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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la Influencia del
protocolo de atencién en la gestion de casos de un servicio en una entidad publica,
2024. El enfoque fue cuantitativo, de tipo bésica, su nivel fue descriptivo explicativo,
de disefio no experimental, nivel correlacional causal, transversal. Como resultado
principal se demostré que existe una Influencia del protocolo de atencion en la gestion
de casos; con un valor de chi cuadrado igual a 84,285, con un p-valor de <0,001,
siendo <0,05, asimismo, el protocolo de atencion explica la gestiébn de casos en un
81%. Por lo cual, se infiere que mientras mejore el protocolo de atencion se lograra

mejoras en la gestion de casos de un servicio en una entidad.

Palabras clave: protocolo, gestion de casos, servicio.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the Influence of the care
protocol in the case management of a service in a public entity, 2024. The approach
was quantitative, basic, its level was descriptive explanatory, non-experimental
design, correlational level causal, transversal. As a main result, it was demonstrated
that there is an influence of the care protocol on case management; with a chi square
value equal to 84.285, with a p-value of <0.001, being <0.05, likewise, the care
protocol explains case management by 81%. Therefore, it is inferred that as the care
protocol improves, improvements will be achieved in the case management of a

service in an entity.

Keywords: protocol, case management, service.



I. INTRODUCCION

Las poblaciones vulnerables resultan de suma importancia para el desarrollo de las
gestiones publicas en un Estado, por lo cual son las entidades que implementan
servicios de ayuda dirigidos en un principio a pequefios grupos que se vean
involucrados en temas de violencia, abuso y maltrato, desarrollado por funcionarios
y servidores que bajo el contexto de normativas vigentes y politicas publicas se
encaminan a cumplir metas y objetivos institucionales siempre orientados a brindar
una atencion eficaz y oportuna. Al respecto, los protocolos de atencion cumplen
con establecer pautas en las que los servidores puedan realizar una gestion de
casos, responsable, y de esta manera prevenir e identificar riesgos a presuntas
responsabilidades durante el desarrollo de las atenciones, buscando de esta
manera que la prevencidn y acompafamiento tenga una mejora continua y

permanente.

Tales eventos, son situaciones que son abordados por los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de la Universidad, especificamente en el objetivo 8, trabajo
decente y crecimiento econdmico que busca generar empleos de calidad,
productivo en condiciones de equidad, siempre existira la participacion eficaz, que

genere incremento en la productividad econdémica y optimizacion de una gestion.

Internacionalmente, la Organizacion de las Naciones Unidas Mujeres estima
que durante el 2022, fueron 48,000 mujeres y nifias muertas en manos de sus
propias parejas o de otros familiares en el mundo (55%), esto da como resultado
gue son cinco féminas asesinadas cada hora, victimas de feminicidio por algun
miembro de su propia familia, ademas, un namero menor del 40%, son quienes
buscan ayuda, y casi siempre dirigiéndose a sus amigos o familiares, no a un
servicio de apoyo del Estado, a la fecha son 736 millones o 1 de cada 3 mujeres,
gue sufren violencia, sin embargo, fue la pandemia ocasionada por el brote de
COVID-19, que trajo como consecuencia un confinamiento por el cual continuo su
incremento, ONU (2023).



A pesar de los compromisos de diferentes gobiernos, nifias y mujeres en el
mundo, contintan sin poder hacer uso de los servicios esenciales en un Estado,
servicios que son claves y que responden en favor del bienestar y necesidades
inmediatas con la calidad y la intervencion multisectorial, los que incluyen justicia,
sanidad, servicio social y seguridad, las cuales, se busca que con una respuesta
minima y en coordinacién entre los sectores puedan responder hacia algunas
formas de las violencias contra grupos vulnerables, mujeres, a pesar de que la
poblacién en general, pueda acceder a servicios basicos, los que aun siguen
siendo de baja calidad, y, que se encuentran intrafinanciados y no tienen personal
suficiente, ONU ( 2020).

La atencion de buena calidad siempre sera importante en la administracion
publica, instituciones, y entidades, por lo cual todo trabajador debe estar capacitado
y calificado para brindar un buen servicio, no solo logrando la satisfaccion sino
destacando en la calidad del mismo, logrando ofrecer soluciones y contrarrestando
las inquietudes del ciudadano. La entidades del Estado han desarrollado dentro de
la administracion publica, el generar politicas que aseguren y garanticen el
cumplimiento de los servicios, sin embargo, la preocupacion se enfoca en la calidad
gue se le otorga desde la orientacion, el orden, la implementacién de normativas
para el desempefio en sus funciones y roles asignados, siendo una herramienta la
escucha y atencion al usuario, una estrategia para enumerar necesidades y
contemplar soluciones, de acuerdo a, Zafrilla et al.( s/f, como se citd6 en Julca,
2020).

Novales et al.(2022) de Espafia, considera que las entidades administradoras
publicas deben prestarse servicios que son esenciales para sus compatriotas, que
cumplan las funciones de regular, supervisar y redistribuir todo interés publico para
fortalecer una democracia moderna, que se caracterice por ser eficaz, eficiente,
con transparencia, equidad, y, con apertura al ciudadano, para lograr una reforma
gue genere cambios y, que administre de manera adecuada Sus recursos
humanos, logre una modernizacion, empleando eficazmente lo tecnoldgico,
elaborando diagnésticos iniciales de las carencias, la que contribuya a la mejora
de sus procedimientos, asimismo, mantener el continuo reforzamiento de las

evaluaciones en sus politicas publicas y buen mejoramiento de la transparencia.
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Por el contrario, la normatividad, no es aplicable o es desconocida por los
servidores, lo que determina replantear disefios, analizar funciones. Por ello, es
necesario, la evaluacion por resultados, el seguimiento de programas y politicas, y

la rendicion de sus cuentas.

De la misma manera, Calabria et al.(2023) considera que en Argentina, el
Estado que se pronuncie como democratico debe priorizar y garantizar los
derechos principales de los compatriotas, como la libre accesibilidad a servicios
esenciales, los cuales deben tener la disponibilidad y accesibilidad que garanticen
una prestacion de calidad, la efectividad y equidad, sin discriminar la parte social,
econdmica, ni la ubicacién geogréfica del ciudadano, destacando los servicios
como el de educacion, alimentacién, salud, acceso al agua y saneamiento basico,
la seguridad y acceso a la justicia, este ultimo, fundamental para respaldar la
convivencia pacifica y la paz social entre los ciudadanos de una misma region, por
lo cual, estos servicios esenciales siendo fundamentales buscan garantizar la

dignidad, el bienestar y la vida de las personas.

Del mismo modo, Funcién Publica de Colombia (2021) sefiala que la funcién
de las entidades del Estado busca seguir los protocolos al servicio del usuario con
el fin de optimizar el buen ordenamiento y mejorar en la relacion entre los
ciudadanos y servidores del Estado, donde los protocolos sirven para unificar y
capitalizar experiencias exitosas, optimizar recursos para tener una buena
capacidad de respuesta, lograr una calidad de vida mejorada para quienes acceden
y cuales servicios son los que consultan, todo ello surge a raiz de la elaboracién

de lineamientos generales que se aplican para la atencion en el Estado.

Asimismo, en Peru, una entidad del Estado en 1996, implemento un servicio
de ayuda telefonica Ayuda Amiga 0800-16-800, dirigido a nifias, nifios v,
adolescentes que estaban involucrados como victimas de violencia, abuso sexual
y maltrato, en ese entonces ,bajo la direccion de la Comision Permanente de los
Derechos de la Mujer, el que pertenecia al Ministerio de Justicia, y, bajo, el
compromiso de los Estados Partes de la Convencion Belem do Para, y con el
dictado de normas y politicas para prevenir, erradicar y sancionar conductas que

causen violencia psicoldgica, fisica, o sexual, en espacios publico o privado, se
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adoptaron programas donde, de manera especifica y progresiva puedan incluirse
servicios especializados de orientacion dirigidos a las familias, en general, pero

haciendo hincapié en la atencidon de féminas, victimas de violencia.

En el 2001, ante la creacion de un programa dirigido a erradicar la violencia
familiar y sexual, en conjunto con una comision de promocién de servicios a favor
de la mujer, implementaron una linea de ayuda telefonica que se especializo como
servicio para orientar a los ciudadanos afectados por la violencia familiar y/o sexual.
Siendo, 27 de abril de 2006, se crea un servicio ante el incremento de casos de
maltrato, explotacién sexual a nifios, nifias y adolescentes, bajo una guia de
procedimientos para la atencion telefénica en casos de maltrato y abuso sexual en
nifas, nifios y adolescentes - Linea 100 (RM N°266-2006-MIMDES, 2006) como
un documento de orientacion para la intervencion de casos y una buena atencién
telefébnica. En el 2008, ambas lineas se fusionaron, para brindar atencién a
poblaciones en etapa adulta, personas con discapacidad y adultos mayores,
sumado a la orientacion y consejeria, incluyendo intervencién inmediata en
situaciones de riesgo a la victima, ampliando su atencién gratuita de 24 horas del
dia, ANDINA (2010).

A raiz del incremento de atenciones diferenciadas en el servicio, integrado por
mas profesionales desde su inicio, bajo la intervencién de diversas supervisiones
de otras entidades publicas, es recomendacion, de estas Ultimas, crear una
herramienta adecuada para una atencién telefénica donde la victima es la mujer
violentada, y, donde se refleje las acciones durante los hechos de auxilio,
Defensoria del Pueblo (2020).

Hernandez et al. (2021), en Perq, sefiala que hay una probleméatica en un
servicio telefénico de ayuda, ante el incremento de atenciones, ademas de contar
con trabajadores con diferentes opiniones sobre el fin y objetivo en su atencion, por
lo que generaba evaluaciones de riesgo subjetivas, sin una adecuada atencion
diferenciada y especializada, con, un no manejo de llamadas silenciosas o de crisis,
el no seguimientos de las quejas o de las malas intervenciones por parte, de otras
dependencias, sin evaluacion de satisfaccion de las propias llamadas, ademas,

una ultima investigacion, lograria proyectar la elaboracion de un protocolo como
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herramienta normativa mejorada y actualizada que respalde y regule los
procedimientos de atencion de los profesionales.

Por lo tanto, los programas y servicios de prevencion que imparte el Estado
deben mantener una mejora continua y constante para el bienestar de los
ciudadanos, considero relevante conocer la influencia de un protocolo de atencion
en la gestion de casos, a través de sus servidores y profesionales publicos, a la
medida en la que contribuye en su desempefio como gestor en la atencién con
base en las normativas vigentes, procedimientos, caracteristicas, capacitaciones,
y formacién, sumado a ello, la empatia, sensibilidad, aptitud e informacién que

conduzca a la eficacia y a una atencién de calidad en el servicio.

El estudio analiza la Influencia del protocolo de atencién en la gestion de casos
de un servicio en una entidad publica, 2024, teniendo en cuenta la realidad
problematica se plantea el siguiente problema general: ¢ Cual es la influencia del
protocolo de atencién en la gestion de casos de un servicio en una entidad publica,
20247 Asimismo, como problemas especificos son: ¢Cual es la influencia del
protocolo de atencién en la introduccién de un servicio en una entidad publica,
20247, ¢Cudl es la influencia del protocolo de atencién en la evaluacion de
necesidades de un servicio en una entidad publica, 20247?, ¢ Cual es la influencia
del protocolo de atencién en la planificacion de un servicio en una entidad publica,
202472, ¢Cual es la influencia del protocolo de atencion en el control y evaluacion

de un servicio en una entidad publica, 2024~.

El trabajo de investigacion no pretende generalizar cualidades de los
trabajadores ni usuarios, tiene una justificacion teérica, porque no hay trabajos
especificos que aborden dicha problematica en el contexto de servicios de
prevencion, el que, a partir de ello, se analizara el buen uso y manejo de
trabajadores de un servicio, de protocolos y la influencia para la atencién de casos
con la finalidad de contribuir en la comprension, mejoramiento para reformular
procedimientos que permitan una calidad en el servicio. Del mismo modo, tiene
una justificacion social porque permitiré fortalecer el trabajo, que paso a paso, viene
reestructurandose ante el desafio de los cambios frente al sindrome de

agotamiento profesional, la diversidad en sus propias actitudes emocionales,
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estereotipos y creencias, sumado a la calidad humana que le permite atender y ser

empatico con los usuarios.

Por otro lado, tiene una justificacion metodoldgica, porque se desarrollara
cuestionarios los que tendran que ser validados por profesionales expertos,
teniendo una fiabilidad alta, que asegure ser un instrumento idéneo para
posteriores investigaciones. Ademas, tiene una justificacion practica porque
permitira tomar en cuenta, las alternativas de solucion que puedan implementar
cambios en el manejo de procedimientos para la atencion de ocurrencias que no
se hayan considerado en un principio, obteniendo un mejor asesoramiento e
intervencion. Finalmente, tiene una justificacion legal porque se rige por
lineamientos y disposiciones legales que se encuentran en un flujo de cambios bajo
una serie de pardmetros dirigidas a contribuir con una atencion que garantice la

calidad del servicio.

De esta manera, se considera objetivo general: Determinar la influencia del
protocolo de atencién en la gestién de casos de un servicio en una entidad publica,
2024 considerando como objetivos especificos: Determinar la influencia del
protocolo de atencion en la introduccién de un servicio en una entidad publica,
2024; Determinar la influencia del protocolo de atencion en la evaluacion de
necesidades de un servicio en una entidad publica, 2024; Determinar la influencia
del protocolo de atencién en la planificacion de un servicio en una entidad publica,
2024; Determinar la influencia del protocolo de atencién en el control y evaluacion

de un servicio en una entidad publica, 2024.

Con relacién a las hipétesis, podemos sefialar como hipotesis general: Existe
una influencia significativa entre el protocolo de atencion y la gestion de casos de
un servicio en una entidad publica, 2024. Y como hipétesis especificas; Existe una
influencia significativa entre el protocolo de atencion y la introduccion de un servicio
en una entidad publica, 2024; Existe una influencia significativa entre el protocolo
de atencién y la evaluacion de necesidades de un servicio en una entidad publica,
2024; Existe una influencia significativa entre el protocolo de atencién y la

planificacion de un servicio en una entidad publica, 2024;.Existe una influencia



significativa entre el protocolo de atencion y, el control y evaluacién de un servicio

en una entidad publica, 2024.

Iniciando con los antecedentes internacionales se tiene a Cruz y Garcia (2021)
por el que su objetivo fue conocer las rutas y protocolos de atencion a féminas
afectadas por la Violencia Basada en Genero (VBG) provenientes de Ibagué,
Bogota, Medellin y Cali, estudio desarrollado en Colombia, de enfoque cualitativo,
su disefio fue descriptivo, se considero aplicar una entrevista semiestructurada, de
profundidad, para la recogida de informacion, esta fue dirigida a servidores de las
entidades publicas asi como instituciones privadas provenientes de Ibagué,
Bogota, Medellin y Cali, obteniendo como resultados, que en las diversas ciudades
se corrobora que los protocolos de atencion mantienen elementos que orientan a
fortalecer a las instituciones, asi como asegurar un buen abordaje y atencién
apropiada a la victima, otro, que, los protocolos en su mayoria, son a nivel
interinstitucional con observatorios para seguimiento del mismo; las capacidades
de los profesionales siempre debe ser prioridad ante una buena formacién para la
interpretacion de las politicas publicas e identificacion en el ejercicio de la violencia,
poseedores de una gran sensibilidad, confidencialidad y grado de conciencia y

seguridad.

Huitrado (2020) en Ecuador realizo una investigacion para explicar el
procedimiento de adoptar un protocolo de atencion, en diversas universidades del
estado de México en cuanto a prevenir acoso Yy violencia de género, de disefio
cualitativo, emplea el estudio de caso y la triangulacion de la informacién, aplica la
técnica: las coincidencias de patrones, y, el método comparado, todo ello, en el
universo de 32 universidades del Estado de México, pero con la muestra de tres
casos de diferentes universidades en México, Guanajuato, y otra, de México, el
mismo gue concluye, que de acuerdo a la reforma de la legislacion y normativa es
responsabilidad que las universidades puedan contar con instrumentos que
regulen dichas conductas que vulneren a mujeres; son los directivos los
responsables de adoptar estos instrumentos como parte de su problemética actual,
y la garantia de proporcionar espacios seguros; la participacion de los actores,
estudiantes, profesores y personal administrativo, cumplié un rol importante para

la revision del protocolo antes de ser adoptado por la casa de estudios, asimismo,
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considerado como una demanda ante la necesidad de actuar frente a los hechos
de VCM.

Reyes (2019) en Guatemala realiza un estudio para fortalecer el uso de un
protocolo para la violencia sexual en los casos atendidos por los servidores de
salud de un servicio de emergencia en un nosocomio, de enfoque cuantitativo, con
un estudio descriptivo de corte transversal, elaboro un cuestionario y aplico la
técnica de entrevista individual. 20 personas fue su muestra, con la condicion de
ser enfermeros y auxiliares de enfermeria de un servicio emergencista, se
concluye; que el personal ya tiene conocimiento para aplicar el protocolo de
violencia en los casos atendidos; sin embargo, es el 50% que aplica el protocolo, y
el otro 50%, informa y sensibiliza, pero desconoce algunas pautas del protocolo;
del mismo modo hay un equipo que aborda con un plan de accién a los pacientes
de manera integral; sin embargo, no se logra cumplir una atencion de calidad,
oportuna, y de calidez a pesar de haber un protocolo de atencién que permite

estandarizar la atencion del personal de salud.

Alava et al.(2019) en Ecuador realizaron una investigacion, con el objetivo de
estudiar la Asistencia Social en el area de salud, funciones, y protocolos de
atencion a los usuarios en los hospitales, de investigacion cuantitativa, descriptiva-
explorativa, se bas6é en el método bibliografico, del mismo modo se empleé el
método inductivo/deductivo de enfoque cualitativo, los que concluyen que los
profesionales de trabajo social en los nosocomios no es solo un profesional que
brinda consejeria sino que brindan una tranquilidad y confianza al usuario que
padece dificultades en su salud, considerando la importancia del uso de protocolos
gue determinan procedimientos para los pacientes y sus familiares pues el
acompafamiento familiar genera un entorno de mayor confianza para el
profesional y el usuario, con base en la ética y el respeto, que involucre un mejor

plan para el trabajo multidisciplinario en beneficio del usuario.

Garcia e Iregui (2020) en Colombia realizaron un estudio por el cual tuvo como
objetivo elaborar un proyecto de protocolo asi como analizar la atencién y el
servicio al usuario en espacios de comercio, de enfoque cualitativo/cuantitativo, su

estudio descriptivo/correlacional; y cualitativo, porque usara de método la
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recopilacion de datos, tuvo una poblacion de 210 clientes, en el cual su muestra
fueron personas de 18 a 60 afios entre varones y mujeres que residen en la zona
y compran en los comercios, su muestreo fue aleatorio simple, se aplicé una
encuesta virtual por la emergencia COVID-19, concluyendo de esta manera; frente
a la atencién del usuario, el 50% a mas, no esta conforme con el servicio y su
atencion, y, después de haber realizado la aplicacion del cuestionario se
comprueba que para lograr una mejora continua y servicio de calidad es necesario
hacer trabajo en equipo con empresas pequefias y medianas, asimismo, para
sostener la adopcion de un protocolo es valioso enumerar que; el personal debera
ejecutar y tener la confianza que su aplicacion es una alternativa de solucion;
cumpliendo las estrategias para eliminar toda expectativa negativa del usuario, del
mismo modo, realizar seguimiento a los espacios de comercio, realizar
capacitaciones para el personal de manera frecuente, hacer uso de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion (TIC) para expresion y comunicacion de

necesidades y reclamos del cliente.

Al respecto de los antecedentes en el ambito nacional, tenemos la
investigacion de Julca (2020) en Lima, quien tuvo como objetivo general analizar
el protocolo de atencién al ciudadano en el Registro Nacional de Proveedores
(RNP) del Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE), la que
tuvo un enfoque cualitativo asumiendo como método un paradigma de
investigacion cientifica interpretativa, su disefio fenomenolégico basado en la
experiencia de cada persona, teniendo una muestra de tres especialistas
profesionales de mas de cinco afios de atencion en la entidad, empleo como
técnica la entrevista, al realizar la triangulacion llego a la conclusion que los
protocolos de atencion estan ligados a la modernizacion en la gestion publica pues
la entidad buscara satisfacer las necesidades del usuario de manera eficaz y
eficiente; asi como el empleo de estrategias en la administracion, se refleja en el
uso del protocolo de atencidn por parte de servidores capacitados y calificados que
logren eficientemente cumplir los principios de la institucion; es por tal, que dichas
politicas publicas logrardn su eficacia mientras se mantenga una mejora continua
frente al logro de sus objetivos y buen manejo ante la necesidad del usuario; no

siendo menos importante la capacitacion permanente del personal que lograra el



desarrollo de conocimientos, aptitudes y habilidades que motive y garantice una

mejor atencion al ciudadano.

Morales (2020) en Lima, analizo la calidad del servicio Sistema Especializado
en Reporte de Casos sobre Violencia Escolar (SISEVE) y la gestion que brinda el
modulo virtual frente a la atencién y reporte de casos de violencia en la escuela,
para identificar factores que obstruyen dentro de sus procesos asimismo la
percepcion y capacidad de los operadores de una institucion educativa con el fin
de proponer mejoras en la politica de uso, de enfoque cualitativo tuvo como
estrategia metodologica el estudio de caso mediante la recogida de informacion de
la entrevista semiestructurada, universo de 1061 educandos de una entidad
educativa de nivel secundaria con muestra de 500 alumnos de los turno mafiana
y tarde de los que sus edades oscilan de 11 a 19 afios de edad, quien concluye
qgue el programa dentro de un marco normativo no tenia el enfoque de la gestién
por resultados, obviando objetivos claros y l6gicos, que ya no existen dentro del
programa de estrategia nacional contra la violencia en la escuela; esto no permite
gue tenga un sistema de monitoreo ni evaluacién, SISEVE cuenta con una
resolucion que detalla procedimientos pero sus protocolos de atencidén no tienen
una normatividad, los recursos y presupuestos estan supeditados al gobierno
central, finalmente, son los docentes quienes se niegan a hacer uso del servicio
para evitar conflictos con sus demas colegas, evitar mayor carga laboral frente al
uso y gestién de casos que genera el servicio, y por ende, el poco interés para su

difusién y por tal, menos informacién hacia los estudiantes.

Chirinos (2023) en Lima, exploro la percepcion de los servidores con relacion
a la efectividad de las politicas publicas ante la atencion al ciudadano en los Centro
Emergencia Mujer (CEM), de investigacién basica, enfoque cualitativo y disefio
fenomenolégico/hermenéutico, se emplea la técnica de la entrevista y se utiliza el
cuestionario con el fin de realizar la triangulacion, el estudio se realizé en los CEM,
10 profesionales en derecho de familia, penal, y politicas publicas, quien obtuvo
conclusiones: primero, que no se cumple con las politicas en relacién a brindar una
atencion adecuada al usuario por diversas limitaciones del Centro, y falta de
conocimiento de su propia problematica; segundo, es importante el uso del

protocolo de atencion para que las propias victimas puedan expresar sus

10



necesidades, sin embargo son las usuarias que pretenden articular servicios que
no realiza el centro; tercero, no se cumple con la eficacia ni la normatividad
requerida, por lo cual, la emision de informes no es reconocida por las otras
entidades, cuarto; como politicas en el seguimiento no se logra corregir el mal uso
del servicio por las usuarias, lo que impide determinar el tipo de afectacion y, por

ende, la demora ocasiona el archivamientos de sus casos.

Velasquez (2024) en Trujillo realiza un estudio de investigacion para analizar y
determinar si la elaboracion de un protocolo de justicia con enfoque intercultural es
efectiva para promover el reconocimiento en la pluralidad y étnica cultural en Peru,
su trabajo tiene un enfoque mixto (cuantitativo y cualitativo), el disefio es
explicativo-secuencial, su poblacion y muestra, para el enfoque cuantitativo son
326 operadores de justicia determinado por muestreo aleatorio simple, asimismo
para el enfoque cualitativo son cinco profesionales en derecho y cultura, de la
Region La Libertad, la encuesta, entrevista y la revision de documentos, fueron las
técnicas a emplear, se obtuvo como conclusion que implementar un protocolo
puede ser una herramienta primordial para mejorar el facil acceso a la justicia a los
ciudadanos indigenas y a grupos nativos favoreciendo y valorando la pluralidad de
las diversas culturas que abarca nuestro pais, del mismo modo, se debe reconocer
la etnia y singularidades propias de cada grupo como poseedor de proteccién y
facultades de derecho basados en la normativa vigente y bajo el marco de las leyes

internacionales de derechos fundamentales.

Finalmente, Jorge et al.(2018) en Lima realizan una investigacion que tiene
como objetivo argumentar que uno de los modelos en gestién que se basa en la
atencion de nivel primario desarrollado en un Policlinico de Essalud de primer nivel
logra impactar de manera favorable frente a la satisfaccion del cliente, de estudio
cuantitativo, descriptivo-explicativo, su técnica, la encuesta directa con los
usuarios, su poblacion fueron usuarios de ambos sexos, de mayoria de edad,
asegurados en Essalud con tres meses de atencidn en la institucion, su muestra
fue de 227 usuarios, de establecimientos de los distritos de Callao, Puente Piedra,
Surco y Socabaya (Arequipa), de muestreo aleatorio, la investigacion tuvo como
conclusiones; que los cuatro establecimientos mantienen una congruencia en

relacion a los recursos que poseen con la produccion que realizan; en comparacion
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a los otros establecimientos de salud, el Policlinico Barton logra realizar la atencién
de nivel primaria y satisfaccion en los usuarios; se corrobora las hipotesis, del uso
del modelo de gestion basado en la atencidn primaria en el establecimiento Barton

como resultado y respuesta de las encuestas de satisfaccion a los usuarios.

Después, de un breve detalle de los antecedentes internacionales y nacionales
relacionados al proyecto de investigacion, se debe explicar los aspectos teodricos
con relacién, a las variables de estudio desde su definicion, tipos, teorias,
dimensiones e indicadores. Con respecto, a la conceptualizacion de la palabra
protocolo (Real Academia Espafola, 2014, definicion 4) sefiala que viene a ser una
secuencia de procedimientos de caracter técnico, medico, cientifico, etc.; coincide
con la UNAM (2019, como se citdé en Cruz y Garcia, 2021) que indica que, es un
conjunto de pautas que sigue la secuencia dentro de un procedimiento, Garcia e
Iregui (2020) lo define como un procedimiento, documento o norma en la que se
establece parametros como técnicas, acciones y conductas para un mejor

desenvolvimiento frente a una situacion.

Villa (2014, como se citd en Julca, 2020), manifiesta que el protocolo de
atencion sirve para lograr un servicio de calidad que certifique la satisfaccion y las
expectativas del cliente en base a procedimientos eficientes y estandarizados.
Asimismo, segun Cano (2016, como se cit6 en Garcia e Iregui, 2020) menciona
que la funcion de los protocolos de atencion es orientar como se puede manejar
situaciones o problematicas entre el emisor y receptor. Por otro lado, en otros
paises, se le puede considerar como protocolo de servicio, en la que se le define
como un manual que contiene pautas basicas y fundamentales que facilitan al
operador publico una buena gestion y efectividad en el servicio que se le brinda al

usuario afirmado por Funcién Publica (2021).

Del mismo modo, Soledad (2018, como se cito en Julca, 2020) menciona que
los protocolos de atencion de una institucion deben ser elaborados y mejorados en
base al personal que lo ejecuta pues ellos regularan un mejor desenvolvimiento
frente a las necesidades, experiencias y realidades. Asimismo, SaludData (2023)
sefala que son pautas o procedimientos estructurados que sirven para gestionary

abordar hechos especificos de manera eficiente y sistematica, actividades que se
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ejecutan para el logro de un resultado 6ptimo. Otra definicion, segun Vera (2019),
indica que vienen a ser instrumentos que sirven para una mejor atencion de calidad
al usuario, por el cual se estandariza los criterios para su evaluacion y se logra una

mayor efectividad en las intervenciones.

Hammond (2022) sefala tres tipos de protocolos de servicio: el protocolo
empresarial que determina las conductas de los proveedores de una entidad para
adoptar pautas de comportamiento que no generen conflicto entre clientes y
proveedores; el protocolo de atencion telefénica proporciona las pautas para
comunicarse correctamente durante una llamada, el mismo que establece
respuestas e informacion que ayude a resolver las necesidades de los usuarios, se
logra mantener una comunicacion adecuada, eficiente y directa; el protocolo de
atencién ante eventualidad o crisis, protocolo que proporciona criterios de como
desenvolverse ante una crisis, el que puede favorecer para el desenvolvimiento

sencillo, empético y atento del colaborador.

SaludData (2023) sefiala que el protocolo de atencion debe contar con
aspectos fundamentales como: 1) Organizacion y Eficiencia: el protocolo establece
procedimientos especificos y pautas para brindar servicios, lo que aporta
internamente a la entidad, viabiliza los procesos, disminuye la probabilidad de error
y busca la mejora de la eficiencia, en general; 2) Calidad del Servicio: busca
proporcionar una calidad estdndar frente a la atencion del usuario, tomando en
cuenta que la interaccion tenga criterios individualizados, lo que ayuda al cliente,
en tener mayor confianza a la organizacion; 3) Uniformidad y Coherencia: brinda la
estandarizacion de los servicios, independiente de quien lo informa, garantizando
experiencias coherentes a los usuarios; 4) Manejo de Situaciones
Problematicas: determina procesos y pautas para el manejo de situaciones
conflictivas, desarrolla un abordaje eficaz de parte de los profesionales, el que
contribuye con respuestas rapidas frente al problema y el logro de mantener la
satisfaccion del cliente, a pesar del hecho adverso; 5) Optimizacion de
Recursos: cuando se establece las pautas estandarizadas, el protocolo optimiza el
uso de sus recursos, reduce el tiempo de respuesta, minimiza costos y maximiza
productividad; 6) Cumplimiento Normativo: la implementacion de los protocolos de

atencion es respuesta ante la normativa legal vigente o propias de las entidades,
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el que garantiza la integridad de la misma, y dictamina sanciones en la parte legal;
7) Imagen Institucional: el trabajo de elaboracion y desarrollo del protocolo de
atencion contribuye a la percepcion de los usuarios de una imagen institucional

positiva y solida, que busca la calidad en la atencion.

Vera (2019) clasifica a los protocolos en 4 elementos: atencion, la que incluye
como elementos el diagnostico, el tratamiento y el seguimiento; la prevencion que
esta constituida por la vigilancia y el tamizaje; la investigacion y, la evaluacion. Del
mismo modo, SaludData (2023) menciona que el protocolo tiene varios elementos
importantes para ser desarrollado en un area especifica, los que son: 1) Objetivos
y Propasito: viene a ser el concepto claro de objetivos y los propésitos del protocolo,
asi como, la Identificacién de necesidades o hechos especificos que lo integran. 2)
Alcance y Aplicacion: consiste en describir las condiciones o situaciones por la que
se plantea el protocolo, el mismo que especificara sus areas o las personas que se

involucran en su implementacion.

3) Roles y Responsabilidades: en el cual se designa responsabilidades para
cada individuo o equipo que se integre; por el que se tenga claro las tareas y
funciones de cada parte. 4) Procedimientos Operativos: vienen a ser las pautas
detalladas que se integran durante el desarrollo de un protocolo, del mismo modo,
se establece instrucciones que se especifican para cada etapa o fase del proceso.
5) Comunicacion: son las directrices que sirven para una comunicacion efectiva
entre los que participan, sumado a los informes, actualizaciones y coordinaciones
de los protocolos. 6) Recursos Necesarios: consiste en identificar los recursos
humanos, tecnologicos y materiales necesarios, asimismo planificar el acceso y
disponibilidad a los mismos. 7) Evaluacion y Mejora Continua: se debe establecer
criterios para ejecutar una evaluacion que determine la eficacia de un protocolo, el
mismo, que contribuird para una retroalimentacion y mejorar periédicamente el

protocolo.

8) Formacién y Capacitacion: llevar a cabo capacitaciones de formacion para
asegurar que el personal esté familiarizado con el protocolo, de este modo,
mantener una actualizacion permanente en conocimientos y habilidades. 9)

Confidencialidad y Etica: se debe tomar en cuenta los principios y las valoraciones
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éticas durante la implementacion del protocolo, de la misma manera debe existir
garantias con relacion a la confidencialidad y la proteccién a la privacidad. 10)
Flexibilidad y Adaptabilidad: se debe reconocer las necesidades que maneja el
individuo para desenvolverse en situaciones variables, y desarrollar modificaciones

0 pautas que mejoren el protocolo.

En cuanto, a los fundamentos tedricos que respaldan a la variable
independiente de protocolo de atencién, se tiene en cuenta, la teoria de Gronroos
desarrollada Christian Gronroos en 1984, llamada teoria de la comunicacion de
servicio, la cual sefiala que la calidad de la comunicacion esté vinculada a la calidad
del servicio entre el usuario y proveedor, destacando que no solo es importante la
entrega del servicio sino la forma de cdémo se comunica este, por lo tanto, el
protocolo de atencion se vuelve un medio donde no solo se transmite la informacion
del servicio sino se genera la interaccidn y experiencia directa que se tiene con el

usuario.

Otra, teoria propuesta por Leonard Berry en 1983, la que denomino como
teoria de la relacion con el cliente, la que se basa en desarrollar y construir una
relacion con su cliente a largo plazo, que se sostenga no solo por una vez, sino
gue se pueda mantener, dentro del contexto del protocolo de atencion es
importante esta teoria porque el proveedor puede personalizar sus atenciones
construyendo un lazo emocional con su cliente. La teoria de la servuccién
postulada por Eric Langeard y Pierre Eiglier en el afio 1987, la que brinda un
servicio en la que se logra gestionar una combinacién de lo tangible e intangible,
es decir es importante que en la experiencia del usuario se combine la parte fisica
y la parte emocional del servicio brindado, dentro del marco del protocolo de
atencion viene a ser la interaccién que tiene el cliente a percibir no solo los
elementos que puede visualizar sino también lo invisible logrando una experiencia

satisfactoria y completa, Diez (2024).

Otro, la teoria de Richard Normann de 1984, denominado teoria de la
administracion de servicios, la que considera que se debe brindar una gestion
integral de los servicios, es decir, en los protocolos de atencién, dicha teoria

desarrolla las necesidades singulares y adaptacion de lo especifico, de cada
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cliente. Otra teoria, fue presentada por James Gilmore y Joseph Pine en 1998, la
teoria de la experiencia del cliente, donde se busca que las empresas deben
desarrollar en experiencias Unicas a sus clientes, en el marco del protocolo de
atencion dicha teoria deberia disefiar un escenario dindmico que logre construir y
mejorar continuamente una experiencia Unica con valores que genere expectativas

al cliente, las teorias fueron afirmadas por Diez (2024).

Al tomar en cuenta, las teorias que han abordado la implementacién de los
protocolos de atencion se deben reconocer que no solamente son procedimientos
establecidos sino compromisos que priorizan la calidad en base a los cambios
constantes que pueden surgir como consecuencia frente a las necesidades y
perspectivas del usuario. Tomando en cuenta, las teorias y aspectos
fundamentales se considera como dimensiones: la calidad del servicio, la calidad

de atencidn, la calidad de recursos, y, la calidad de evaluacion.

Por el cual, tomando en cuenta las teorias, elementos y los aspectos
fundamentales se ha considerado como dimensiones del protocolo de atencion:
calidad del servicio, que busca brindar una calidad de pautas estandarizadas frente
a la atencién del usuario; calidad de la atencion, que viene a ser la interaccion con
el usuario para dar respuestas predeterminadas ante situaciones particulares;
calidad de recursos, el que implica que al estandarizar los procesos se puede
optimizar la atencion al usuario; y, calidad de evaluacion, es un proceso que

permitira recabar la retroalimentacion con el usuario para mejora del protocolo.

Con relacion, a la variable dependiente, gestion, Martinez (2005, como se cito
en Garcia y Torres, 2010) lo define como un conglomerado de actividades donde
se contempla la administracibn encaminada hacia el logro de sus objetivos.
Giardino (2022) define la gestién de casos como un procedimiento en salud por el
cual se brinda ayuda para disefar y elaborar un plan que gestione y coordine con
servicios que necesita el usuario para lograr un optimo resultado en cuanto a la
atencion psicosocial y médica. Intagliata et al. (1982, como se cité en Sarabia,
2006) sefala que la gestion de casos es un procedimiento que busca asegurar que
se proporcionen los servicios existentes de una manera ordenada, eficiente y

efectiva.
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Saravia (2006) relata que, con relacion a los origenes de la gestion de casos,
esta data de 1901, en sus inicios de los trabajos en el area social, ya existiendo un
enfoque centrado al cliente, existia dificultad en la cooperacion y coordinacion de
diversos servicios, a pesar de que su enfoque era dinamico pues abarcaba varios
niveles; personal, familiar, comunitario, asistencia publica y privada. Con el fin de
mejorar dichos programas se implementa una serie de proyectos para coordinar a
nivel local, que planificaba nuevos sistemas, planes de seguimiento, servicios

integrales y por ende, proceso de gestion de casos.

Los modelos de gestion de casos usados por su ambito de intervencion, en
especial de un inicio en el area de salud mental en EE.UU. son: primero, el modelo
asesor (broker model) por el cual se valora las necesidades de usuario y la
disposicion de los mismos servicios, el responsable de acceder es de manera
personal o por la propia familia. Segundo, el modelo de fortalezas (strengths model)
dicho modelo parte de las necesidades de los usuarios, pero también resalta las
fortalezas y la capacidad para desarrollar recursos y potenciales, de igual manera,
da importancia a las conductas como recursos que le sirva para la construccion de
su identidad. Tercero, el modelo PACT (Program for Assertive Community Training)
combina la gestion de casos y los servicios clinicos, por el cual se proporcione
asistencia médica para cada paciente dentro de un enfoque asertivo e
individualizado. Cuarto, el modelo terapéutico (rehabilitation model) es un modelo
flexible que se basa en las metas y necesidades individuales del usuario para lograr

éxito identificando barreras e implementando fortalezas personales.

A diferencia, Morales (2014) sefala otros modelos de gestion de casos, en sus
inicios: modelo Ethridge intramuros los que se centraban en agilizar la atencion de
los pacientes de hospital que tenian mayor complejidad y un proceso de alta.
Modelo intramuros ampliado, el que permitia una tele seguimiento del paciente,
pero en un solo servicio no tenia un abordaje complejo. Modelo extramuros
(beyond the walls), por el cual se involucre no solo al paciente, sino también el
profesional del servicio, ademas de su familia, centrado en el paciente y las

coordinaciones gque su entorno
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Canteli (2020) enumera cinco elementos los cuales son: primero, introduccion,
es la primera conexion entre el usuario y el profesional, se emplea para la
recopilacion de datos, identificacion de las necesidades y clasificacion de acuerdo
al servicio que la empresa brinda. Segundo, evaluacion de necesidades, toma en
cuenta la informacion recogida, se analiza las necesidades y evalla objetivos
especificos para el usuario, se identifica intereses, problemas y riesgos, se puede
monitorear pues durante las necesidades en el tiempo pueden variar. Tercero,
planificacion, es una etapa importante donde se delimita objetivos, se planifica
acciones para la obtencién de un resultado que no solo incluya servicios sino
resultados que puedan medirse y reflejen el logro de objetivos. Cuarto, control y
evaluacion, donde se evalué el impacto del programa a ejecutar, asi como los
servicios brindados al usuario a través del monitoreo continuo, con el fin de extraer

las debilidades, desviaciones u errores que puedan generar una mejora continua.

Dentro de la documentacion legal que se relaciona a la implementacién de un
servicio de una entidad del estado, en Perd, con la R.M. N°093-2020-PCM se
aprobé el Manual de Operaciones del Programa AURORA donde se visualiza la
estructura a nivel funcional, a nivel de sus dependencias funcionales y jerarquicas
de sus diversas unidades organicas asi como sus diversos puntos de
responsabilidad, por el cual, el articulo N°64 indica que la Linea de ayuda es un
servicio del Programa AURORA, sin embargo, en atencion a los informes de la Sub
UAP de la UAP, del informe de la Sub Unidad de Modernizacion Institucional y
Calidad de la Unidad de Planeamiento, Presupuesto y Modernizacién, y del informe
de la UAJ, ha resaltado que encontrandose vigente la Guia de Procedimientos para
la atencion telefonica en casos de maltrato y abuso sexual en nifias, nifios y
adolescentes — Linea 100, se evidencia que es necesario elaborar un documento
con normatividad actualizada, de acuerdo al informe de la Direccion de Asistencia
Técnica y Promocién de Servicios de la Direccion General contra la Violencia de
Genero, por lo tanto, se viabiliza y se aprueba un Protocolo de atencion a dicho
servicio, IUS (2021).

18



I.LMETODOLOGIA

La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, el cual se caracterizd por utilizar
métodos matematicos y estadisticos los que permitieron medir y analizar los datos,
con el fin de garantizar estadisticas y establecer relaciones entre las variables,
haciendo uso de técnicas estadisticas, y, teniendo los datos recolectados, el objetivo
del mismo es generar conocimiento donde se generalice los resultados a una

poblacién mas grande, Hadi (2023).

En cuanto al alcance del estudio, la investigacion fue basica, pues se analizd
y reflexiono sobre la realidad, pero no se intervino en ella. En relacibn a su
profundidad, fue descriptivo-explicativo, no solo se desarrolld la descripcion vy
medicion de la recoleccién de datos, sino ademéas se buscd, la explicacién de la
ocurrencia de los fendmenos y, el analisis y comprension de la relacion de dos o mas

variables, Hernandez y Mendoza (2018).

Se aplico el método hipotético-deductivo, donde a partir, del investigador, se
aplicaba el razonamiento deductivo a las hipotesis, haciendo reflexion de las
respuestas a las preguntas y contrastando con la base estadistica, Hernandez y
Mendoza (2018), El disefio fue no experimental, ya que, se analizé un problema
presente en la realidad, no se busco alterarlo, ni manipular deliberadamente las
variables, del mismo modo, fue transversal, porque no se hizo un seguimiento de la
misma sino el estudio se desarroll6 de manera simultanea en un solo afio, ademas,
es correlacional causal, pues se buscé establecer el grado de influencia entre las dos
variables, y finalmente, , Naupas et al (2014). Por otro lado, Frisancho (2022) sefiala
cuatro aspectos que contribuyen a la metodologia de la investigacion: a) la
planificacion del problema, b) Fijar las hipotesis, c) descripcion de los aciertos

importantes, d) contraste de las hipétesis con los resultados que se han obtenido.

En relacidon a la investigacion, se puede observar las variables de estudio, de
acuerdo a Torero et al (2023) las variables vienen a ser constructos hipotéticos que
pueden tener la capacidad para identificarse con valores, con respecto, a la variable

independiente, protocolo de atencidn se detalla como definicion conceptual, que son
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pautas o procedimientos estructurados que sirven para gestionar y abordar hechos
especificos de manera eficiente y sistemética, SaludData (2023); su definicion
operacional, estd compuesto por cuatro dimensiones: la Calidad del servicio, la
calidad de la atencion, la calidad de recursos, y la calidad de evaluacion. Son
indicadores, organizacion, uniformidad, cumplimiento, comunicacion efectiva,
definicion de procesos, resolucién efectiva, humanos, materiales, tecnolégicos,
retroalimentacion, evaluacion, mejora continua. Escala de medida: Estudio, que
empleara la escala de tipo Likert: 1= N; 2 = CN; 3= AV, 4=CS; y, 5= S,

En relacién a la variable dependiente; gestion de casos, a continuacion: como
definicion conceptual, es un procedimiento que busca asegurar que se proporcionen
los servicios existentes de una manera ordenada, eficiente y efectiva, Intagliata et al.
(1982); definicion operacional, este elemento esta compuesto por cuatro dimensiones:
introduccion, evaluacion de necesidades, planificacion, control y evaluacion. Son sus
indicadores: informacion, necesidades inmediatas, clasificacion de usuario, analisis
de problemas, valoracion del riesgo, identificacion de fortalezas, establecer objetivos
especificos, plan de accién, resultados alcanzables, satisfaccion del usuario,
monitoreo. Escala de medida: Estudio, que empleara la escala de tipo Likert: 1= N;
2=CN; 3= AV; 4=CS;y, 5=S.

Naupas et al (2014) sefiala que poblacién es el grupo de individuos que son el
motivo de una investigacion, para este caso la poblacion estuvo constituida por 228
trabajadores de un servicio en una entidad del Estado. Por el cual, se tomé en cuenta,
los siguientes criterios de inclusion: profesionales de ambos sexos de diferentes
turnos que vienen trabajando de manera presencial mas de diez afios en un servicio
de una entidad, tener conocimiento de un protocolo para la atencion en un servicio de

una entidad, ser personal CAS, y, tener disposicion y disponibilidad para participar.

Criterios de exclusion: personal que ha sido rotado a otro servicio y/o cumple
otras funciones, que realiza labor administrativa, que tiene contrato transitorio, que no
tiene conocimiento del uso de protocolos, que no brinda atencién presencial en un
servicio de una entidad, tener menos de diez afios laborando en un servicio de una

entidad, no tener disposicion de participar en el estudio.
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Albornoz et al (2023), define a la muestra como una parte del universo que se
extrae mediante un procedimiento técnico, es un subconjunto, Naupas et al (2014)
son los que resulten representativas, y de los cuales, sus resultados puedan ser
generalizados en la investigacion, de acuerdo a diversos métodos estadisticos, para
gue la muestra sea confiable, se aplicara el calculo de probabilidades.

El proyecto de investigacion tuvo una poblacion en total de 228 trabajadores,
sin embargo, tomando en cuenta los criterios de exclusién, la poblacion para el estudio
fue de 96 profesionales. Tomando en cuenta los criterios de exclusion, se detalla a
continuacion: coordinacion (01), supervision (08), personal administrativo (02),
personal rotado (09), personal en remoto (15), personal transitorio (03), personal < 10
afos (94), haciendo un total de 132. Criterios de inclusién, se detalla a continuacion:

trabajadores (228), poblacion con criterio de exclusion (132), siendo un total de 96.

Se empleo el muestreo probabilistico, pues cada unidad o elemento de la
poblacién tiene la probabilidad de ser electos para integrar la muestra, mediante una
seleccion aleatoria simple, por el cual, todos los participantes (universo), tienen la
misma posibilidad de poder ser seleccionados, la muestra calculada fue de 77
trabajadores que integran un servicio de una entidad, la misma en la que se usoé la

siguiente formula estadistica:

N *p x q * z2
n= (N=1)2+4+2z2xp=*q

96 (0.5) (0.5) * 1.962
"= (96 — 1)0.052 + 1.962(0.5) (0.5)
n=77
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Simbolo Denominacioén Significancia numérica

n= Tamarfio de Muestra X

N = Poblacion 96 trabajadores
zZ= Nivel de confianza 1.96

p= Poblacién de éxito 0.50

g= Probabilidad de fracaso 0.50

d= Margen de error 0.05

Luego de haber elegido la estrategia de muestreo probabilistico, y haber
realizado el calculo del universo de estudio, se delimita a la poblacién, por el cual, de
acuerdo, a Hernandez y Mendoza (2018), se identifica a la unidad de analisis que
vienen a ser las unidades de estudio que se constituye para examinar la informacién
mediante procedimientos estadisticos. La unidad de andlisis para la presente
investigacion esta orientada a profesionales de diferentes turnos que vienen
trabajando mas de diez afios y tienen conocimiento de un protocolo de atencion de

un servicio de una entidad.

Useche et al. (2019) menciona que la encuesta consiste en aplicar un
procedimiento estandar para recoger informacion (escrita u oral) de un nuamero
considerable de individuos que estan relacionados con el objeto de estudio de la
investigacion, por lo tanto, la técnica empleada para recoger los datos fue la encuesta.
Useche et al. (2019), define al cuestionario como un instrumento de la encuesta,
conformado por un listado de preguntas relacionados a un tema en particular, que
servira para la recogida de informacion de los trabajadores, el listado de interrogantes,
instrucciones o afirmaciones se encuentra estandarizado, puede ser en papel o de
manera electrénica, las mismas que se responde en linea 0 manuscrita, con el fin de

recabar informacion del personal de un servicio de una entidad.

22



El investigador realizo el andlisis empleando una escala de tipologia Likert,
Maldonado (2007) sefiala que viene a ser un instrumento para recolectar datos y
realizar la medicion cuantitativa, comprende una serie de items o afirmaciones por el
cual resulta la reaccion del individuo (medicion ordinal), dichos items que se le
presenta al participante, va acompafado de cinco opciones de respuesta, en la que
cada categoria se le va asignando un valor numérico, por el cual cada participante
obtendra una puntuacion total, esta puntuacion representara la posicion del
participante dentro de la escala, se utilizd6 dos instrumentos: primero, para recoger
informacion sobre el protocolo de atencion, y, segundo para recopilar datos sobre la

gestion de casos.

Cabe mencionar, que los instrumentos previamente seran puestos al “juicio de
expertos", pues seran evaluados por tres especialistas, dos profesionales
metodoldgicos y uno tematico, para obtener la validacion de los instrumentos (Anexo
04). Naupas et al (2014), teniendo en cuenta que un instrumento es confiable, cuando
sus mediciones realizadas no varian significativamente, ni en tiempo, ni considerando
gue se aplica a diferentes individuos, por lo tanto, para cada instrumento se realizé la
confiabilidad por medio de la siguiente formula del Coeficiente Alfa de Cronbach

(Anexo 05). Del mismo modo, se muestran las fichas de los instrumentos (Anexo 03).

El procedimiento aplicado se ha consignado en base a la Resoluciéon de
Vicerrectorado de Investigacion N°081-2024-VI-UCV, el que aprueba y dispone la
guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos. Cabe precisar que no
se necesitara permiso de manera formal dirigida a la entidad publica, ya que los
instrumentos aplicados se entregaran, de acuerdo, a la disponibilidad de participacion
sin realizar ningun tipo de exhibicion de la informacion documentada que involucre la
autorizacion directa de la entidad, se distribuyeron de manera virtual y/o escrita las

encuestas a los trabajadores de dicho servicio.

Los instrumentos fueron validados para poder tener evidencia con relacion a
su coherencia légica, dichos instrumentos fueron validado por tres profesionales con

experticia en el campo metodoldgico y tematico, los que se muestran a continuacion.
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Tabla 1.
Validacion de profesionales expertos

Nombres y apellidos Grado Resultado
Ricardo Arturo Milla Toro Magister Aprobado
Juan Carlos Hidalgo Sayan Magister Aprobado
Michael Ivan Mendieta Pérez Magister Aprobado

Posteriormente a la validacion de los instrumentos, se establecid la
confiabilidad con el Alfa de Cronbach obteniendo para el Protocolo de atencion un
valor de 0,95 y para la encuesta de gestion de casos un 0,96, por lo tanto, siendo

mayor al valor de 0,72, se afirma que ambos instrumentos tienen una excelente

confiabilidad.
Tabla 2.
Estadistica de fiabilidad
Instrumento No de Alfa de Cronbach Tipo de confiabilidad
elementos
Protocolo de 15 0,95 Excelente
atencion confiabilidad
Gestion de casos 15 0,96 Excelente
confiabilidad

Por ultimo, luego de la aplicacion de los instrumentos se obtuvo la informacion
para el andlisis estadistico, datos contribuyeron para realizar el desarrollo desde una
perspectiva descriptiva, del mismo modo, una vision inferencial del trabajo
investigado, cabe mencionar, que se realizé una revision de los datos con apoyo del

software Microsoft Excel, el SPSS version 29.

De acuerdo con la investigacion, el método de analisis de datos se realiz6 una
descripcion de los resultados mediante tablas de frecuencia para cada una de las
variables y sus dimensiones correspondientes, se inicié con la prueba de normalidad en
base a una proporcion de la muestra, de 77 trabajadores, con respecto al analisis

inferencial de datos, se seleccion6 un analisis no paramétrico, la regresion logistica
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ordinal, prueba que demuestra una conexion causal entre las variables y el impacto

de una sobre la otra, finalmente se procedi6 a realizar el contraste de las hipotesis.

La presente investigacion ha tomado en consideracion, los principios éticos
contemplados en el Codigo de Etica de Investigacion de la UCV, con base en el
respeto, la libertad de opinion, la normativa interna y la confidencialidad de los
participantes, del mismo modo, se valoro la decision de participacion y disponibilidad
de cada participante, de la misma manera, se respetod la autoria de la informacién

mediante el uso de citas y referencias correspondientes segun las normas APA.

Por otro lado, se ha mantenido la veracidad y autenticidad en relacion al
instrumento elaborado, su posterior aprobacion y aplicacién, del mismo que se ha
mantenido la reserva frente a la identificacion de cada participante, el que fue
informado por ser anénimo. Finalmente, se acredita la originalidad de la presente
investigacion sustentado en la revision elaborada por el programa Turnitin el que

verifico el porcentaje de similitud con otras investigaciones.
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[I.LRESULTADOS

Tabla 3.

Frecuencia y porcentajes de la variable Protocolo de atencion (PA)

Niveles Baremos f %
Bajo 20 — 47 4 5%
Medio 48 — 74 35 45%
Alto 75 -100 38 49%
Total 77 100%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

El 49% se ubico en el nivel alto de la variable protocolo de atencién, de manera
gue el nivel medio alcanzo un 45%, y, por ultimo, el nivel bajo obtuvo un 5%, dichos
datos indican que existe un nivel de percepcién alto de parte de los servidores frente

a variable de estudio.

Tabla 4.

Frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la variable PA

Niveles Calidad de Calidad de la Calidad de Calidad de

servicio atencion recursos evaluacion

f % f % f % f %

Bajo 3 5% 2 3% 5 6% 5 6%
Medio 39 51% 39 51% 40 52% 61 79%
Alto 35 45% 36 47% 32 42% 11 14%
Total 77 100% 77 100% 77 100% 77 100%

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Con relacion a las dimensiones, se ubicé dentro del nivel medio, a la calidad
de evaluacion siendo el mas representativo con un 79% de aceptacion, seguido por
la calidad de recursos con un 52%, luego, la calidad de la atencion con un 51%, asi
como, la calidad de servicio con un 51%. Se evidencio que las dimensiones son

calificadas en su mayoria con un nivel medio por los participantes.
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Tabla 5.

Frecuencia y porcentajes de la variable Gestion de casos (GC)

Niveles Baremos f %
Bajo 19-44 2 3%
Medio 45-70 10 13%
Alto 71-95 65 84%
Total Total 77 100%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Con un 84%, los participantes se ubicaron con un nivel alto en la gestién de
casos, seguido con un 13% en el nivel medio, y, por ultimo, con un 3% en el nivel
bajo, por lo que se aprecio que la muestra posee un buen nivel de cumplimiento ante

la variable gestion de casos.

Tabla 6.

Frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la variable GC

Niveles Introduccién Evaluacion de Planificacion Control y
necesidades evaluacion
f % f % f % f %
Bajo 2 4% 2 3% 3 3% 3 4%
Medio 44 57% 13 17% 54 70% 63 82%
Alto 31 40% 62 81% 20 26% 11 14%
Total 77 100% 77 100% 77 100% 77 100%

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Se evidencio que la dimensidn control y evaluacién es el mas representativo
con un 82% en el nivel medio, seguidamente por evaluacion de necesidades ubicado
en un nivel alto con un 81%, planificacion con un 70% en un nivel medio, y finalmente
introduccién con un 57% en el nivel medio. De tal manera, que en relacion a las

dimensiones los servidores califican de un nivel medio a alto.
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Tabla 7.
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Estadistico gl P
Protocolo de ,152 77 <,001
atencion
Gestion de casos ,255 77 <,001

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Luego de observar los datos y siendo la muestra mayor a 50 se tomd en
consideracion la prueba de Kolmogorov Smirnov, en el cual, se aprecié que las
variables PA (p-valor = 0,001) y GC (p-valor = 0,001) no tienen una distribucion normal
pues su p-valor es < a (0,05), por lo tanto, aplicaremos un estadistico no paramétrico,
se realizd el andlisis inferencial de los resultados, mediante la regresion logistica

ordinal que determinara la relacion de causalidad entre las variables.

Con relacion, a los resultados inferenciales paso a detallar la prueba de

hipétesis:

Hi existe una influencia significativa entre el protocolo de atencion y la gestion de

casos de un servicio en una entidad publica, 2024.

Ho no existe una influencia significativa entre el protocolo de atencién y la gestién

de casos de un servicio en una entidad publica, 2024.

Tabla 8.

Tabla cruzada y regresion logistica ordinal del objetivo general.

Gestion de casos

Alto Bajo Medio Total
Protocolo de atencion 1 N° 1 1 2 4
% 1,3% 1,3% 2,6% 5,2%
2 N° 29 1 5 35
% 37, 7% 1,3% 6,5% 45,5%
3 N° 35 3 38
% 45,5% 0,0% 3,9% 49,4%
Total N° 65 2 10 77
% 84,4% 2,6% 13,0% 100,0% |
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Influencia

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 132,525

Final 48,240 84,285 9 <,001
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,665
Nagelkerke ,810
McFadden ,636

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Se observa que ambas variables en estudio comparten el nivel alto con un

45.5% siendo el valor méas representativo, seguido por el nivel medio con un 37.7%.

Por otro lado, se ha obtenido un valor de Chi cuadrado de 84,285, con un p-valor de

<0,001, siendo < 0,05, lo que confirma la hip6tesis alterna, rechazando la hipotesis

nula. Asimismo, para el estadistico Pseudo R cuadrado, el coeficiente de

Nagelkerke= 0,810 indicando que la variable Protocolo de atencion influye en un 81%

respecto a la variable Gestion de casos.

Hipotesis especifica 1

Hi existe una influencia significativa entre el protocolo de atencion y la

introduccién de un servicio en una entidad publica, 2024.

Ho no existe una influencia significativa entre el protocolo de atencién y la

introduccién de un servicio en una entidad publica, 2024.

Tabla 9.

Tabla cruzada y regresion logistica ordinal de la hipétesis especifica 1.

Introduccién

Bajo Medio Alto Total
Protocolo de atenciéon 1 N° 0 3 1 4
% 0,0% 3,9% 1,3% 5,2%
2 N° 1 21 13 35
% 1,3% 27,3% 16,9% 45,5%
3 N° 1 20 17 38
% 1,3% 26,0% 22,1% 49,4%
Total N° 2 44 31 77
% 2,6% 57,1% 40,3% 100,0%
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Influencia

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 14,822

Final 14,117 ,705 1 ,401
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,009
Nagelkerke ,012
McFadden ,006

Nota. Elaboracién propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

En la Tabla 9, se aprecia que el valor mas representativo de ambas variables

corresponde a un nivel medio con 27,3%, seguido por el nivel alto con un 26%.

Asimismo, se obtiene un valor de Chi cuadrado de 0,705 con un p-valor de 0,401,

siendo >0,05, esto confirma, que se rechaza la hipotesis alterna, el mismo que refleja

que estadisticamente no es significativo. Ademas, se observa mediante la prueba

Pseudo R cuadrado, que el coeficiente de Nagelkerke solo alcanza un 1%, indicando

que la dimension introduccion tiene un impacto positivo estadisticamente no

significativo respecto a la variable Protocolo de atencion.

Hipotesis especifica 2

Hi existe una influencia significativa entre el protocolo de atencion y la evaluacién

de necesidades de un servicio en una entidad publica, 2024.

Ho no existe una influencia significativa entre el protocolo de atencién y la

evaluacion de necesidades de un servicio en una entidad publica, 2024.
Tabla 10.

Tabla cruzada y regresion logistica ordinal de la hipétesis especifica 2.
Evaluacion de necesidades

Bajo Medio Alto Total
Protocolo de atencién 1 N° 1 2 1 4
% 1,3% 2,6% 1,3% 5,2%
2 N° 1 7 27 35
% 1,3% 9,1% 35,1% 45,5%
3 N° 0 4 34 38
% 0,0% 5,2% 44,2% 49,4%
Total N° 2 13 62 77
% 2,6% 16,9% 80,5% 100,0%
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Influencia

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.

Solo interseccién 22,225

Final 14,101 8,124, 1 ,004
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,100
Nagelkerke ,147
McFadden ,093

Nota. Elaboracidn propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Se aprecia que el valor mas representativo de ambas variables es en el nivel
alto con 44,2%, seguido por el nivel medio alto con un 35,1%. Asimismo, se obtiene
un valor de Chi cuadrado de 8,124 con un p-valor de <0,004, siendo < 0,05, por lo
tanto, se rechaza la hipétesis nula y se evidencia que la variable y la dimension
evaluacion de necesidades tienen una asociacion estadisticamente significativa. Del
mismo modo de acuerdo al Coeficiente de Nagelkerke, el protocolo de atencién tiene

un impacto positivo sobre la dimensién evaluacién de necesidades en un 14,7%.

Hipotesis especifica 3

Hi existe una influencia significativa entre el protocolo de atencion y la

planificacion de un servicio en una entidad publica, 2024.

Ho no existe una influencia significativa entre el protocolo de atencién y la

planificacion de un servicio en una entidad publica, 2024.

Tabla 11.
Tabla cruzada y regresion logistica ordinal de la hipétesis especifica 3.
Planificacién
Bajo Medio Alto Total
Protocolo de atencion 1 N° 1 3 0 4
% 1,3% 3,9% 0,0% 5,2%
2 N° 1 26 8 35
% 1,3% 33,8% 10,4% 45,5%
3 N° 1 25 12 38
% 1,3% 32,5% 15,6% 49,4%
Total N° 3 54 20 77
% 3,9% 70,1% 26,0% 100,0%
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Influencia

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2  Chi-cuadrado gl Sig.

Solo interseccién 18,448

Final 15,420 3,028 1 ,082
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,039
Nagelkerke ,050
McFadden ,546

Nota. Elaboracion propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

Se aprecia que el valor mas representativo de ambas variables se encuentra
en el nivel medio con 33,8%. Asimismo, se obtuvo un valor de Chi cuadrado de 3,028
con un p-valor de 0,082, siendo >0,05, por ello no se acepta la hipétesis alterna, y, se
estima que con relacion a la dimension planificacion, el efecto de la variable protocolo
de atencion es estadisticamente no significativo. Ademas, para la prueba Pseudo R
cuadrado, el coeficiente de Nagelkerke tiene un impacto positivo, el protocolo de

atencion en la planificacion con un 5%.

Hipotesis especifica 4

Hi existe una influencia significativa entre el protocolo de atencion y el control y

evaluacion de un servicio en una entidad publica, 2024.

Ho no existe una influencia significativa entre el protocolo de atencién y el control

y evaluacion de un servicio en una entidad publica, 2024.

Tabla 12.

Tabla cruzada y regresion logistica ordinal de la hipétesis especifica 4.

Control y evaluacion

Bajo Medio Alto Total
Protocolo de atencién 1 N° 1 3 0 4
% 1,3% 3,9% 0,0% 5,2%
2 N° 1 31 3 35
% 1,3% 40,3% 3,9% 45,5%
3 N° 1 29 8 38
% 1,3% 37,7% 10,4% 49,4%
Total N° 3 63 11 77
% 3,9% 81,8% 14,3% 100,0%
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Influencia

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.

Solo interseccién 18,076

Final 13,377 4,699 1 ,030
Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,059
Nagelkerke ,087
McFadden ,054

Nota. Elaboracidn propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.29

El valor méas representativo de ambas variables esta en el nivel medio con un
40,3%, seguido del nivel alto con un 37,7%. Ademas, el valor de Chi cuadrado fue de
4,699 con un p-valor de 0,030, siendo < 0,05, por ello se rechaza la hipotesis nula y
se acepta la hipétesis alterna, de tal manera, se confirma con evidencia estadistica.
Asimismo, se indica que si existe una influencia de la variable protocolo de atencién
sobre la dimension Control y evaluacion. Por ultimo, de acuerdo a la Pseudo R
cuadrado, se observé que la variable de protocolo de atencién tiene un impacto

positivo en un minimo 8%.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion ha tenido como objetivo general determinar la influencia del
protocolo de atencién en la gestion de casos de un servicio en una entidad publica,
2024, por lo cual, se ha contrastado que efectivamente existe una influencia
significativa, pues el valor de Chi cuadrado es 84,285 con un p-valor de <0,001, siendo
< 0,05, por el cual se respalda a la hipotesis alterna de investigacion, y, se concluye
gue existe una influencia del PA en la GC. Ademas, se contrasto con el estadistico
Pseudo R cuadrado, que la variable Protocolo de atencién influye en un 81% respecto
a la variable Gestion de casos. Los resultados coinciden con Cruz y Garcia (2021)
quienes desarrollaron una investigacion aplicada a varios grupos de trabajadores en
diferentes ciudades en Colombia, por la cual obtuvieron que los PA contienen
elementos que fortalecen a las entidades con relaciéon a la orientacion, y, el abordaje,
para una buena atencion apropiada al usuario, lo que significaria que a partir de
herramientas e instrumentos que se le brinda a los servidores, estos pueden generar
una mejora continua en el desarrollo de sus capacidades que les facilitaria para una

buena atencién.

Del mismo modo, para este objetivo con relacién al nivel de PA, se logro
apreciar que un 49% de trabajadores se encontraba en un nivel alto, seguido con un
45% en un nivel medio, este indicador puede reflejar que los instrumentos y
herramientas entregados a los trabajadores con el fin de brindar una atencion
adecuada, estan presentes en la gran mayoria sin embargo no logran un porcentaje
total a pesar de la existencia de un instrumento, porque los trabajadores pueden no
aceptar los cambios de mejora que pueda generar una normativa, instrumentos, o
desarrollo de nuevos programas a emplear, dichos hallazgos lo podemos coincidir
con el estudio de Reyes (2019) quien realizo en Guatemala una investigacion para
fortalecer el uso de un protocolo en un servicio de salud, dichos servidores a pesar
de la existencia del instrumento, solo el 50% aplicaba el protocolo, y el otro 50%
desconocia algunas pautas del mismo pero informaban y sensibilizaban, sin embargo
formaban equipos de contingencia de apoyo, pero ello no permitia estandarizar una

atencion de calidad.
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En relacién a las dimensiones del PA, predomina la calidad de evaluacion con
un 79% ubicandolo en un nivel medio, del mismo modo en el mismo nivel medio, la
dimension calidad de recursos con 52%, calidad de la atencidon con un 51%, y, con el
mismo porcentaje, la dimension de calidad de servicio. Dichos resultados, reflejan que
los trabajadores se encuentran moderadamente recabando informacién y ejecutando
la retroalimentacion para la mejora en la atencion de su servicio, considerando que
se puede optimizar la atencion al usuario a partir de la estandarizacién de procesos
gue logren una adecuada interaccion que permita dar respuesta a los hechos o
situaciones diarias. Dichos resultados coinciden con un estudio de Julca (2020) quien
resalta que los PA estan ligados a la modernizacién administrativa de las entidades
del Estado, las que se encuentran en mejora continua desde las capacitaciones
permanentes que pueda tener el personal no solo en conocimientos sino el trabajo de
las habilidades blandas, por el cual se toma en cuenta el buen manejo eficiente y
eficaz de las necesidades de los usuarios. Si bien es cierto nuestra sociedad se
encuentra en constantes cambios, es necesario, que, a pesar de tener una
representacion minima, como nivel bajo, en las diferentes dimensiones, las entidades
deben realizar trabajos con los colaboradores, que ayuden a fomentar de manera
constante estrategias que permitan contribuir que los trabajadores puedan tener una
identidad que resulte de la ética, principios, mision y vision, y de esta manera llegar a

mejorar, y mantenerse en un nivel alto.

Con relacion al nivel de GC, se observa un 84% con un nivel alto de los
colaboradores seguido por un 13% en el nivel medio y minimamente con un 3% en el
nivel bajo. Estos resultados son indicadores que los participantes estan en la
busqueda de lograr y asegurar que se proporcione los servicios ofrecidos al usuario,
de esta manera, lo demuestra Giardino (2006) quien mencionaba que gestionar una
atencion no solo era brindar procedimientos sino lograr un resultado optimo mediante
la elaboracion de un plan con ayuda y coordinacién con demas servicios. De la misma
manera, se corrobora con Saravia (2006) que, frente a los inicios de la GC, existia
una preocupacion por centrarse en la atencion del usuario, pero con murallas que
dificultaban la coordinacion y cooperacion con otros servicios. En este punto podemos
acotar que todo inicio puede tener muchas debilidades desde la implementacion,

construccion y elaboracion de planes de servicio, sin embargo, dichos procesos
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logran avanzar con el tiempo, no solo en mejoras sino implementando estrategias

para reforzar y generar acciones que contribuyan a la GC.

En cuanto a las dimensiones de la GC, se aprecia que el 82% en control y
evaluacion es el valor mas representativo en un nivel medio, luego un 81% en la
evaluacién de necesidades con un nivel alto, y, para el nivel medio, las dimensiones
de planificacion y la introduccion, con un 70% y 57%, respectivamente. Esto
demuestra que, los colaboradores resaltan la implementacion y evaluacion de los
procesos que debe tener un servicio de prevencion, con la finalidad de erradicar las
debilidades y omisiones que puedan generar atenciones inadecuadas a los usuarios,
asimismo se puede inferir que los trabajadores evallan y analizan estrategias para la
recogida de datos que logre identificar fortalezas y riesgos para poder agilizar y
organizar en un minimo de tiempo el desarrollo de planes de accidén que contribuyan
con mantener una atencion adecuada al usuario. Del mismo modo, Saravia (2006)
presenta su modelo de fortalezas ante la gestion de casos donde presenta la
importancia de la identificacion de las mismas, asi como recursos que posee el
usuario frente a sus necesidades, esto deja en evidencia que los protocolos de
atencién pueden viabilizar de manera mas efectiva una mejora en la gestion de casos
se debe de partir desde la organizacion, planificacion, implementacion, y ejecucién de

protocolos que generen y estandaricen un servicio.

Por otro lado, se llevé a cabo el primer objetivo especifico, que buscaba
examinar mediante la comprobacion de hipétesis la existencia de una influencia
significativa entre el protocolo de atencidén y la introduccion de un servicio, sin
embargo, se pudo apreciar que ambas variables corresponden a un nivel medio pero
con bajos porcentajes 27,3% y 26%, Asimismo, se obtuvo que su valor de Chi
cuadrado era de 0,705 teniendo un p-valor de 0,401, siendo >0,05, esto confirmaria,
gue el protocolo de atencion no influye en la dimension Introduccion, es decir,
estadisticamente no es significativo. Ademas, se observa que mediante la prueba
Pseudo R cuadrado, el coeficiente de Nagelkerke solo alcanza un 1%, indicando que
la dimensién introduccidn a pesar de tener un impacto positivo estadisticamente no
es significativo respecto a la variable Protocolo de atencién. Dichos resultados se
pueden inferir desde los diferentes tipos de ayuda frente a la prevencion que se les

brinda a los usuarios y en que situaciones se desenvuelve el servidor frente al inicio
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de una atencion, el conocimiento previo de las necesidades, buscando plantear
desde un primer momento la conexion usuario y servidor. Esto podemos coincidir
cuando Morales (2014) plantea los modelos intramuros dentro de la gestion de casos
el que clasifica por la prioridad de atencidon en usuarios que tienen una mayor
complejidad, y el abordaje puede ser complejo o de manera multidisciplinaria. En
consecuencia, se debe tener cuadros de procedimientos de atenciones
diferenciadas antes las diversas situaciones y necesidades de los usuarios que

busquen siempre complementar dentro de las mejoras continuas.

Por tal, Martinez (2005, como se citd en Garcia y Torres, 2010) y Giardino
(2022) coinciden que la gestion de casos debe estructurarse desde una serie de
actividades por el cual se busque disefiar y elaborar planes que puedan coordinarse
desde un inicio de la atencion con el fin de gestionar y optimizar resultados.
Asimismo, se debe tomar en cuenta, que para poder lograr mejoras en la dimension
introduccién se debe realizar permanentes encuestas que recaben informacion de
parte de los servidores frente a los casos diferenciados que se recepcionan, dicha
estrategia asumida por Soledad (2018, como se cité en Julca, 2020) quien agrega
gue los PA deben ser elaborados y mejorados por parte del propio personal de

profesionales que integra una institucion.

Con relacién, a los resultados obtenidos en cuanto al segundo objetivo
especifico, el mismo que se necesitaba realizar la comprobacién de hipétesis para
determinar la existencia entre el PA y la evaluacion de necesidades de un servicio en
una entidad, se pudo apreciar que el valor mas representativo de ambas variables es
en el nivel alto con 44,2%, seguido por el nivel medio con un 35,1%. Ademas, se
obtuvo el valor de Chi cuadrado igual a 8,124 con un p-valor de 0,004, siendo < 0,05,
por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se evidencia que la variable PA y la
dimension evaluacion de necesidades tienen una asociacion estadisticamente
significativa. Del mismo modo. de acuerdo al Coeficiente de Nagelkerke, el protocolo
de atencidn tiene un impacto positivo sobre la dimension evaluacion de necesidades
en un 14,7%. Se puede inferir que es un valor significativo debido a que las
necesidades de los usuarios pueden variar durante una misma atencion, y generar

intervenciones de contingencia de las cuales, en el mas corto tiempo el servidor
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deberéd identificar factores de riesgo asi como factores que puedan proteger y

fortalecer al usuario.

Con respecto, a lo antes mencionado, Chirinos (2023) resalta la percepcion de
servidores de un centro de atencion a grupos de poblaciones vulnerables donde se
les brinda acompafamiento psicoldgico, social, legal frente a hechos de violencia
contra la mujer y del grupo familiar, por el cual sefialan que no logran cumplir sus
atenciones por diversas limitaciones que la entidad empleadora no les proporciona,
y, que puede dar origen a una problematica con mayor complejidad, por lo tanto
existen entidades que dejan de articular de manera eficiente y eficaz no por falta de
compromiso o de formaciébn sino porque la entidades sufren de falta de
requerimientos. Por otro lado, en el estudio de Morales (2020), son los propios
servidores quienes obstruyen sus propios procesos de atencibn y mejoras
acompafiados de la desorganizacion que puedan tener a nivel estructural y de
gestion, asimismo, normativas que no se implementan para evitar su carga laboral, 1o
gue sugiere investigar, cuales son las necesidades y prioridades de una entidad que

imparte un servicio a un usuario.

En cuanto al tercer objetivo especifico, fue determinar si existe una influencia
significativa entre el protocolo de atencion y la planificacibn de un servicio en una
entidad publica, se llevé a cabo la prueba de hipoétesis, en la cual, se aprecia que el
valor mas representativo de ambas variables se encuentra en el nivel medio con
33,8%. Asimismo, se obtuvo un valor de Chi cuadrado de 3,028 con un p-valor de
0,082, siendo >0,05, por ello no se acepta la hipétesis alterna, y, se estima que con
relacion a la dimension planificacion, el efecto de la variable protocolo de atencion es
estadisticamente no significativo. Se demuestra mediante la prueba Pseudo R
cuadrado, que el coeficiente de Nagelkerke tiene un impacto positivo, pero solo en un
5%, lo que puede demostrar que los servidores pueden hacer uso efectivo de un
protocolo de atencion lo que ha generado impactos positivos sin embargo la
planificacion de acciones suele ser multidisciplinaria ante las necesidades de un
usuario, y no todas las entidades delimitan de manera objetiva la ejecucion de sus
accionesy procedimientos, si bien se deberia tomar en cuenta los protocolos asi como
la base conjunta de accionar en los diversos organismos, entidades gubernamentales

son los propios servidores quienes pueden modelar actividades que se estructuren
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mediante estrategias, de buenas practicas, en las que los servidores logren ser
motivados por sus propias entidades.

Con respecto a lo anterior, todas las entidades gubernamentales se preocupan
por brindar servicios eficientes y eficaces a sus ciudadanos, tal cual sefiala Novales
(2022); Calabria (2023) y Funcién Publica (2021) menciona que la disponibilidad y el
acceso al ciudadano a un servicio deben garantizar el bienestar, la eficiencia, eficacia,
transparencia, y equidad dentro de la modernizacion de las politicas publicas.
Asimismo, Chirinos (2023) y, Huitrado (2020) sefiala que es importante para las
entidades, las instituciones, el poder elaborar instrumentos que se adopten a sus
propias necesidades que brindan de acuerdo a su problemética o poblacién objetivo.
De tal manera, Hernandez et al (2021) en busca de mejoras en los servicios del
Estado, realizan un estudio y evaluacion de un servicio destinado a brindar prevencion
en el &mbito de la violencia a grupos vulnerables, por el cual estiman que son las
diversas visiones de los propios servidores los que pueden sesgar la estandarizacion
de atenciones, y que la proyeccién de un protocolo puede generarse como una
herramienta con normatividad vigente que respalde un buen desarrollo en la

planificacion de estrategias frente a la atencion de los usuarios.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, por el cual se ha realizado la
comprobacién de hipétesis para examinar la existencia de una influencia significativa
entre el protocolo de atencién y el control y evaluacién de un servicio en una entidad
publica, los resultados sefialaron que el valor mas representativo de ambas variables
esta en el nivel medio con un 40,3%, seguido del nivel alto con un 37,7%. Ademas, el
valor de Chi cuadrado fue de 4,699 con un p-valor de 0,030, siendo < 0,05, lo que
respalda para rechazar la hipoétesis nula, y aceptar la hipotesis alterna, lo cual
demostré el impacto positivo del PA en el control y evaluacion. Ademas, a partir de la
prueba Pseudo R cuadrado, se observé que la variable de protocolo de atencion tiene
un impacto positivo en un 8%, lo que nos lleva a inferir un grado de descontento e
incertidumbre frente a las evaluaciones de impacto de los instrumentos entregados
para el desarrollo de estrategias y procedimientos estandarizados que buscan
alcanzar una optimizacion en la gestion de casos, asimismo, deliberar debilidades,
omisiones y errores que busquen la mejora continua, mediante experiencias previas

basadas en las buenas practicas.
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De acuerdo, a lo antes mencionado, Alava (2019) menciona que no es
necesario pertenecer a un campo o profesion social que pueda garantizar el buen
trato a un usuario sin embargo si es importante tener el respaldo de un protocolo que
determine procedimientos para las acciones de proteccion, ademas, de acuerdo a
Julca (2020) son las entidades las que proporcionan la formacién y capacitacion de

los instrumentos a emplear para la atencion de sus usuarios.

Finalmente, el protocolo de atencién desempefia un papel importante frente a
las dimensiones expuestas, sin embargo es deber de los servidores continuar
implementandose y generando mejoras continuas, asimismo, mediante la elaboracion
y desarrollo del presente estudio se ha buscado identificar algunas situaciones y
aspectos relevantes por el cual se optimice la gestién de casos, erradicando la falta
de trabajo en equipo, transparencia de valores y poca iniciativa para continuar
formando y capacitdndose para lograr una administracion publica que busque no solo
fortalecer su rubro sino logre minimizar y disminuir esa imagen dinamitada de los

organos gubernamentales como tales.
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V.CONCLUSIONES

PRIMERA. Se determino que existe la influencia del protocolo de atencion en la
gestion de casos, con valor de Chi cuadrado de 84,285, un p-valor de <0,001, siendo
< 0,05, asimismo, el protocolo de atencion influye en un 81% respecto a la gestidén de
casos. lo que significaria que efectivamente a partir de la elaboracién de instrumentos
para los servidores, estos pueden generar una mejora continua en el desarrollo de

sus capacidades que les facilitaria para una buena atencion.

SEGUNDA. Se encontré que no existe una influencia significativa entre el protocolo
de atencion y la introduccion de un servicio, en el cual, se obtuvo que su valor de Chi
cuadrado era de 0,705, con un p-valor de 0,401, siendo >0,05, asimismo, el protocolo
de atencién no influye en la introduccion, solo alcanza un 1%, esto confirmaria, que
el abordaje puede ser complejo, desde los diferentes tipos de ayuda que se le brinda
a los usuarios y en que situaciones de desenvuelve el servidor frente al inicio de una
atencion, tomando el conocimiento previo de las necesidades, y buscando plantear

desde un primer momento la conexion usuario y servidor.

TERCERA. Se encontré que existe una influencia del protocolo de atencion en la
evaluacion de necesidades, con un valor de Chi cuadrado igual a 8,124, un p-valor de
0,004, siendo < 0,05, del mismo modo, el protocolo de atencion explica un impacto
positivo en un 14,7%. Lo que deja claro, que las necesidades de los usuarios pueden
variar durante una misma atencion, y generar intervenciones de contingencia, por el
cual, en el mas corto tiempo, el servidor deberé identificar factores de riesgo y factores

protectores que puedan proteger y fortalecer al usuario.

CUARTA. Se encontré que no existe una influencia significativa entre el protocolo de
atencion y la planificacion, se obtuvo un valor de Chi cuadrado de 3,028 con un p-
valor de 0,082, siendo >0,05, asimismo, el protocolo de atencion es estadisticamente
no significativo en la planificacion en un 5%, esto sefiala, que el servidor emplea el
protocolo de atencion lo que ha generado impactos positivos sin embargo la
planificacion de acciones suele ser multidisciplinaria ante las necesidades de un
usuario, y no todas las entidades delimitan de manera objetiva la ejecucion de sus

acciones y procedimientos.
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QUINTA. Se encontré que existe la influencia significativa entre el protocolo de
atencion y el control y evaluacion, con un valor de Chi cuadrado de 4,699, un p-valor
de 0,030, siendo < 0,05, asimismo, el protocolo de atencidén explica el control y
evaluacion en un 8%, esto permite inferir un grado de incertidumbre de los servidores
frente a las evaluaciones de impacto de los instrumentos entregados para el
desarrollo de estrategias y procedimientos estandarizados que buscan alcanzar una
optimizacién en la gestion de casos, asi como deliberar debilidades, omisiones y
errores en los instrumentos que busquen la mejora continua, mediante las

experiencias previas basadas en las buenas practicas.
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VI.RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se recomienda que la Unidad de Gestion del Talento Humano e Integridad
como parte de la entidad es oficina responsable de fortalecer las estrategias que
involucran el cumplimiento de las politicas publicas frente al logro de sus objetivos
mediante la formacién y capacitacién permanente sobre los instrumentos empleados
por los servidores asimismo velar por la actualizacion de la normativa vigente que
estd inmersa dentro de los indicadores y metas sefialadas por las directivas
correspondientes a los servicios que prestan atencion primaria frente a grupo de
poblaciones vulnerables. Del mismo modo, las capacitaciones deben desarrollarse
dentro de los turnos que el contrato del servidor sefiala, salvo previo acuerdo con los
funcionarios publicos. Incentivar y motivar mediante la presentacion de trabajos de
buenas préacticas que estime sus atenciones en el organismo o entidad donde brinda
servicio. De tal manera que, no solo sea objetivo mejorar sino iniciativas laborales de

trabajo en otras areas mas especializadas.

SEGUNDA. Se recomienda que la Unidad de generacion de Informacién y Gestion
del conocimiento debera generar participacion en las investigaciones y mejora de los
instrumentos de gestidon a los servidores, que su participacion sea de indole
profesional como colaborador idéneo ante el uso practico de los instrumentos de
gestion, ademas, permitir seguir generando informacién que sea de suma
importancia para generar estudios que sirvan de linea base para mejorar los
servicios de prevencion dirigido a grupos vulnerables. Del mismo modo, generar
evidencia de las intervenciones en las cuales se use el protocolo vigente en la gestidon
de casos y estas sirvan para el desarrollo e implementacién de estudios que

contribuyan a la mejora continua de los servicios.

TERCERA. Se recomienda que la Unidad de atencion y prevencion debera continuar
fortaleciendo los programas y servicios que continten en la linea de brindar atencion
primaria, supervisando y planificando coordinaciones que generen el buen
desenvolvimiento de los servidores dentro de los servicios que su programa imparte,
ademas debera realizar la programacion y ejecucion de talleres para el analisis del
trabajo articulado por los diferentes profesionales de los diferentes turnos, tomando

en cuenta casuistica actualizada con normatividad vigente, del mismo modo, realizar
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una rotacion de los profesionales en los diferentes turnos para corroborar e
implementar estrategias, acciones y procedimientos frente a las fortalezas y
debilidades que en cada turno se evidencie. Implementar mesas de trabajo con los
servidores que genere revisiones permanentes frente a los instrumentos y

herramientas virtuales empleados

CUARTA. Se recomienda al departamento medico en conjunto con los
representantes de la coordinacion y supervision del servicio de atenciéon a grupos
vulnerables solicitar los requerimientos correspondientes para que los servidores
puedan recibir servicios especializados dirigidos a la reduccién del sindrome de
agotamiento profesional, revisiones periddicas medicas con relacion a condiciones
fisicas desarrolladas como consecuencia de la atencion diaria que ha generado
ausentismo por motivos de salud de parte de los servidores que tienen mas de diez

afios de permanencia en el servicio.

QUINTA. Se recomienda a la Unidad de Gestion del Talento Humano e Integridad en
requerimiento de parte de la coordinacion y, supervision del servicio poder permitir
reuniones presenciales como un evento anual externo, que genere cohesion y
participacion de los servidores en sus turnos correspondientes, y, permita lograr
reuniones de trabajo innovadoras, motivadoras y de aprendizaje donde se logre
mediante la direccién de monitores de trabajo realizar un andlisis de lluvia de ideas
gue busque mejorar la eficiencia del servicio, con el fin de lograr una mayor

productividad laboral, personal y profesional en los servidores.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

¢ Cudl es la influencia del
protocolo de atencién en la
planificacion de un servicio en una|
entidad publica, 20247

Determinar la influencia
del protocolo de atencién
en la planificacién de un
servicio en una entidad
publica, 2024.

Existe una influencia
significativa entre el
protocolo de atencién y la
planificacion de un
servicio en una entidad
publica, 2024.

Identificacion de fortalezas

Planteamiento del Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
problema
Problema general Objetivo general Hipotesis general Organizacion Tipo y disefio
¢ Cuédl es la influencia del Determinar la influencia del| Existe una influencia . o Uniformidad Enfoque: cuantitativo
protocolo de atencién enla  |protocolo de atencion en la significativa entre el Calidad del servicio
gestion de casos (,je_un servicio [gestion de casos de unf protocolo de atenciony la _
en una entidad publica, 20247 sggll!mo 2((-:‘)24 una entidad gestion de casos de un S Cumplimiento Tipo: Basico
Ublica, . i : — - —
i servicio en una entidad § Comunicacién efectiva Disefio
Ublica, 2024. . . — -
P ‘aé Calidad de la atencion Definicion de procesos No experimental
§ Resolucion efectiva Correlacional - Causal
& Humanos
Calidad de recursos Materiales
Tecnolbgicos
Retroalimentacion o
Calidad de evaluacion Evaluacién / 'I e
M elacion
Mejora continua e oF
. - S . Informacién
Problemas especificos | Objetivos Hipotesis
especificos especificas
¢ Cudl es la influencia del ) ) ) Existe una influencia Necesidades inmediatas
protocolo de atencién enla  |Determinar la influencia  Isignificativa entre el protocolo| ., Poblacién y muestra
introduccion de un servicio en unaldel protocolo de atencién [de atencion y la introduccion Introduccion
entidad publica, 2024? en la introduccién de un  [de un servicio en una entidad Clasificacion de usuario
servicio en una entidad  [PuPlica, 2024. - .
- Poblacion: 228 trabajadores
plblica, 2024
¢Cudl es la influencia del Determinar la influencia del| Existe una influencia Andlisis de problemas
protocolo de atencién en la protocolo de atencién en laf significativa entre el "
evaluacion de neces_idade§ de unevaluacion de necesidades| protocolo de atencion y la 2 Muestra: 77 trabajadores
servicio en una entidad publica, [de un servicio en unal o 4uacién de S Valoracién del riesgo
20247 lentidad pablica, 2024 : 3
’ ! ’ necesidades de un c » . N*ZZxp=*q
servicio en una entidad :g Evaluacién de necesidades = e (N-1)+Zi p-q
a . r<i} o
publica, 2024. O]

Planificacion

Establecer objetivos especificos

Técnica e instrumento

Plan de accién

Instrumento: cuestionario

Resultados alcanzables
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¢ Cudl es la influencia del

protocolo de atencién en el control

y evaluacion de un servicio en
una entidad publica, 20247

Determinar la influencia del
protocolo de atencion en el
control y evaluacién de un
servicio en una entidad
publica, 2024,

Existe una influencia
significativa entre el
protocolo de atencién y el
control y evaluacion de un
servicio en una entidad
publica, 2024

Control y evaluacion

Satisfaccion del usuario

Monitoreo

Escala de medicién tipo Likert,
conformado por los siguientes

valores: 1= nunca
2=Casi nunca
3=A veces
4=Casi siempre
5=Siempre

Rangos:
Nivel bajo
Nivel medio
Nivel alto

Cues

NIVEL

tionar BAJ
io o

MEDI

ALTO

Proto
colo
de [20-47]
atenc
ion

[48-74]

[75-100]

Gesti
6n de
caso

s

[19-44]

[45-70]

[71-95]

52



Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables.

Protocolo de atencién

Son pautas o
procedimientos
estructurados que sirven
para gestionar y abordar
hechos especificos de
manera eficiente y
sistemética, SaludData
(2023)

Este elemento esta
compuesto por cuatro
dimensiones: calidad del
servicio, calidad de la
atencion, calidad de
recursos, calidad de

evaluacion.

Cumplimiento

Calidad de la atenci6n

Comunicacion efectiva

Definicion de procesos

Resolucién efectiva

Calidad de recursos

Humanos

Materiales

Tecnolbgicos

Calidad de evaluacion

Retroalimentacion

Evaluacion

Mejora continua

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensioén Indicadores Escala
Organizacion
Calidad del servicio Uniformidad Likert
1= nunca

2=Casi nunca
3=A veces
4=Casi siempre

5=Siempre

Niveles/ rangos
Nivel bajo: 30-70
Nivel medio: 71-111
Nivel alto: 112-120

Gestién de casos

Es un procedimiento que
busca asegurar que se
proporcionen los servicios
existentes de una manera
ordenada, eficiente y
efectiva, Intagliata et al.
(1982)

Este elemento esta
compuesto por cuatro
dimensiones: Introduccion,
evaluacion de necesidades,
planificacion, control y

evaluacion.

Introduccién

Informacién

Necesidades inmediatas

Clasificacion de usuario

Evaluacion de necesidades

Andlisis de problemas

Valoracion del riesgo

Identificacién de fortalezas

Planificacion

Establecer objetivos especificos

Plan de accion

Resultados alcanzables

Control y evaluacién

Satisfaccién del usuario

Monitoreo

Likert
1= nunca
2=Casi nunca
3=A veces
4=Casi siempre

5=Siempre

Niveles/ rangos
Nivel bajo: 22-35
Nivel medio: 36-49
Nivel alto: 50-60
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos.

Tema Influencia del protocolo de atencion en la gestion de casos de un servicio en una entidad publica, 2024
Objetivo Determinar la influencia del protocolo de atencién en la gestion de casos de un servicio en una entidad publica, 2024
Variable Dimensiones Indicadores items Escala Likert
D1. Calidad del servicio Organizacion 1. Los procedimientos para la atencién telefénica del servicio estan adecuadamente
estandarizados.
Busca brindar una 2. El protocolo contribuye a minimizar probables errores en la atencién de los servidores.
calidad de pautas Uniformidad 3. El protocolo facilita a los operadores tener uniformidad en la atencion.
estandarizadas frente a 4. La aplicacion del protocolo permite incrementar y mejorar la atencion de casos
la atencion del usuario. Cumplimiento 5. El protocolo cumple con la normativa legal vigente.
6. Laimplementacion y aplicacién del protocolo evita sanciones legales para los servidores. 1=nunca
D2. Calidad de la Comunicacién 7.  El protocolo garantiza que los operadores empleen una comunicacion clara y sencilla, fomentar 2=Casi nunca
atencion efectiva el uso de la escucha activa, y el ejercicio de la empatia ante el usuario. 3=Aveces
El protocolo permite a los operadores filtrar el tipo de llamada y/o usuario que contacta el servicio. | 4=Casi siempre
Viene a ser la interaccién Definicion de El protocolo permite identificar las necesidades y el procedimiento adecuado que solicita el 5=Siempre
. con el usuario para dar procesos usuario.
Variable 1
Protocolo de respuestas 10. Los operadores identifican y realizan el manejo de situaciones probleméticas.
atencion predeterminadas ante Resolucién efectiva |11. El protocolo generaliza pautas que ayudan en las llamadas de intervencion en crisis.
situaciones particulares. 12. El protocolo permite a los operadores ser capaces de solucionar oportunamente un reclamo.
13. El protocolo dispone de procedimientos para la evaluacion y andlisis de los factores de riesgo en
loS USLarios. Niveles/ rangos
Nivel bajo: 30-70
D3. Calidad de recursos Humanos 14. El protocolo delimita roles y responsabilidades de los operadores. ) -
Nivel medio: 71-111
15. Los operadores se mantienen actualizados mediante los programas de formacién. Nivel alto: 112-120
Implica que al Materiales 16. Los operadores reciben herramientas y recursos para optimizar la eficiencia del servicio.
estandarizar los
procesos se puede Tecnolégicos 17. Los operadores poseen equipos de nueva tecnologia para la atencién del usuario.
optimizar la atencion al
usuario.
D4. Calidad de Retroalimentacién 18. Laretroalimentacién de los operadores sobre la efectividad del protocolo permite realizar ajustes
evaluacion y trabajar sobre las areas de mejora en tiempo real.
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Es un proceso que
permitird recabar la
retroalimentacion con el
usuario para mejora del

protocolo,

Evaluacion 19. EIl sistema de monitoreo permite establecer una supervisién para evaluar la aplicacion del
protocolo.
Mejora continua 20. Laaplicacion de la encuesta de satisfaccion del usuario permite mejoras continuas.
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CUESTIONARIO DE PROTOCOLO DE ATENCION

CUESTIONARIO

A continuacioén, se le hace llegar el Cuestionario
Protocolo de atencién, que permitird recoger la
informacién en la presente investigacion: Influencia
de un protocolo de atencion en la gestidon de casos
de un servicio en una entidad publica, 2024.

DATOS ESPECIFICOS

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

QW N

Siempre

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto,

seran andénimas, es importante que responda todas las

valioso aporte.

interrogantes con veracidad. Gracias por su

ITEMS

Escala Likert

CN

AV

CS S

= |Z

2

3

4 5

Variable independiente: Protocolo de atencidn

Dimension 1: Calidad del servicio

Los procedimientos para la atencion telefénica del servicio

1 estan adecuadamente estandarizados.

2 El protocolo contribuye a minimizar probables errores en la
atencion de los servidores.

3 El protocolo facilita a los operadores tener uniformidad en
la atencién.

4 La aplicacién del protocolo permite incrementar y mejorar
la atencion de casos.

5 | El protocolo cumple con la normativa legal vigente.

6 La implementacién y aplicacion del protocolo evita

sanciones legales para los servidores.

Dimensioén 2: Calidad de la atencion

7 | El protocolo garantiza que los operadores empleen una
comunicacion clara y sencilla, fomentar el uso de la
escucha activa, y el ejercicio de la empatia ante el usuario.

8 | El protocolo permite a los operadores filtrar el tipo de
llamada y/o usuario que contacta el servicio.

9 | El protocolo permite identificar las necesidades y el
procedimiento adecuado que solicita el usuario.

10 | Los operadores identifican y realizan el manejo de
situaciones problematicas.

11 | El protocolo generaliza pautas que ayudan en las llamadas
de intervencion en crisis.

12 | El protocolo permite a los operadores ser capaces de
solucionar oportunamente un reclamo.

13 | El protocolo dispone de procedimientos para la evaluacién

y andlisis de los factores de riesgo en los usuarios.

Dimensioén 3: Calidad de recursos
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14 | El protocolo delimita roles y responsabilidades de los
operadores.

15 | Los operadores se mantienen actualizados mediante los
programas de formacion.

16 | Los operadores reciben herramientas y recursos para
optimizar la eficiencia del servicio.

17 | Los operadores poseen equipos de nueva tecnologia para

la atencion del usuario.

Dimension 4: Calidad de evaluacion

18 | Laretroalimentacion de los operadores sobre la efectividad
del protocolo permite realizar ajustes y trabajar sobre las
areas de mejora en tiempo real.

19 | EI sistema de monitoreo permite establecer una
supervision para evaluar la aplicacién del protocolo.

20 | La aplicacion de la encuesta de satisfaccion del usuario

permite mejoras continuas.
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos.

D3.

Planificacién

especificos

necesario.

Tema Influencia del protocolo de atencién en la gestién de casos de un servicio en una entidad publica, 2024
Objetivo Determinar la influencia del protocolo de atencién en la gestion de casos de un servicio en una entidad publica, 2024
Variable Dimensiones Indicadores items Escala Likert
Informacion 1. La presentacion personal e informacién de sus datos de los operadores es indispensable
para iniciar una atencion.
2. La autorizacién del consentimiento informado de los usuarios es indispensable en las
llamadas en crisis.
D1 Necesidades Los operadores identifican las necesidades inmediatas del usuario.
Introduccion inmediatas 4. Los operadores garantizan y se comprometen con la ayuda inmediata al usuario. B
1= nunca
2=Casi nunca
Clasificacion de 5. Los operadores identifican el tipo de llamada y usuario de atencién. 3=A veces
usuario 4=Casi siempre
5=Siempre
Analisis de 6. Los operadores estan capacitados y calificados permanentemente para la atencion en el
Variable 2 problemas servicio.
Gestién de casos 7. Los operadores se anticipan a las necesidades de los usuarios para agilizar el tiempo de
atencion.
Valoracion del 8. Los operadores identifican los factores de riesgo para interconectar con otros servicios de Niveles/ rangos
D2. Evaluacion riesgo ayuda. Nivel bajo: 22-35
de necesidades 9. Los operadores logran mantener la calma durante las atenciones de situaciones Nivel medio: 36-49
problematicas o en crisis. Nivel alto: 50-60
Identificacién de 10. Los operadores indagan sobre factores protectores para interconectar con otros servicios
fortalezas de apoyo.
11. El protocolo permite identificar de manera oportuna e inmediata las fortalezas del usuario.
Establecer objetivos 12. Disefia un plan de intervencion inmediata con el apoyo de otros servicios si fuera
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Plan de accién 13. Los operadores desarrollan el plan de accion inmediata como lo sefiala el protocolo.
Resultados 14. La aplicacion del protocolo ha logrado que los operadores organicen mejor su atencion.
alcanzables 15. Los resultados exitosos con incremento de llamadas favorecen a una eficacia en el
servicio.
16. El protocolo ha contribuido con los operadores para una mejor atencion del servicio.
D4. Control y Satisfaccion del 17. Laimplementacién de la encuesta de satisfaccion garantiza las buenas practicas de los
evaluacion usuario operadores.
Monitoreo 18. Laimplementacion y aplicacion de la coescucha silenciosa ha generado mejora en el
incremento de atencién de los operadores.
19. La evaluacion técnica genera una estabilidad en el cumplimiento de los procedimientos

del protocolo.
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CUESTIONARIO DE GESTION DE CASOS

DATOS ESPECIFICOS

CUESTIONARIO 1 Nunca
A continuacion, se le hace llegar el Cuestionario 2 Casi nunca
Gestién de casos, que permitird recoger Ila 3 A veces
informacidn en la presente investigacion: Influencia 4 Casi siempre
de un protocolo de atencion en la gestion de casos 5 Siempre

de un servicio en una entidad publica, 2024.

Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un numero de identificacién y, por lo
tanto, seran anonimas, es importante que responda todas las  interrogantes con veracidad.
Gracias por su valioso aporte.

Escala Likert

ITEMS CN| AV | CS

| Z
a|ln

2 3 4

Variable dependiente: Gestidén de casos

Dimension 1: Introduccién

1 La presentacion personal e informacion de sus datos de los
operadores es indispensable para iniciar una atencion.

2 La autorizacion del consentimiento informado de los
usuarios es indispensable en las llamadas en crisis.

3 Los operadores identifican las necesidades inmediatas del
usuario.

4 Los operadores garantizan y se comprometen con la ayuda
inmediata al usuario.

5 Los operadores identifican el tipo de llamada y usuario de
atencion.

Dimensioén 2: Evaluaciéon de necesidades

6 Los operadores estan capacitados y calificados
permanentemente para la atencién en el servicio.

7 Los operadores se anticipan a las necesidades de los
usuarios para agilizar el tiempo de atencion.

8 Los operadores identifican los factores de riesgo para
interconectar con otros servicios de ayuda.

9 Los operadores logran mantener la calma durante las
atenciones de situaciones probleméticas o en crisis.

10 | Los operadores indagan sobre factores protectores para
interconectar con otros servicios de apoyo.

11 | El protocolo permite identificar de manera oportuna e
inmediata las fortalezas del usuario.

Dimension 3: Planificacion

12 | Disefia un plan de intervencion inmediata con el apoyo de
otros servicios si fuera necesario.

13 | Los operadores desarrollan el plan de accion inmediata
como lo sefala el protocolo.

14 | La aplicacién del protocolo ha logrado que los operadores
organicen mejor su atencion.
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15 | Los resultados exitosos con incremento de llamadas
favorecen a una eficacia en el servicio.
16 | El protocolo ha contribuido con los operadores para una

mejor atencién del servicio.

Dimensién 4: Control y evaluacién

17 | La implementacion de la encuesta de satisfaccion
garantiza las buenas practicas de los operadores.

18 | La implementacidn y aplicacion de la coescucha silenciosa
ha generado mejora en el incremento de atencion de los
operadores.

19 | La evaluacion técnica genera una estabilidad en el

cumplimiento de los procedimientos del protocolo.
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ANEXO 04. Ficha de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos.

Sefor; Ricardo Arturo Milla Toro
Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa académico de la maestria de
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién 2024-I,
seccion 7, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia del protocolo de atencion
en la gestién de casos de un servicio en una entidad publica, 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes

agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Miryam Paola Zurita Aquino
DNI 10453660
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Influencia del protocolo de atencidén en la gestion de casos de un
servicio en una entidad publica, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficiencia dimension/subcategoria y basta | 1. de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Ellla item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas
Ellla item/pregunta tiene relacién | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0: en desacuerdo
Midiendo
El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser|O0: en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Protocolo de
atencion.

Definicion de la variable: Son pautas o procedimientos estructurados que sirven
para gestionar y abordar hechos especificos de manera eficiente y sistemética,

SaludData (2023)
S C C R
U L (@) E
F A H L
| R E E
. ., . - C | R Vv
Dimension Indicador Item | D E A Ob§erva
E A N N ciéon
N D C C
C | |
| A A
A
Calidad del 1. Los procedimientos para la 1 1 1 1
servicio Organizacion atencion telefénica del servicio
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estan adecuadamente

estandarizados.

. El protocolo contribuye a minimizar

probables errores en la atencién de

los servidores.

Uniformidad

. El protocolo facilita a los operadores

tener uniformidad en la atencion.

. La aplicacién del protocolo permite

incrementar y mejorar la atencién de

casos.

Cumplimiento

. El protocolo cumple con la

normativa legal vigente.

. La implementacion y aplicacion del

protocolo evita sanciones legales
para los servidores.

Calidad de
la atencion

Comunicacién
efectiva

El protocolo garantiza que los
operadores empleen una
comunicaciéon clara y sencilla,
fomentar el uso de la escucha
activa, y el ejercicio de la empatia

ante el usuario.

El protocolo permite a los
operadores filtrar el tipo de
llamada y/o usuario que contacta
el servicio.

Definicion de
procesos

El protocolo permite identificar las
necesidades que solicita el

usuario.

10.

Los operadores identifican vy
realizan el manejo de situaciones
problematicas.

Resolucion
efectiva

11.

El protocolo generaliza pautas
gue ayudan en las llamadas de

intervencién en crisis.

12.

El protocolo permite a los
operadores ser capaces de
solucionar oportunamente un

reclamo.

13.

El protocolo  dispone  de
procedimientos para la evaluacién
y andlisis de los factores de riesgo
en los usuarios.

Calidad de
recursos

Humanos

14.

El protocolo delimita roles vy
responsabilidades de los
operadores.

15.

Los operadores se mantienen
actualizados mediante los
programas de formacion.
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Materiales

16. Los operadores reciben

herramientas y recursos para

optimizar la eficiencia del servicio.

Tecnol6gicos

17.

Los operadores poseen equipos
de nueva tecnologia para la

atencion del usuario.

Retroalimenta
cién

18.

La retroalimentacion de los
operadores sobre la efectividad del
protocolo permite realizar ajustes y
trabajar sobre las areas de mejora

en tiempo real.

Calidad de
evaluacion

Evaluacién 19.

El sistema de monitoreo permite
establecer una supervision para

evaluar la aplicacion del protocolo.

continua

Mejora 20.

La aplicacion de la encuesta de
satisfaccion del usuario permite
mejoras continuas.

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Protocolo de atencién

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del protocolo de atencién
en la gestibn de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024

Nombres y apellidos del

Ricardo Arturo Milla Toro

experto

Documento de identidad

44372112

Afos de experiencia en el | 12 afios

area

Méaximo Grado Académico

Magister en Filosofia

Nacionalidad Peruana
Institucion Diario UNO

Cargo Director

Numero telefonico 922457978

Firma

Fecha 3 de junio de 2024
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de
datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
Influencia del protocolo de atencion en la gestion de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficiencia dimension/subcategoria 'y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicién de esta 0: en desacuerdo
Ellla item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son [ 0: en desacuerdo
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0: en desacuerdo
midiendo
El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser|O0:en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Gestién de

casos.

Definicion de la variable: Es un procedimiento que busca asegurar que se
proporcionen los servicios existentes de una manera ordenada, eficiente y efectiva,
Intagliata et al. (1982)

Dimension

Indicador

item

O>»0—2>r 0O

>—0ZmMm—0O0—TCwm

C R
(@) E
H L
E E
R V
E A Ob;er
N N vacion
C C
| |
A A
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Introduccién

Informacion

1.La presentacion personal e
informacién de sus datos de los
operadores es indispensable para

iniciar una atencioén.

2.La autorizacién del consentimiento
informado de los usuarios es
indispensable en las llamadas en

crisis.

Necesidades
inmediatas

3.Los operadores identifican las

necesidades inmediatas del usuario.

4.Los operadores garantizan y se
comprometen con la ayuda inmediata

al usuario.

Clasificacion
de usuario

5.Los operadores identifican el tipo de
llamada y usuario de atencioén.

Evaluacion
de
necesidades

Andlisis de
problemas

6. Los operadores estan capacitados y
calificados permanentemente para la

atencion en el servicio.

7. Los operadores se anticipan a las
necesidades de los usuarios para
agilizar el tiempo de atencién.

Valoracion
de riesgo

8. Los operadores identifican los
factores de riesgo para interconectar

con otros servicios de ayuda.

9. Los operadores logran mantener la
calma durante las atenciones de
situaciones problematicas o en crisis.

Identificacién
de fortalezas

10. Los operadores indagan sobre
factores protectores para
interconectar con otros servicios de

apoyo.

11. El protocolo permite identificar de
manera oportuna e inmediata las
fortalezas del usuario.

Planificacién

Establecer
objetivos
especificos

12. Disefia un plan de intervencién
inmediata con el apoyo de otros
servicios si fuera necesario.

Plan de
accioén

13. Los operadores desarrollan el plan de
accién inmediata como lo sefiala el
protocolo.

Resultados
alcanzables

14. Laaplicacion del protocolo ha logrado
gue los operadores organicen mejor

su atencion.

15. Los resultados exitosos  con
incremento de llamadas favorecen a

una eficacia en el servicio.

16. El protocolo ha contribuido con los
operadores para una mejor atencion
del servicio.
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. ., 17. La implementacion de la encuesta de
Sa“SfaCC'(_)n satisfaccion garantiza las buenas
del usuario précticas de los operadores.

Monitoreo |18. La implementacién y aplicacién de la
Control y coescucha silenciosa ha generado
evaluacion mejora en el incremento de atencién de

los operadores.

19. La evaluacién técnica genera una
estabilidad en el cumplimiento de los

procedimientos del protocolo.

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestidon de casos

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del protocolo de atencion
en la gestibn de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024

Nombres vy apellidos del
experto

Ricardo Arturo Milla Toro

Documento de identidad

44372112

Afos de experiencia en el
area

12 afos

Méaximo Grado Académico

Magister en Filosofia

Nacionalidad Peruana
Institucion Diario UNO
Cargo Director
Numero telefonico 922457978

Firma

Fecha

3 de junio de 2024

68




Sefior: Mg. Juan Carlos Hidalgo Sayan
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa académico de la maestria de
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2024-I,
seccion 7, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia del protocolo de atencién
en la gestién de casos de un servicio en una entidad publica, 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Miryam Paola Zurita Aquino
DNI 10453660
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Influencia del protocolo de atencidén en la gestion de casos de un
servicio en una entidad publica, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficiencia dimension/subcategoria 'y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Ellla item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas
El/lla item/pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0: en desacuerdo
Midiendo
Ellla item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser | O0: en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Protocolo de
atencion.

Definicién de la variable: Son pautas o procedimientos estructurados que sirven
para gestionar y abordar hechos especificos de manera eficiente y sistemética,

SaludData (2023)
S C C R
U L O E
F A H L
I R E E
. i . . C I R V
Dimension Indicador Item | D E A Ob;fer
E A N N vacion
N D C Cc
C I [
I A A
A
1. Los procedimientos para la 1 1 1 1
Calidad del atencion telefonica del servicio
servicio Organizacion estan adecuadamente
estandarizados.

70



. El protocolo contribuye a minimizar

probables errores en la atencién de

los servidores.

Uniformidad

. El protocolo facilita a los operadores

tener uniformidad en la atencion.

. La aplicacion del protocolo permite

incrementar y mejorar la atencién de

casos.

Cumplimiento

. El  protocolo cumple con la

normativa legal vigente.

. La implementacién y aplicacién del

protocolo evita sanciones legales

para los servidores.

Calidad de
la atencion

Comunicacién
efectiva

El protocolo garantiza que los
operadores empleen una
comunicaciéon clara y sencilla,
fomentar el uso de la escucha
activa, y el ejercicio de la empatia

ante el usuario.

El protocolo permite a los
operadores filtrar el tipo de
llamada y/o usuario que contacta

el servicio.

Definicion de
procesos

El protocolo permite identificar las
necesidades y el procedimiento

adecuado que solicita el usuario.

10. Los operadores identifican y

realizan el manejo de situaciones
problematicas.

Resolucion
efectiva

11.

El protocolo generaliza pautas
gue ayudan en las llamadas de

intervencién en crisis.

12.

El protocolo permite a los
operadores ser capaces de
solucionar  oportunamente un

reclamo.

13.El  protocolo  dispone  de

procedimientos para la evaluacion
y analisis de los factores de riesgo
en los usuarios.

Calidad de
recursos

Humanos

14.

El protocolo delimita roles y
responsabilidades de los

operadores.

15. Los operadores se mantienen

actualizados mediante los
programas de formacién.

Materiales

16.

Los operadores reciben
herramientas y recursos para

optimizar la eficiencia del servicio.
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17. Los operadores poseen equipos 1 1 1 1
Tecnologicos de nueva tecnologia para la
atencion del usuario.

18. La retroalimentacion de los 1 1 1 1

operadores sobre la efectividad del

Retroalimenta protocolo permite realizar ajustes y

cion . . ;
trabajar sobre las areas de mejora
en tiempo real.
Evaluacion 19. El sistema de monitoreo permite 1 1 1 1
Calidad de establecer una supervision para
evaluacion o
evaluar la aplicacion del protocolo.
Mejora 20. La aplicacion de la encuesta | 1 1 1 1
continua de satisfaccion del usuario permite
mejoras continuas.
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento Cuestionario de Protocolo de atencién
Objetivo del instrumento Determinar la influencia del protocolo de atencién

en la gestibn de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024

Nombres y apellidos del [ Juan Carlos Hidalgo Sayan

t‘;m‘h‘“’ OE iy N
&

%\ experto
Documento de identidad 09617500
W/ _Xs/| Afios de experiencia en el | 25 afios como periodista de audiovisuales en
area medios de prensa
Méaximo Grado Académico Maestro en Gestion Publica
Nacionalidad Peruano
Institucién Universidad Privada del Norte

Universidad Tecnolégica del Pera
Latina Television

Cargo Profesor a tiempo parcial.

Area periodismo y comunicacion
Numero telefonico 984799676
Firma

Fecha 30/05/2024
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
°““"”"””f»,,,catos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente investigacion:
fluencia del protocolo de atencidén en la gestion de casos de un servicio en una

!
entidad publica, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento,
aciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

i

&
oan cesmn ™"

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficiencia dimensién/subcategoria y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son [ 0: en desacuerdo
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0: en desacuerdo
midiendo
El/lla item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser|O0:en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Gestion de
casos.

Definicion de la variable: Es un procedimiento que busca asegurar que se
proporcionen los servicios existentes de una manera ordenada, eficiente y efectiva,
Intagliata et al. (1982)

Observacié
n

Dimension Indicador item

O>»0—-—2>r 0O
>—0O0ZmMmAMmMIOON
>—0Z><mrm7D

>—0ZmM—0O0—TCw;
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Introduccién

Informacion

1.La presentacion personal e
informacién de sus datos de los
operadores es indispensable para

iniciar una atencioén.

2.La autorizacién del consentimiento
informado de los usuarios es
indispensable en las llamadas en

crisis.

Necesidades
inmediatas

3.Los operadores identifican las

necesidades inmediatas del usuario.

4.Los operadores garantizan y se
comprometen con la ayuda inmediata

al usuario.

Clasificacion
de usuario

5. Los operadores se anticipan a las
necesidades de los usuarios para
agilizar el tiempo de atencion.

Evaluacién
de
necesidades

Analisis de
problemas

6. Los operadores estan capacitados y
calificados permanentemente para la

atencion en el servicio.

7. Los operadores se anticipan a las
necesidades de los usuarios para
agilizar el tiempo de atencion.

Valoracién
de riesgo

8. Los operadores identifican los
factores de riesgo para interconectar

con otros servicios de ayuda.

9. Los operadores logran mantener la
calma durante las atenciones de
situaciones problematicas o en crisis.

Identificacion
de fortalezas

10. Los operadores indagan sobre
factores protectores para
interconectar con otros servicios de

apoyo.

11. El protocolo permite identificar
de manera oportuna e inmediata las
fortalezas del usuario.

Planificacién

Establecer
objetivos
especificos

12. Disefia un plan de intervencion
inmediata con el apoyo de otros
servicios si fuera necesario.

Plan de
accion

13. Los operadores desarrollan el plan de
accién inmediata como lo sefiala el
protocolo.

Resultados
alcanzables

14. La aplicacion del protocolo ha logrado
gue los operadores organicen mejor

su atencion.

15. Los resultados exitosos con
incremento de llamadas favorecen a

una eficacia en el servicio.

16. El protocolo ha contribuido
con los operadores para una mejor
atencion del servicio.
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17. La implementacion de la encuesta de
satisfaccion garantiza las buenas
précticas de los operadores.

Satisfaccion
del usuario

Monitoreo |18. La implementaciéon y aplicacion de la

coescucha silenciosa ha generado

Control y

evaluacion mejora en el incremento de atencién de

los operadores.

19. La evaluacién técnica genera una
estabilidad en el cumplimiento de los

procedimientos del protocolo.

%
5

\n

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestion de casos

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del protocolo de atencién
en la gestibn de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024

Nombres vy apellidos del
experto

Juan Carlos Hidalgo Sayan

Documento de identidad

09617500

Afos de experiencia en el
area

25 afios como periodista de audiovisuales en
medios de prensa

Maximo Grado Académico

Maestro en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruano

Institucion Universidad Privada del Norte
Universidad Tecnoldgica del Peru
Latina Television
Cargo Profesor a tiempo parcial.
Area periodismo y comunicacion
Numero telefonico 984799676
Firma
/ 4 ( [
/ Ul ey
Fecha 30/05/2024
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Sefior: Michael lvan Mendieta Perez
Presente
Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa académico de la maestria de
gestion publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2024-I,
seccion 7, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para
poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Influencia del protocolo de atencién
en la gestién de casos de un servicio en una entidad publica, 2024 y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente

Miryam Paola Zurita Aquino
DNI 10453660
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: Influencia del protocolo de atencidén en la gestion de casos de un
servicio en una entidad publica, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficiencia dimension/subcategoria 'y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Ellla item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas
El/lla item/pregunta tiene relacion | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0: en desacuerdo
Midiendo
Ellla item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser | O0: en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de entrevista de la variable Protocolo de
atencion.

Definicién de la variable: Son pautas o procedimientos estructurados que sirven
para gestionar y abordar hechos especificos de manera eficiente y sistemética,

SaludData (2023)
S C C R
) L O E
F A H L
| R E E
. L, . p C | R V
Dimension Indicador Iltem | D E A Observa
E A N N cién
N D C C
C | |
| A A
A
1. Los procedimientos para la 1 1 1 1
Calidad del atencion telefonica del servicio
servicio Organizacion estan adecuadamente
estandarizados.
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2. El protocolo contribuye a
minimizar probables errores en la

atencion de los servidores.

Uniformidad

3. El protocolo facilita a los
operadores tener uniformidad en

la atencién.

4. Laaplicacion del protocolo permite
incrementar y mejorar la atencion

de casos.

Cumplimiento

5. El protocolo cumple con la

normativa legal vigente.

6. Laimplementaciony aplicacion del
protocolo evita sanciones legales

para los servidores.

Comunicacién
efectiva

7. El protocolo garantiza que los
operadores empleen una
comunicaciéon clara y sencilla,
fomentar el uso de la escucha
activa, y el ejercicio de la empatia

ante el usuario.

8. El protocolo permite a los
operadores filtrar el tipo de
llamada y/o usuario que contacta

el servicio.

9. El protocolo permite identificar las

necesidades que solicita el

Definicion de usuario.
rocesos ; "
P 10. Los operadores identifican y
Calidad de realizan el manejo de situaciones
L. problematicas.
la atencion

11. El protocolo generaliza pautas que
ayudan en las llamadas de
intervencion en crisis.

12. EI protocolo permite a los

Resolucion operadores ser capaces de
efectiva solucionar  oportunamente  un
reclamo.

13. El protocolo dispone de
procedimientos para la evaluacion
y andlisis de los factores de riesgo
en los usuarios.

14. El protocolo delimita roles y
responsabilidades de los
operadores.

Humanos P
Calidad de 15. Los operadores se
mantienen actualizados mediante
recursos los programas de formacion.
16. Los operadores reciben
Materiales herramientas y recursos para

optimizar la eficiencia del servicio.
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SRADO DE 1y,
o G
o S,

&

& ey o S
oap cesre

Los operadores poseen equipos
de nueva tecnologia para la

atencion del usuario.

La retroalimentacion de los
operadores sobre la efectividad
del protocolo permite realizar
ajustes y trabajar sobre las areas

de mejora en tiempo real.

El sistema de monitoreo permite
establecer una supervision para

evaluar la aplicacién del protocolo.

17.
Tecnoldgicos
18.
Retroalimenta
cién
Evaluacién 19.
Calidad de
evaluacion
Mejora 20.
continua

de satisfaccion del usuario permite
mejoras continuas.

La aplicacion de la encuesta | 1 1 1 1

2 5‘
& 3
%

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Protocolo de atenciéon

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del protocolo de atencién
en la gestibn de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024

Nombres y apellidos del
experto

Michael Ivan Mendieta Pérez

Documento de identidad

06802088

Afos de experiencia en el
area

10 afos

Maximo Grado Académico

Magister en Ciencia Politica

Nacionalidad

Peruano

Institucién Universidad Nacional Mayor de San Marcos
Cargo Docente universitario de Ciencia Politica
Numero telefonico 920122864

Firma

Fecha 27/05/2024
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos (Cuestionario) que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Influencia del protocolo de atencion en la gestién de casos de un
servicio en una entidad publica, 2024. Por lo que se le solicita que tenga a bien
evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a la
Suficiencia dimension/subcategoria 'y basta | 1: de acuerdo
para obtener la medicion de esta 0: en desacuerdo
Ellla item/pregunta se
Claridad comprende facilmente, es decir, 1: de acuerdo
su sintactica y semantica son | 0: en desacuerdo
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relaciéon | 1: de acuerdo
Coherencia l6gica con el indicador que esta 0: en desacuerdo
midiendo
El/la item/pregunta es esencial o | 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser | 0: en desacuerdo
incluido

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacién del cuestionario de entrevista de la variable Gestiéon

de casos.

Definiciobn de la variable: Es un procedimiento que busca asegurar que se
proporcionen los servicios existentes de una manera ordenada, eficiente y
efectiva, Intagliata et al. (1982)

Dimension

Indicador

ftem

O>»0—-—2>r 0O

>—0ZmM—0O0—TCw

Observaci
o6n

>—0ZmMmIUMmMIOON
>—0Z>x><mrm:7D
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Introduccién

Informacion

1. La presentacion personal e
informacion de sus datos de los
operadores es indispensable para

iniciar una atencion.

2.La autorizacién del consentimiento
informado de los usuarios es
indispensable en las llamadas en

crisis.

Necesidades
inmediatas

3.Los operadores identifican las

necesidades inmediatas del usuario.

4.Los operadores garantizan y se
comprometen con la ayuda inmediata

al usuario.

Clasificacion
de usuario

5.Los operadores identifican el tipo de
llamada y usuario de atencion.

Evaluacion
de
necesidades

Analisis de
problemas

6.Los operadores estan capacitados y
calificados permanentemente para la

atencion en el servicio.

7.Los operadores se anticipan a las
necesidades de los usuarios para
agilizar el tiempo de atencién.

Valoracién
de riesgo

8.Los operadores identifican los
factores de riesgo para interconectar

con otros servicios de ayuda.

9.Los operadores logran mantener la
calma durante las atenciones de
situaciones problematicas o en crisis.

Identificacion
de fortalezas

10. Los operadores indagan sobre
factores protectores para
interconectar con otros servicios de

apoyo.

11. El protocolo permite identificar
de manera oportuna e inmediata las
fortalezas del usuario.

Planificacién

Establecer
objetivos
especificos

12. Disefia un plan de
intervencion inmediata con el apoyo
de otros servicios si fuera necesario.

Plan de
accion

13. Los operadores desarrollan el
plan de accién inmediata como lo
sefiala el protocolo.

Resultados
alcanzables

14. La aplicacion del protocolo ha
logrado que los operadores organicen

mejor su atencion.

15. Los resultados exitosos con
incremento de llamadas favorecen a

una eficacia en el servicio.

16. El protocolo ha contribuido
con los operadores para una mejor
atencion del servicio.
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Satisfaccion

17. La implementacién de la
encuesta de satisfaccion garantiza las

del usuario buenas practicas de los operadores.
p p
Monitoreo 18. La implementacion y
Control y aplicacion de la coescucha silenciosa
evaluacion ha generado mejora en el incremento

de atencion de los operadores.

19.

una estabilidad en el cumplimiento de
los procedimientos del protocolo.

La evaluacion técnica genera 1 1 1 1

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestion de casos

Objetivo del instrumento

Determinar la influencia del protocolo de atencién
en la gestibn de casos de un servicio en una
entidad publica, 2024

Nombres vy apellidos del
experto

Michael IvAn Mendieta Pérez

Documento de identidad

06802088

Afos de experiencia en el
area

10 afos

Maximo Grado Académico

Magister en Ciencia Politica

Nacionalidad

Peruano

Institucion

Universidad Nacional Mayor de San Marcos

Cargo

Docente en Ciencia Politica

Numero telefénico

920122864

Firma
WAGISTER EN CENOW POLITICA
Fecha 27/05/2024
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ANEXO 05. Resultados del analisis de consistencia interna. Coeficiente de Alfa de Cronbach.

INSTRUMENTO N2 1.

PROTOCOLO DE ATENCION

K-1

Tk

K |, LS

Foeficiente de confiabilidad del cuestionaric———»  0,9549
2 Numero de items del instrumento I —— 20

k |l
\“‘ Q:Sumatoria de las varianzas de los items —FF » 19,653

2, Jarianza total del instrumento —» 211,73

A

0,95

Nuestro instrumento es de excelente confiabilidad

RANGO

0.53 a menos

CONFIABILIDAD

Confiabilidad nula

0.54 a 0.59 Confiabilidad baja
0.60 a 0.65 Confiable
0.66 a 0.71 Muy confiable
[~ Excelente |
0.72 2 0.99 canfiahilidad
Confiabilidad
1 perfecta

ITEMS
ENCUESTADOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12| 13| 14 15 16 17 18 19| 20| SUMA
E1 4 3 3 4 4 3 3 1 3 3 2 1 3 5 3 2 2 1 3 2 55
E2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 81
E3 3 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 2 4 4 4 75
E4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 45
E5 2 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 72
E6 4 5 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 4 3 5 3 4 82
E7 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 3 2 2 4 2 1 2 2 3 3 68
E8 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 5 2 1 3 4 3 3 4 5 5 72
E9 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 68
E10 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 47
E11 4 3 4 3 5 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 69
E12 2 1 2 3 3 1 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 1 42
E13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 40,
E14 4 3 3 3 2 2 3 2 4 4 3 1 4 3 4 3 3 2 3 3 59
E15 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 3 3 5 3 85
VARIANZA ' 0,96r1,227r0,90666667r0,7556r1,226667r 1,44r 0,648889r 1,0933| o,ssl o,szzr o,9155|' 1,16r 1,36r 1,05r 1,262r0,827r0,3556r 1,2r 1,ozr1,o7
SUMATORIA DE
VARIANZA |19,65333333
VARIANZA DE
LA SUMA DE
LOS ITEMS  |211,7333333
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INSTRUKNENTO N2 2,

GESTION DE CASOS

ITEMS
NCUESTAD( 1 2 3 4 5 6 7 8 ol 10 11 12 13 14| 15 16 17 18 19 |SUMA
E1 3 1 3 a a a a al s 2 2 a a|l s a 3 3 64
E2 s 3 s a a a a|l s al s a a a a|l s s a a a 81
E3 2 1 a a a a al a 3 a a al a a 3 64
E4 3 1 a 4 a a 3 3| = a 2 3 2| = 3 2 2 a 57
ES
s s s s s s s| s s| s s s s s| s s s 89
E6 1 1 1 3 3 3 1| a al a a 1 3 2| a1 a 2 3 3 as
E7 a 2 a a s s 3| s al a a a a s| 3 a 3 3 73
ES a 3 a a a a s| a al = 3 3 a 3| = 3 3 2 3 66
E9 s 2 a s a a al a al s s s a al s s s s s 84
E10
s s s s s s a|l s s| s s a a al a a a a 3 8s
E11
s s a a a a al a al s a s s al = a 3 3 a 78
E12
2 3 3 3 2 2 2| 2 2| 2 2 2 2 2| 2 2 3 3 2 a3
E13 3 2 3 3 2 3 3| = 3| = 3 3 3 3| 3 3 1 1 1 ao
E14 2 2 2 2 2 2 2| 2 2| 2 2> 2 2 2| 2 2 2> 2> 2> 38
E15 e

VARIANZA

s 1 a 3 a 3 3 a al 3 3 a 3 3| 3 3 3 3 5
|
1'8r2:12r 1:16r°r593r0r996r0:89r1.2| 1| 0.7| 1| 1.049r1,6r o,sr 1,04' 1| o,sgr 1,1r1,26r 1,33

SOIVIATORIT
A DE

22,18666667
DE LA
_SL:'_I\{Ii_D_E 243,0222222
RANGO CONFIABILIDAD
K [ ‘*S 3—1 . | Coeficiente de confiabilidad dei®™ 0,959 0.53 a menos pnfiabilidad nula
a = 1~L": ‘ k: Numero de items del instrumenits 19 0.54 a 0.59 pnfiabilidad baja
K-1 S'_: ‘ .\_ Sumatoria de las varianzas de tds 22,19 0.60 a 0.65 Confiable
i ' Varianza total del instrumento » 243 0.66 a 0.71 Muy confiable
0.72 a 0.99 lente confiabilidad
0,96 Nuestro instrumento es de Confiabilidad
excelente confiabilidad 1 perfecta
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10.

lementar

ISIS comp

ANEXO 06. Anal

INSTRUMENT(PROTOCOLO DE ATENCION

3 Alto

MEDICION

Escala y valores:

Nunca (1)

Casi nunca (2)

A veces (3)

Casi siempre (4)

Dimensiones:

D1: Calidad del servicio (6 items)

D2: Calidad de la atencion (7 items)

D3: Calidad de recursos (4 items)

Da: Calidad de evaluacion (3 items)

Total: 20 items

(75 - 100]

[24 -30]

(16 - 20]
[13 - 15]

(a8 - 74)

(17 - 26]

[8-12]

Protocolo de atencil[20 - 47]

Calidad de evaluaci{[3 - 71

30 35 20 15

100

VMAX

20

vMIN

80 24 28 16 12
8 9,33333333 5,33333333

RANGO
INTERVALO  26,6666667

27

Porcentaje

4%

519

45%|

100%

Porcentaje

3%
519%

100%

Porcentaje

42%)|
100%)

Porcentaje

79%]

100%)

Porcentaje

45%|

100%)

Frecuencia

39

35

77,

Frecuencia

39
36
77

Frecuencia

20

77

Frecuencia

61

11
77

Frecuencia

35

77

Calidad de servicio

Nivel

Total

c
9
]
¢
g
a
i
g
|
|
a

Nivel

Total

Calidad de recursos

Nivel

Total

Calidad de e
Nivel

Total

Protocolo de atencion

[Total

1|Bajo

2|Medio

3|alto

1|Bajo

2|Medio

3lAlto

1[Bajo

55,

81,

75,

as

72,

82,

68,

72,

68,

a7

69,
a2

40

59,

85

78
71
69,

81,

76,
70,

87

D4 JoTAl b1 | D2 | D3 | Da fOTAL

12

12

12

12

14|

11

10

11

12

10

12
15
10

11
12
12

12

D3

12

16|

12

13

16|

13

13

12

13

17|

14,
15

16|

16)
17
16|

14
16|
15

18]

D2

16

28

25,

17

25,

27,

23

23

25,

17

24,

17

14

21,

30,

23,
23

23
25,

28
26

30

21

25

26|

14

22

27

28

22

19

15
23
12

12

17

27

24]
20|

21

19

23
24]

21

27

D4

20[ b1

19

18

D3
15]

17|

16]

14

D2

13

12

11]

10]

]

D1

E1

E2

E3

Ea

Es

E6

E7

E8

)

E10

E11

E12

E13

E1a

Els
E16

E26

E28

E49

€77
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1s
12

25
20

8 6,66666667

30
24

[71 - 95]
[21 -25]

[13 - 15)

25
20

(a5 - 70]
8 -12)

os
19
76
25

(19 - a4]
(5 -12)

3-71

VMAX
VMIN
RANGO

INTERVALO 25,3333333 6,66666667

Introduccion (5 items)
e

D2: Evaluacion de necesidades (6 items)

D3: Planificacion (5 items)
D4: Control y evaluacion (3 items)

Escala y valores
Nunca (1)

Casi nunca (2)
Casi siempre (4)
Total: 19 items
Gestion de casos
Evaluacion de

MEDICION
A veces (3)
siempre (5)
Dimensiones
Control

D1:

3%
57%
40%:

100%

3%
17%
81%;

100%

100%)
82%)
14%

100%

100%

Porcentaje
Porcentaje
Porcentaje
Porcentaje
Porcentaje

a4
31
77
13
62
77
54
77
63
77
10!
77

Frecuencia
Frecuencia
Frecuencia
Frecuencia
Frecuencia

-

Planificacion
Control y ev.
Gestion de casos
Nivel

Introd
Nivel
Total
Nivel
Total
Nivel
Total
Total
Total

1|Bajo
2|Medio
3|alto
1|Bajo
2|medio
3|alto

1 Bajo
2 Medio
3 Alto

NN

NN

mmn

NN

NN

mmn

64
81
64
57
89
as
73
66
84
85
78
a3
a9
38
66
90
75
84
83
80
77
76
95
76
70
76
79
76
76

6,

76
76|
79
76
76
82
76
76

3

12
15
11
10!
13
13
13
14
1>
12
12
12
12
12
15
12
1>
12
12
12

2

D4 JoTAl b1 | b2 | D3 | Da FOTAL
12

12
12
12
12
1>
1>
12

12
9

D3
19!
22
20
13
25
11
20
16!
23
20
21
10!
15
10!
16!
25
24
24
20
23
23
20
20
20
25
20
18!
20
20
20
20
9

20
16!
20
20
20
25
20
20

0

D2
22
26
22
20
30
20
25
23
26
29
25
12
18
12
20
28
23
26
26
25
24
24
23
24
25
24
24

2

24
22
26
24
24
24
24
24

2

1s
21
15
16
25
19
19
20
25
22
13
13
10
17
24
20
23
22
23
21
20
25
20
20
20
22
20
20

o

20
20
21
20
20
21
20
20

o

D4

D3

o[ 1o] aa[ 12] a3[ 1a] 15[ 16| 17[ 18] 15[ D1

D2
8

D1

INSTRU GESTION DE CASOS

E1
E2
E3
E4
ES
E6
E7
E8
ES

E10|

E11]

E12]

E14]

E15]

E16|

E30|

[
ES6|
ESg|
ESO|

86

75
76|
76|
76
81
76
85

11
12
12
12
12

20
20
20
20
25

24
24
26
24
25

20
20
23
20
23

E68|
E72]
E73]






