personal admi.nistrativo del servicio de consulta se
encuentra adecuadamente vestido

28 | El personal médico emplea uniformes para una facil identificacion
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario de Modernizacion de la Gestion Publica y satisfaccion de los
pacientes”. 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.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: JENNIFER CHANGAMA GONZALES
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctorado ( )
Area de formacion académica: Clinica () Social ( )

Educativa ( ) Organizacional ( )

Institucion donde labora: MINISTERIO PUBLICO-FISCALIA DE LA NACION
Tiempo de experiencia 2 a 4 afios ( )
profesional en el area: Mas de 5afios ( X )
Experiencia en Investigacion GESTION DOCUMENTAL
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
CUESTIONARIO DE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Nombre de la Prueba:

GUTIERREZ MARTINEZ SHARY CAROLAY

Autor (a):
brscadanicia: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Administracién: INDIVIDUAL

15 MINUTOS

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: HOSPITAL REGIONAL DE UCAYALI

Significacion: La modernizacion de la Gestion Publica comprende 03 dimensiones que
va desde el gobierno abierto y la articulacion interinstitucional, ademas de
09 indicadores que son categoricos y ordinales. Esta evaluacion se llevara
a cabo en tres niveles, bajo regular y alto.

4. Soporte teodrico

La teoria de la modernizacién, surgida en la década de 1950, tiene sus raices en la
concepcion de la modernidad elaborada por los filésofos de la llustracion. Segun
esta teoria, el desarrollo es un proceso lineal en el que las sociedades proceden a
través de pasos o fases similares antes de alcanzar la modernidad. De hecho, cada
paso del camino constituye un avance o una ganancia.
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Variable

Dimensiones

Definicion

Modernizacion del
Estado.

iGobiemo Abierto
iGobiemo Electrénico
Articulacion interinstitucional

La Modemizacién de la Gestion Publica es un
proceso politico técnico de transformacion de
actitudes y de fortalecimiento de aptitudes, de
agilizacion de procesos, simplificacion de
procedimientos, con el fin de hacerlos
compatibles con los nuevos roles de todos los
niveles de gobierno (Fuenzalida y Gonzalez,
2019).

Satisfaccion de

ICalidad de servicio

La satisfaccion del paciente es un indicador

pacientes Eficiencia importante y comunmente utilizado para
medir la calidad de la atencién sanitaria. La
satisfaccion del paciente influye en los
resultados clinicos, la retencién de los
pacientes y las reclamaciones por negligencia
médica. Afecta a la prestacién oportuna,
eficiente y centrada en el paciente.
(Aguirrezabal, 2015).
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio | El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se o unamodificacién muy grande en el uso de
- Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significado
comprende e
facilmente. es o por laordenacion de estas.
d?Cif: su ) Se requiere una modificaciéon muy
sintacticay . Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
adecuadas. s . - : 3
5 El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel
adecuada.
. Totalmente en El item no tiene relacién légica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
con el criterio
COHERENCIA )

El item tiene
relacion légica

. Desacuerdo (bajo nivel

deacuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

conla dimensién o
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

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

midiendo.

. Totalmente de acuerdo El item se encuentra esta relacionado

(altonivel) con ladimensién que esta midiendo.
. No cumple con el criterio E ftem. puede ser .e‘lllmmado Sin que. se
veaafectada la medicién de la dimensién.

RELEVANCIA
El item es o El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencialo . Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide

importante, es

éste.

decir debe ser
incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

incluido.
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de variable N° 1 Modernizacion

del estado

= Primera dimension: Gobierno abierto
= Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Coherencia|Relevanci

Observaciones/
Recomendaciones|

Transparencia

¢Usted percibe que el Hospital Regional de|
Pucallpa es monitoreado por las autoridades|
competentes?

¢Usted considera que se garantiza Ia
transparencia del Hospital Regional d
Pucallpa? el

Accesibilidad

¢Usted considera que es facil poder acceder al
la informacion de transparencia del Hospita
Regional de Pucallpa?

¢Usted considera que existe un proceso|
sencillo para conocer la planilla de|
remuneraciones de los colaboradores del
Hospital Regional de Pucallpa?

Participacion
ciudadana

participacion ciudadana en las futuras mejora

¢Usted considera importante que exist:
del Hospital Regional de Pucallpa? :1

Pucallpa considera la opinion publica par:

¢Usted considera que el Hospital Regional d%
definir sus objetivos y trazar sus estrategias?

= Segunda dimensién: Gobierno electrénico
= Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Observaciones/
Recomendaciones

Uso de TIC

¢Usted considera que el Hospital Regional d
Pucallpa facilita el acceso a las personas 3
servicios publicos en linea de manera sencilla v
consistente?

¢Usted considera que el Hospital Regional de|
Pucallpa brinda el acceso a la ciudadania de|
informacion actualizada sobre sus entidades?

Plataforma Web

¢Usted considera que el Hospital Regional de|
Pucallpa apoya el proceso de adoptar una
plataforma Web para brindar una mejor
atencion al usuario?

10. ¢Usted considera que el Hospital Regional dej

Pucallpa deberia implementar una plataformal
Web para poder realizar servicios y mejorar la|
calidad de atencion?

Promocion del
gobierno
electronico

. ¢Usted considera que el Hospital Regional d
Pucallpa se encuentra capacitado para |
promocion de sistemas modemos?

12. ¢Usted considera que el Hospital Regional de|

para el desarollo de un gobiemo electronic

Pucallpa cuenta con los medios necesario:
adecuado?

= Tercera dimension: Articulacion interinstitucional

= Objetivos de la Dimension:
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Indicadores

item

Coherencia

Relevanci

4

Interoperabilidad|

13.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene capacidad
de trabajar de manera paralela con|
otras instituciones publicas como
RENIEC?

X

institucional

14.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa implemental
procesos que buscan lograr la
interoperabilidad de servicios publicos
en linea?

Coordinacion

15.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con la Direccion de
Salud de Ucayali?

ivertical

16.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con el Ministerio de
Salud?

Coordinacion

17.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion
inmediata en linea con las)
agrupaciones sociales como sindicatos
y gremios?

horizontal

18.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con las autoridades

regionales?

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de variable N° 2 Satisfaccion de

paciente

= Primera dimension: Fiabilidad

= Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Claridad

Coheren ciake levancia

Observaciones/
ecomendaciones

4

4

Cumplimiento de

¢, El médico le atendid en el horario|

promesas programado? X X
¢, Su atencion se realizo respetando la|
programacion y orden de llegada? X X
Servicio eficaz y ¢, Usted encontro citas disponibles y las|
eficiente obtuvo con facilidad? X X
¢ Su historia clinica se encontrg
disponible para su atencion? X X
Cantidad de ¢ Usted se siente seguro que el
problemas diagnostico del personal médico es el X X
solucionados indicado? _
¢, Considera que la receta emitida por el
meédico va a solucionar su problema de X X

salud?

aI Observaciones/
Recomendaciones|
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= Segunda dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension:

< . ClaridadICoherenciakelevancia Observaclo_nesl
Indicadores Item ecomendaciones|

11213|4|1|2|3|4(1]2|3|4

7. ¢ Durante su atencion en el servicio de|
consulta se respeto su privacidad? X X X

8. ¢ Usted confia en contar detalles de su

Nivel de confianza problema de salud al personal médico? X X X

9. ¢ El personal que le atendié le brindo]

conflanza y seguridad y conoce Su X X X
Nivel de funcion?
conocimiento del 10. ¢ El personal médico le realizo un|
personal examen minucioso por el problema de| X X X

salud que motiva su atencion?

11. ¢, El personal le brindo tiempo necesario|

para contestar sus dudas o preguntas X X X
Nivel de amabilidad. sobre su problema de salud?
12. ¢, El personal administrativo y médico |

trato con respeto y paciencia? j

= Tercera dimension: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimension:

< . ClaridadICoherenciakelevancia Observaclo_nesl
Indicadores Item ecomendaciones|

11213|4|1|2|3]|4(1]2|3|4

13. ¢ Considera que la atencion del personall
administrativo del servicio de consultal X X X
fue rapida?

Rapidez de la 14. ¢, La atencion de los diferentes servicios|

atencion (analisis, examenes, farmacia) fue| X X X

rapida?

15. ¢, El personal médico del area de servicio|

Disposicion de de consulta se muestra siempre| X X X

ayuda dispuesto a ayudarlo?

16. ¢ El personal médico mostro interés en|
solucionar su problema de salud? X X X

17. ¢ Los carteles, letreros permiten a los|
usuarios de la consulta orientarse en las| X X X
Comunicacion con instalaciones del centro de salud?
los usuarios 18. ¢ Comprendié la explicacion que el
personal médico le brindo sobre su X X X
estado de salud?

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimension:

Observaciones/

Claridad| Coherenciakelevancia scomendaciones
112|13|4(1]12|3(4|1]|2|3|4

19. ¢, El personal médico cuando le atencion| X X X
lo llamo por su nombre?

Indicadores item
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Atencidén

personalizada

20.

¢, El personal médico conocia su historial
clinica evidenciando conocimiento sobre
su problema de salud?

Comprension de

21.

¢ El personal del centro de salud
reconoce la prioridad de su estado de|
salud?

necesidades

. ¢ Usted se muestra satisfecho con Ila

atencion recibida en el servicio de
consulta?

Cuarta dimension: Elementos Tangibles
Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

IClarida

Coheren ciake levancial

Observaciones/
ecomendaciones

11213

4

1

2

3

4

112

3

4

Cantidad de
equipos modernos

23.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa aprovecha d
manera adecuada las Tecnologias de la
Informacion 'y Comunicacion para
brindar sus servicios?

24.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa pone a su
disposicion elementos tecnologicos para|
poder hacer seguimiento  sobre|
diagnosticos o citas?

Instalaciones del
centro de salud

25.

¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene establecidos|
de manera clara los canales de
comunicacion con los pacientes?

26.

¢ Usted considera que seria mas eficaz
la atencion del Hospital Regional de|
Pucallpa si se implementan canales de|
comunicacion virtual como Whatsapp o
Bots?

Apariencia del
personal

27.

¢Usted considera que la operacion|
actual del Hospital Regional de Pucallpa|
satisface sus necesidades?

28.

¢ Usted considera que implementando|
nuevas tecnologias para la atencion el
Hospital Regional de Pucallpa satisfacer

sus necesidades?

A\

i el bvaluador
o L aA2105.0.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario de Modernizacién de la Gestion Publica y satisfaccion de los
pacientes”. 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 colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombre del juez: JAVIER FERNANDO PENARANDA LAREDO
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctorado ( )
Area de formacion académica: Clinica () Social ( )
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: GESTION PUBLICA

INSTITUTO NACIONAL DE INVESTIGACION EN
GLACIARES Y ECOSISTEMAS DE MONTANA - MINAM

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia 2 a 4 afos ( )
profesional en el area: Masde 5afios ( X )
Experiencia en Investigacion GESTION PUBLICA

Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
CUESTIONARIO DE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

Nombre de la Prueba:

GUTIERREZ MARTINEZ SHARY CAROLAY

Autor (a):
Procedencia: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Administracion: INDIVIDUAL

15 MINUTOS

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: HOSPITAL REGIONAL DE UCAYALI

Significacion: La modernizacion de la Gestiéon Publica comprende 03 dimensiones que
\va desde el gobierno abierto y la articulacion interinstitucional, ademas de
09 indicadores que son categéricos y ordinales. Esta evaluacion se llevara
a cabo en tres niveles, bajo regular y alto.

4. Soporte tedrico

La teoria de la modernizacion, surgida en la década de 1950, tiene sus raices en la
concepcion de la modernidad elaborada por los filésofos de la llustracion. Segun
esta teoria, el desarrollo es un proceso lineal en el que las sociedades proceden a
través de pasos o fases similares antes de alcanzar la modernidad. De hecho, cada
paso del camino constituye un avance o una ganancia.



Ucv

S

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable

Dimensiones

Definicion

Modernizacion del
Estado.

iGobiemo Abierto
iGobiemo Electrénico
Articulacidn interinstitucional

La Modemizacion de la Gestién Publica es un
proceso politico técnico de transformacion de
actitudes y de fortalecimiento de aptitudes, de
agilizacién de procesos, simplificacion de
procedimientos, con el fin de hacerlos
compatibles con los nuevos roles de todos los
niveles de gobierno (Fuenzalida y Gonzaélez,
2019).

Satisfaccion de

Calidad de servicio

La satisfaccion del paciente es un indicador

pacientes Eficiencia importante y comunmente utilizado para
medir la calidad de la atencién sanitaria. La
satisfaccion del paciente influye en los
resultados clinicos, la retencién de los
pacientes y las reclamaciones por negligencia
médica. Afecta a la prestacion oportuna,
eficiente y centrada en el paciente.
(Aguirrezabal, 2015).
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio | El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se - unamodificacion muy grande en el uso de
comprende - Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significado
facilmente, es o por laordenacién de estas.
dgcir, su Se requiere una modificacion muy
sintacticay . Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
adecuadas. ; ; - ; :
Ao rivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
. Totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (nocumple dimension.
COHERENCIA con el criterio)
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial

relacion légica

deacuerdo)

/lejana conla dimension.

conla dimensién o
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midiendo.

. Totalmente de acuerdo El item se encuentra esta relacionado

(altonivel) con ladimensién que esta midiendo.
. No cumple con el criterio El ftem puede ser .e.h'mlnado i que se
veaafectada la medicién de la dimensién.

RELEVANCIA
El item es o El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencialo . Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide

importante, es

éste.

decir debe ser
incluido.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

incluido.
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

S. Presentacion de instrucciones para el juez:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de variable N° 1 Modernizacion

del estado

= Primera dimension: Gobierno abierto
= Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

CoherencialRelevanci

Observaciones/
Recomendaciones|

Transparencia

¢Usted percibe que el Hospital Regional de|
Pucallpa es monitoreado por las autoridades|
competentes?

¢Usted considera que se garantiza |Ia|
transparencia del Hospital Regional de|
Pucallpa?

Accesibilidad

¢Usted considera que es facil poder acceder a|
la informacion de transparencia del Hospita
Regional de Pucallpa?

¢Usted considera que existe un proceso|
sencillo para conocer la planilla de|
remuneraciones de los colaboradores del
Hospital Regional de Pucallpa?

Participacion
ciudadana

¢Usted considera importante que existal
participacion ciudadana en las futuras mejoras
del Hospital Regional de Pucallpa?

¢Usted considera que el Hospital Regional de|
Pucallpa considera la opinion publica paral
definir sus objetivos y trazar sus estrategias?

= Segunda dimensioén: Gobierno electronico
= Objetivos de la Dimension:

Indicadores

item

Observaciones/
Recomendaciones

Usode TIC

¢Usted considera que el Hospital Regional d
Pucallpa facilita el acceso a las personas
servicios publicos en linea de manera sencilla y|
consistente?

Pucallpa brinda el acceso a la ciudadania d
informacion actualizada sobre sus entidades?

¢Usted considera que el Hospital Regional d%

Plataforma Web

¢Usted considera que el Hospital Regional d
Pucallpa apoya el proceso de adoptar un
plataforma Web para brindar una mejor
atencion al usuario?

10. ¢Usted considera que el Hospital Regional d

Pucallpa deberia implementar una plataform
Web para poder realizar servicios y mejorar la|
calidad de atencion?

Promocion del
gobierno
electronico

Pucallpa se encuentra capacitado para |
promocion de sistemas modemos?

. ¢Usted considera que el Hospital Regional d§|

12. ¢Usted considera que el Hospital Regional d

Pucallpa cuenta con los medios necesario
para el desarrollo de un gobiemo electronic
adecuado?

= Tercera dimension: Articulacion interinstitucional

= Objetivos de la Dimension:
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Indicadores

item

Coherencia

aI Observaciones/

Recomendaciones|

4

Interoperabilidad|

. ¢Usted considera que el Hospitall

Regional de Pucallpa tiene capacidad
de trabajar de manera paralela con
otras instituciones publicas como
RENIEC?

X

institucional

. ¢Usted considera que el Hospitall

Regional de Pucallpa implement
procesos que buscan lograr |Ia|
interoperabilidad de servicios publicos|
en linea?

Coordinacion

. ¢Usted considera que el Hospitall

Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion
inmediata en linea con la Direccion de|
Salud de Ucayali?

vertical

. ¢Usted considera que el Hospitall

Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion
inmediata en linea con el Ministerio de|
Salud?

Coordinacion

. ¢Usted considera que el Hospitall

Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion
inmediata  en linea con las]
agrupaciones sociales como sindicatos|
y gremios?

horizontal

. ¢Usted considera que el Hospitall

Regional de Pucallpa tiene la capacidad
de implementar una red de participacion
inmediata en linea con las autoridades|
regionales?

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de variable N° 2 Satisfaccion de

paciente

= Primera dimension: Fiabilidad

Objetivos de la Dimensioén:

Indicadores

item

Coherenciakelevancia

Observaciones/
ecomendaciones

2

Cumplimiento de
promesas

¢ El médico le atendié en el horario|
programado?

¢ Su atencion se realizé respetando la
programacion y orden de llegada?

Servicio eficaz y

¢, Usted encontro citas disponibles y lag

eficiente obtuvo con facilidad?
¢ Su historia clinica se encontrg
disponible para su atencion?
Cantidad de ¢ Usted se siente seguro que el
problemas diagnostico del personal médico es el

solucionados

indicado?

¢, Considera que la receta emitida por el
meédico va a solucionar su problema de|
salud?
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= Segunda dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension:

£ " IClaridad Coherenciakelevancia Observac:o_nesl
Indicadores Item ecomendaciones|

1(2(3[4|1(2]|3|4(1]|2]|3|4

7. ¢ Durante su atencion en el servicio de
consulta se respeto su privacidad? X X X

8. ¢ Usted confia en contar detalles de su|

Nivel de confianza problema de salud al personal médico? X X X

9. ¢ El personal que le atendié le brindo
confianza y seguridad y conoce su X X X

Nivel de funcion?

conocimiento del 10. ¢ El personal médico le realizo un|

personal examen minucioso por el problema d X X X

salud que motiva su atencion? el

para contestar sus dudas o pregunta
Nivel de amabilidad. sobre su problema de salud?
12. ¢, El personal administrativo y médico |
trato con respeto y paciencia?

11. ¢, El personal le brindo tiempo necesaria‘
S

= Tercera dimension: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimension:

< . IClaridad Coherenciakelevancia Observacio_nesl
Indicadores Item ecomendaciones|

11213|4|1]2|3(4]1(2]|3|4

13. ¢, Considera que la atencion del personal
administrativo del servicio de consult X X X
fue rapida?

Rapidez de la 14. ¢, La atencion de los diferentes servicios|

atencién (analisis, examenes, farmacia) fuel X X X

rapida?

15. ¢, El personal médico del areade serviciol
Disposicion de de consulta se muestra siempre| X X X
ayuda dispuesto a ayudarlo?

16. ¢, El personal médico mostro interés en|
solucionar su problema de salud? X X X

17. ¢ Los carteles, letreros permiten a los]
usuarios de la consulta orientarse en las| X X X
Comunicacion con instalaciones del centro de salud?

los usuarios 18. ¢ Comprendi6é la explicacion que el
personal médico le brindo sobre su X X X
estado de salud?

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimension:

. . ._| Observaciones/
ClandadlCoherenmakelevancla acomendiciones
112|13|4|1]2(3|4|1[|2(3|4

19. ¢, El personal médico cuando le atencion X X X
lo llamo por su nombre?

Indicadores item




3] UCV
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

20. ¢, El personal médico conocia su historia
clinica evidenciando conocimiento sobre X X X
personalizada su problema de salud?

Atencion

21. ¢ El personal del centro de salud
reconoce la prioridad de su estado de X X X
Comprension de salud?

necesidades 22. ¢, Usted se muestra satisfecho con la|
atencion recibida en el servicio d X X X
consulta?

= Cuarta dimension: Elementos Tangibles
= Objetivos de la Dimension:

Indicadores item

ClaridadlCoherenciakeIevancia Observaciones/

ecomendaciones

11213|14|11(2|3|4|1(2]|3|4

23. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa aprovecha de| X X X
manera adecuada las Tecnologias de Ig

Cantidad de Informacion 'y Comunicacion paraj

equipos modernos brindar sus servicios?

24. ;Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa pone a s X X X
disposicion elementos tecnolégicos par:
poder hacer seguimiento  sobr
diagndsticos o citas?

25. ¢Usted considera que el Hospital

Regional de Pucallpa tiene establecidos| X X X
Instalaciones del de manera clara los canales de
centro de salud comunicacion con los pacientes?
26. ¢ Usted considera que seria mas eficaz
la atencion del Hospital Regional de| X X X

Pucallpa si se implementan canales de|
comunicacion virtual como Whatsapp o
Bots?

27. ¢ Usted considera que la operacion
Apariencia del actual del Hospital Regional de Pucallpa X % X
personal satisface sus necesidades?

28. ¢ Usted considera que implementando
nuevas tecnologias para la atencion el X X X
Hospital Regional de Pucallpa satisfacer
sus necesidades?

Firma del evaluador
DNI
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Evaluacion por juicio de expertos

Firmado digitalmente por
BARCO ANDRADE ALICIA
MARIA FIR 41360488 hard
Motivo: Doy \V° B®

Fecha: 18/06/2023 23:42:51-0500

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario de Modernizacién de la Gestion Publica y satisfaccion de los
pacientes”. 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 psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

BARCO ANDRADE ALICIA MARIA

Grado profesional:

Maestria ( X )

Doctorado (

Area de formacion académica:

Clinica  ( )
Educativa ( )

Social

(

Organizacional (

Areas de experiencia profesional:

Transformacion digital

Institucion donde labora:

Human Branding

Tiempo de experiencia
profesional en el area:

2 a 4 afos ( )
Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Transformacion digital

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

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

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA

GUTIERREZ MARTINEZ SHARY CAROLAY

Tiempo de aplicacion:

Autor (a):
Piocadencia: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Administracion: INDIVIDUAL

15 MINUTOS

Ambito de aplicacion:

HOSPITAL REGIONAL DE UCAYALI

Significacion: La modernizacion de la Gestién Publica comprende 03 dimensiones que
\va desde el gobierno abierto y la articulacion interinstitucional, ademas de
09 indicadores que son categéricos y ordinales. Esta evaluacion se llevara
a cabo en tres niveles, bajo regular y alto.

4. Soporte tedrico

La teoria de la modernizacion, surgida en la década de 1950, tiene sus raices en la
concepcion de la modernidad elaborada por los filésofos de la llustracion. Segun
esta teoria, el desarrollo es un proceso lineal en el que las sociedades proceden a
través de pasos o fases similares antes de alcanzar la modernidad. De hecho, cada
paso del camino constituye un avance o una ganancia.
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Variable

Dimensiones

Definicion

Modernizacion del
Estado.

iGobiemo Abierto
iGobiemo Electrénico
Articulacion interinstitucional

La Modemizacién de la Gestién Publica es un
proceso politico técnico de transformacioén de
actitudes y de fortalecimiento de aptitudes, de
agilizacion de procesos, simplificacion de
procedimientos, con el fin de hacerlos
compatibles con los nuevos roles de todos los,
niveles de gobierno (Fuenzalida y Gonzélez,
2019).

Satisfaccion de

Calidad de servicio

La satisfaccion del paciente es un indicador

pacientes Eficiencia importante y cominmente utilizado para
medir la calidad de la atencién sanitaria. La
satisfaccion del paciente influye en los
resultados clinicos, la retencion de los
pacientes y las reclamaciones por negligencia
meédica. Afecta a la prestacién oportuna,
eficiente y centrada en el paciente.
(Aguirrezabal, 2015).
Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El ftem se . unamodificaciéon muy grande en el uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significado
facilmente. es o por laordenacion de estas.
decir, su . Se requiere una modificacion muy
sintacticay 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
semantica son item.
adecuadas. Bl it | i ‘nti intaxi
4 Ritoivel item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. Totalmente en El item no tiene relacion légica con la
desacuerdo (nocumple dimensioén.
con el criterio
COHERENCIA ) - - — -
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacién tangencial
relacion logica deacuerdo) /lejana conla dimension.

conla dimensién o

El item tiene una relacion moderada con la

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) di - t& idiend
midiendo. imensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo El item se encuentra esta relacionado

(altonivel) con ladimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El ftem puede ser 'e.I|'m|nado SN que e
veaafectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA
El item es o El item tiene alguna relevancia, pero otro
esencialo 2. Bajo Nivel itempuede estar incluyendo lo que mide
importante, es éste.
ii?:}::be Aas 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Altohivel El item es muy relevante y debe ser

incluido.
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1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.

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

& ",
,
e

FIRMA
DIGITAL

Firmado digitalmente por:
BARCO ANDRADE ALICIA
MARIA FIR 41360488 hard
Motivo: Doy V° B®

Fecha: 18/08/2023 23:42:51-0500
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de variable N° 1 Modernizacion

del estado

= Primera dimension: Gobierno abierto
= Objetivos de la Dimensién:

Indicadores

item

Coherencial

Observaciones/
Recomendaciones|

4

Transparencia

¢Usted percibe que el Hospital Regional de|
Pucallpa es monitoreado por las autoridades|
competentes?

X

¢Usted considera que se garantiza |laf
transparencia del Hospital Regional de|
Pucallpa?

Accesibilidad

¢ Usted considera que es facil poder acceder a|
la informacion de transparencia del Hospita
Regional de Pucallpa?

¢Usted considera que existe un proceso
sencillo para conocer la planilla de
remuneraciones de los colaboradores del
Hospital Regional de Pucallpa?

Participacion
ciudadana

¢Usted considera importante que existal
participacion ciudadana en las futuras mejoras|
del Hospital Regional de Pucallpa?

¢Usted considera que el Hospital Regional de|
Pucallpa considera la opinion publica par
definir sus objetivos y trazar sus estrategias? al

= Segunda dimension: Gobierno electronico
= Objetivos de la Dimension:

Observaciones/

consistente?

Indicadores item Recomendaciones
¢Usted considera que el Hospital Regional de|
Pucgll_pa faci!ita el acceso a las personas a|

Uso de TIC servicios publicos en linea de manera sencilla y|

¢Usted considera que el Hospital Regional de]
Pucallpa brinda el acceso a la ciudadania de|
informacion actualizada sobre sus entidades?

Plataforma Web

¢Usted considera que el Hospital Regional de|

Pucallpa apoya el proceso de adoptar unal

plataforma Web para brindar una mejor
atencion al usuario?

10. ¢Usted considera que el Hospital Regional de|

Pucallpa deberia implementar una plataform:
Web para poder realizar servicios y mejorar |
calidad de atencion?

Promocion del
gobierno
electronico

. ¢Usted considera que el Hospital Regional dej

Pucallpa se encuentra capacitado para Ial

promocion de sistemas modemos?

12. ¢Usted considera que el Hospital Regional d

Pucallpa cuenta con los medios necesario:
para el desarrollo de un gobiemo electrénic
adecuado?

= Tercera dimension: Articulacion interinstitucional

= Objetivos de la Dimensioén:
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Claridad Coherencia Relevancial Obascvaclonas/

Indicadores item Recomendaciones|
1123|4123 |4(1(2(3]|4

13. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene capacidad| X X X
de trabajar de manera paralela con|

- otras instituciones publicas como
Interoperabilidad| RENIEC?

institucional

Regional de Pucallpa implement
procesos que buscan lograr la
interoperabilidad de servicios publicos
en linea?

15. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad| X X X
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con la Direccion de

Coordinacion Salud de Ucayali?

vertical 16. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad| X X X
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con el Ministerio de
Salud?

17. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad| X X X
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con las|
agrupaciones sociales como sindicatos
y gremios?

18. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa tiene la capacidad| X X X
de implementar una red de participacion|
inmediata en linea con las autoridades
regionales?

14. ;Usted considera que el Hospita:l

Coordinacion
horizontal

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de variable N° 2 Satisfaccion de
paciente

= Primera dimension: Fiabilidad
= Objetivos de la Dimension:

. ” CIaridadlCoherenciakelevancia Observacio.nesl
Indicadores Item ecomendaciones|

11213{4[1]2]|3]|4([1]2|3|4

Cumplimiento de 1. ¢ El médico le atendié en el horario]
promesas programado? X X X

2. ¢ Su atencion se realizo respetando la
programacion y orden de llegada? X X X

Servicio eficaz y 3. ¢ Usted encontro citas disponibles y las|
eficiente obtuvo con facilidad? X X X

4. ¢ Su historia clinica se encontro
disponible para su atencion? X X X

Cantidad de 5. ¢ Usted se siente seguro que el
problemas diagnostico del personal médico es el X X X

solucionados indicado? _

6. ¢ Considera que la receta emitida por el

médico va a solucionar su problema de X X X

salud?
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= Segunda dimensién: Seguridad
= Objetivos de la Dimensioén:

< " CIaridatJCoheren ciakelevancia Obsewaciopesl
Indicadores Item ecomendaciones|

112|3[4[1(2(3]|4]|1]|2]|3|4

7. ¢ Durante su atencion en el servicio de|

consulta se respeté su privacidad? X X X
. 8. ¢ Usted confia en contar detalles de su|
Nivel de confianza problema de salud al personal médico? X X X
9. ¢ El personal que le atendié le brindo]
confianza y seguridad y conoce su X X X
Nivel de funcion?
conocimiento del 10. ¢ El personal médico le realizo un|
personal examen minucioso por el problema de X X X

salud que motiva su atencion?

11. ¢, El personal le brindo tiempo necesarig
para contestar sus dudas o preguntas X X X
Nivel de amabilidad. sobre su problema de salud?
12. ¢, El personal administrativo y médico |
trato con respeto y paciencia?

= Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
= Objetivos de la Dimensioén:

< " CIaridatJCoheren ciakelevancia Obsewaciopesl
Indicadores Item ecomendaciones|

112(3(4[1(2|3]|4]|1]|2]|3|4

13. ¢, Considera que la atencion del personal
administrativo del servicio de consult X X X
fue rapida?

Rapidez de la 14. ¢, La atencion de los diferentes servicios

atencién (analisis, examenes, farmacia) fue| X X %x

rapida?

15. ¢, El personal médico del areade servicig
Disposicién de de consulta se muestra siemprel X X X
ayuda dispuesto a ayudarlo?
16. ¢ El personal médico mostro interés en|

solucionar su problema de salud? X X X

17. ¢ Los carteles, letreros pemiten a los
usuarios de la consulta orientarse en las| X X X
Comunicacion con instalaciones del centro de salud?
los usuarios 18. ¢ Comprendio la explicacion que el
personal médico le brindo sobre su X X X
estado de salud?

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimensioén:

Observaciones/

ClaridadCoherenciakelevancia ecomendiciones!
112(3|4|1]12|3|4|1]|2|3|4

19. ¢ El personal médico cuando le atencion| X X X
lo llamo por su nombre?

Indicadores item
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20. ¢, El personal médico conocia su historia|

Atencidn L : : S
clinica evidenciando conocimiento sobre| X ) 3 X
personalizada su problema de salud?
21. ¢ El personal del centro de salud
reconoce la prioridad de su estado de X X X
Comprensién de salud?
necesidades 22. ¢, Usted se muestra satisfecho con Ia
atencion recibida en el servicio de X X X
consulta?

= Cuarta dimension: Elementos Tangibles
= Objetivos de la Dimension:

. : CIaridad'Coherenciakelevancia Observaclo_nesl
Indicadores Item ecomendaci

112(3|4[1(2]|3]|4|1[2|3|4

23. ¢Usted considera que el Hospital
Regional de Pucallpa aprovecha de X X X
manera adecuada las Tecnologias de I

Cantidad de Informacion y  Comunicacién para

equipos modernos brindar sus servicios?

24 ;Usted considera que el Hospitall
Regional de Pucallpa pone a su X X X
disposicion elementos tecnologicos paral
poder hacer seguimiento  sobre
diagnosticos o citas?

25. 4Usted considera que el Hospital

Regional de Pucallpa tiene establecidos X % X
Instalaciones del de manera clara los canales de
centro de salud comunicacion con los pacientes?
26. ¢ Usted considera que seria mas eficaz
la atencion del Hospital Regional de X X X

Pucallpa si se implementan canales de
comunicacion virtual como Whatsapp 0|
Bots?

27. ¢Usted considera que la operacion|

Apariencia del actual del Hospital Regional de Pucallpa| X X X
personal satisface sus necesidades?

28. ¢Usted considera que implementando|
nuevas tecnologias para la atencion el X X X
Hospital Regional de Pucallpa satisfacer|
sus necesidades?

Firma del evaluador

DNI I Firmado digitalmente por:
4 BARCO ANDRADE ALICIA
g MARIA FIR 41360488 hard

FIRMA Motivo: Doy \V° B®
DIGITAL| recha: 18/08/2023 23:42:51-0500




Tabla

Consolidado de evaluacion de expertos

Experto

Changama Gonzales Jennifer

Pefiaranda Laredo Javier Fernando

Barco Andrade Alicia Maria

Criterio de Evaluacion

Grado ] ) .
Coherencia Relevancia Claridad
Magister
X X X
Magister
X X X
Magister X X X

Dictar

Alto N

Alto N

Alto N

Relacién de expertos con experiencia en gestién publica



Anexo 5: Modelo de consentimiento informado UCV

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la INVESHIGaCION: ... e

la Gestion Publica y satisfaccién de pacientes del Hospital Regional de
Pucallpa, Ucayali, 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
posgrado del programa académico de maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo del campus Ate, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la instituciéon Hospital
Regional de Pucallpa.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

¢, Qué tipo de relacion existe entre gobierno abierto y satisfaccion de pacientes del
Hospital Regional de Pucallpa, Ucayali, 2023?

Procedimiento

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

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales

y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Modernizacion de la Gestion
Pablica y la satisfaccion de pacientes del Hospital Regional de Pucallpa,
Ucayali, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizard en el ambiente de hospitalizacién de la institucion hospital regional de
Pucallpa. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas
usando un namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Problemas o preguntas:



Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora

Shary Carolay Gutierrez Martinez email: scgutierrezm@gmail.com, y Docente

asesor Mtra. Alza Salvatierra, Maria Soledad email: malzasa@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

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

Nombre y apellidos: ... ..o

FECNA Y NOTa: .o


mailto:scgutierrezm@gmail.com
mailto:malzasa@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 6. Autorizacion de la entidad

GOBIERNO REGIONAL DE UCAYALI (‘_’_;F
HOSPITAL REGIONAL DE PUCALLPA ¢

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZY EL DESARROLLO”

pucallpa 20 de Junio del 2023

CARTA N° 059-2023-OADI/HRP/PUC

SENOR:
MC. EDILBERTO NUNEZ CAMPOS
DIRECTOR EJECUTIVO DEL HOSPITAL REGIONAL DE PUCALLPA

Presente. -
ASUNTO: Aceptacion para Recoleccion de Datos de Proyecto de Investigacion

De mi mayor consideracion

Grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente, y a la vez comunicarle que se hace
conocimiento la aceptacién para realizar en nuestra institucion para el desarrollo de su trabajo de
investigacion titulado “MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA Y LA
SATISFACCION DE PACIENTES DEL HOSPITAL REGIONAL DE PUCALLPA,
UCAYALI 2023”, teniendo en consideracion que al término del estudio se debera enviar una copia
del mismo, a la Oficina de Apoyo a la Docencia e Investigacion (OADI) y se solicita considerar a
nuestra institucién como parte de la investigacion, publicacion y otros, para ser considerado dentro
de la produccion de investigaciones del Hospital Regional de Pucallpa.

Sin otro particular, aprovecho la ocasion para expresarle muestras de consideracion y

estima personal.

Atentamefite,

(TOSPTALREG0 AL 7 PUCALLPA
. TRAMIE DCCHRTARIO i
. 20 JUN Wi |
Higir . 2.6 spd! :OH
l lu.d,..'?m.....;.. e00ee0. 0. iutIn &
Cle.
OFICINA DE CALIDAD
ESTADISTICA

“55 Afios cuidando tu Salud”
“Rumbo al Tercer Nivel de Atencion Especializada”

DIRECCION: Jr. Agustin Cauper N° 285-Distrito Calleria-Ucayali-Peri Teléf. 061-575211
Correo:oadihrp2018@gmail.com.pe  -Pagina web: www.hrpucallpa.gob.pe
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m GOBIERNO REGIONAL DE UCAYALI
HOSPITAL REGIONAL DE PUCALLPA

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

Pucallpa, 22 de junio del 2023

OFICIO N°{7¢6 -2023-GRU-DIRESA-HRP.

Seiiora:

Dra. Consuelo Del Pilar Clemente Castillo
Jefe de la Escuela de Postgrado

Campus Lima Ate

LIMA.-

ASUNTO : ACEPTACION PARA REALIZAR INVESTIGACION.

Ref : ESCRITO DE REGISTRO N° 5741.

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente y en atencién al
documento de la referencia, hacemos de su conocimiento que, habiendo
realizado coordinacicnes con el Jefe de la Oficina de Apoyo a la Docencia é
Investigacién (OADI), se comunica que la sefiorita SHARY CAROLAY
GUTIERREZ MARTINEZ, Estudiante de su prestigiosa casa de estudios
superiores, ha sido aceptado para el desarrollo de Trabajo de Investigacion
titulado “Modernizacién de la gestion Publica y la Satisfaccién de Pacientes
del Hospital Regional de Pucallpa -Ucayali -2023”; teniendo en
consideracién que al término del estudio deberé remitir copia del trabajo de -
investigacién a la Oficina de Apoyo ala Docencia é Investigaciéon (OADI),
asimismo considerar a nuestra institucién como parte de la investigacion,
publicaciéon y otros, para ser considerados dentro de la produccién de
investigacion del Hospital Regional de Pucallpa.

Sin otro particular, me suscrib

Atentamente, P
/ ? Ay ALARL
/ : PTALZAPRAE FUCALLA
ENC i':.{ 28t weadliertasnaanzaninansraneaniete
Cc. Oficina de Calidad \'\;lr'.,: IRy L ()Tbot!\,j)r\(:ElTITk:\A(.)CS erf/cns/) Se¢
Archivo -— iy
Berta. i
21Ves/ 23 118

“$5 Aitos cuidando tu Salud”
«Rumbo al Tercer Nivel de Atencién Especializada”

DIRECCION : Jr. Aguaytfa N° 605 - Distrito Yarinacocha - Ucayali — Perd Teléf. 061-575211
Correoshrpuca@speedy.compe - Pagina web: www.hrpucalipa.gob.pe




Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla

Prueba de confiabilidad

Alfa de Nivel

Variable/Dimension ftems Cronbach
Gestion directiva 28 0.881 Muy alta
Calidad Educativa 28 0.768 Alta

En la Tabla , se observa que los datos de las variables, de un grupo piloto
de 30 participantes, poseen un nivel de confiabilidad muy alta y alta, donde el valor
para el instrumento de Modernizacion de la gestion publica es de 0.881 y para el
instrumento de Satisfaccion del paciente, es de 0.788. Concluyendo que los

instrumentos son confiables (Tupanta et al., 2017).

Tabla

Niveles de confiabilidad

Rangos Magnitud/nivel
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41a0.60 Moderada
0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy Baja

Fuente: Tupanta et al. (2017)



Anexo 8. Prueba piloto
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Piloto de segunda variable
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Anexo 9. Base de datos
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