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Resumen

La reciente investigacion tuvo como objetivo general, determinar la relacion
entre la implementacion de la gestion por procesos y la simplificacion
administrativa para mejorar la eficiencia en el Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo, 2021. Esta investigacion fue cuantitativa-descriptiva,
para la recoleccion de la informacion se escogid a una muestra de
39 trabajadores administrativos de la poblacion total, a quienes se les aplico
un cuestionario de 18 preguntas, aplicando la técnica de la
encuesta. Obteniéndose los siguientes resultados: ElI personal
administrativo del hospital casi nunca sabe sobre la gestion de procesos
con un 38%, casi hunca conoce la simplificacion administrativa con un
41%, el publico que es atendido en el hospital casi nunca esta satisfecho
con el tiempo de atencion de los tramites con un 36%, la
simplificacion administrativa siempre contribuye a la eficiencia de los
costes de los procedimientos en un 33%, las normas de simplificacion
administrativa no se han aplicado casi nunca en su institucion con un 36%
y simplificando los procesos y procedimientos, los pacientes del hospital
estardn siempre mas satisfechos en 41%. De esta manera se llegé a
la conclusibn que en el hospital aun no se ha implementado la

Modernizacion de la Gestion Publica.

Palabras Claves: Gestion, simplificacion, procesos.
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Abstract

The general objective of the recent research was to determine
the relationship between the implementation of process management
and administrative simplification to improve efficiency at the Victor
Lazarte Echegaray Hospital in Trujillo, 2021. This research was
quantitative-descriptive, for the collection of information a sample of 39
administrative workers was chosen from the total population, to whom a
questionnaire of 18 questions was applied, using the survey technique.
The following results were obtained: The administrative staff of the
hospital almost never knows about process management with 38%,
almost never knows about administrative simplification with 41%, the
public that is attended in the hospital is almost never satisfied with the
time of attention of the procedures with 36%, administrative simplification
always contributes to the efficiency of the costs of the procedures with
33%, the norms of administrative simplification have almost never been
applied in their institution with 36% and by simplifying the processes and
procedures, the patients of the hospital will always be more satisfied
with  41%. Thus, it was concluded that Modernization of Public

Management has not yet been implemented in the hospital.

Keywords: Management, simplification, processes.
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INTRODUCCION

Un Estado moderno requiere que los ciudadanos dispongan de un servicio
gue satisfaga sus necesidades y les proporcione los medios para resolver
sus problemas, ademas de hacer que estos procesos sean sencillos y con el
menor numero de pasos posibles. En este sentido, existen leyes que
implementan la gestibon de procesos y promueven la simplificacion

administrativa en beneficio de los ciudadanos.

En consonancia con la realidad problemética internacional, Uria (2017)
sefiala que en América Latina la normativa existente tiene principios
generales en materia de procedimientos administrativos, los cuales son
ineficientes y no responden a las necesidades de la poblacion usuaria de los
servicios publicos, muchos de estos procedimientos administrativos han sido
tomados de la normativa europea, especialmente los dictados en Espafa
(Ley 39, 2015), identificando diversas disposiciones en materia de adiciones,
silencios y plazos, para compararlas con la regulacion de algunos paises
latinoamericanos, especialmente los que se encuentran en el Pacifico. En la
administracion publica espafiola no se han cumplido adecuadamente los
requisitos de idiosincrasia democratica y de adecuada adaptacion a la
reforma en términos de simplificacion administrativa, formacién y atencion
oportuna, ya que, sin embargo, el Estado autonémico no ha sido capaz de
adaptarse plenamente a los mecanismos transversales relacionados con la
gobernanza cooperativa, y mucho menos de aplicar eficazmente los

principios del gobierno abierto (Saez, 2017).

A nivel latinoamericano, el Estado ha emprendido una serie de esfuerzos
para modernizar la administracion publica. Pera ha creado diversas leyes y
reglamentos para actualizar los procedimientos administrativos de la
administracién publica para satisfacer las necesidades de la poblacion,
buscando asi crear un estado mas homogéneo, real, activo y eficiente para
los ciudadanos. Asi, en 2002 se publico la Ley de Modernizacion del Estado,
gue puso en marcha un proceso de descentralizacién, que exigia que no se

transfirieran todas las funciones al gobierno central, sino que los gobiernos



regionales y locales pudieran asumir algunas funciones administrativas,

reduciendo el tiempo de atencion (Pasco, 2015).

En nuestro pais, la modernizacion del Estado lleva afios de diversos cambios
y mejoras en los organismos publicos, uno de los puntos pendientes para
continuar y completar la modernizacion es la necesidad de introducir la

gestion de procesos y la simplificacion de los organismos publicos.

Segun la Secretaria de Administracién Publica (2020), la introduccion de la
gestion de procesos en la administracion publica es un importante cambio
institucional derivado de la modernizacion de la administracion puablica. Por
otro lado, el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica
Nacional de Modernizacién de la Administracion Publica, asi como el Plan
Nacional de Simplificacibn Administrativa, tiene como objetivo establecer la
gestion de procesos y promover la simplificacion administrativa en cada una
de las entidades publicas. Este cuerpo normativo se desarroll6 a partir de las
recomendaciones de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdémico (OCDE) para reducir la carga impuesta a los administradores en
los procesos administrativos, facultando al Presidente del Consejo de
Ministros para aplicar politicas adicionales para simplificar la administraciéon
y el cumplimiento; y abordar las limitaciones impuestas por la burocracia
(Maravi, 2017). Teniendo en cuenta lo anterior, el planteamiento del
problema de investigacion es el siguiente: ¢, Cual es el impacto de la gestion
de procesos y la simplificacion administrativa para mejorar la eficacia en el

Hospital Victor Lazarte Echegaray de Trujillo, 2021?

El objetivo general del estudio es determinar el impacto de la implementacién
de la gestién por procesos y la simplificacién administrativa para mejorar la
eficacia en el Hospital Victor Lazarte Echegaray de Trujillo, 2021. Encontrar
las mejoras que se han desarrollado en las instituciones publicas

pertenecientes a la red de salud de La Libertad.
Los objetivos especificos del estudio son:

Precisar el impacto de la gestion de procesos en la mejora de la eficacia en

el Hospital Victor Lazarte Echegaray de Trujillo, 2021.



Conocer el impacto de la simplificacion administrativa en la mejora de la

eficacia en el Hospital Victor Lazarte Echegaray de Trujillo, 2021.

Identificar el impacto de la implementacion de la gestidn de procesos y la
simplificacion administrativa para mejorar la eficacia en el Hospital Victor

Lazarte Echegaray de Truijillo, 2021.

El tipo de investigacion seré exploratoria - descriptiva, no experimental y de
enfoque cuantitativo. El instrumento utilizado fue un cuestionario y la técnica
empleada fue una encuesta con 9 preguntas para la primera variable
independiente de gestidn de procesos y 9 preguntas para la simplificacion
administrativa la variable dependiente con una escala de Likert y se
estableci6 a criterio de 03 expertos.

El estudio se justifica porque determinara la relacion entre la implementacién
de la gestidon por procesos y la simplificacion administrativa para mejorar la
eficacia en el Hospital Victor Lazarte Echegaray de Trujillo, 2021. También
se justifica porque el estudio buscara informacién sobre la implementacion
de variables de gestibn de procesos y simplificacion administrativa, los
resultados de esta busqueda pueden servir como punto de partida para
futuras investigaciones relacionadas con las variables de investigacion

utilizadas en este trabajo de investigacion.



MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes en el ambito internacional, tenemos a Tejena
(2014) en su tesis que fue realizada en el Area de Pediatria del Hospital
Regional de Portoviejo publicada por la Universidad Catdlica de Loja en
Ecuador, su objetivo principal fue proponer un modelo de gestion por
procesos en dicha area del hospital para mejorar la atencion de los pacientes
pediatricos, con el fin de garantizar una mejor atencién a los usuarios. El
meétodo utilizado es analitico: se estudia la aplicacion de cada variable y su
respectiva categoria y subcategoria desde el punto de vista de la
observacion del problema. Para la investigacion se tom6 una muestra de 40
personal del area de pediatria y se obtuvo como conclusién que dicha area
no contaba con un modelo de gestion para la atencion de los pacientes,
sobre todo con el modelo de admision y atencion al usuario. Se logro
proponer la agilizacion de los tramites administrativos. Por ello, es importante
descartar que dentro de la administracidon publica y sobre todo en los centros
de salud, los procesos deben ser claros y faciles para que los pacientes

puedan ser atendidos con mayor rapidez.

Asimismo, Esparza (2013), ha realizado un estudio sobre el proceso de
simplificacion administrativa en la implantacion de la e-administracion,
publicada por la Universidad de Murcia en Espafia, donde explica con detalle
gue la administracion publica debe hacerlo yendo de la mano del desarrollo
de tecnologias que garanticen soluciones practicas y eficaces a través de
plataformas de informacion, ofreciendo para ello un estado moderno al
servicio de la poblacion. El objetivo identificado en este proyecto de tesis es
principalmente analizar todo el proceso de simplificacion administrativa en la
administracion publica desde el punto de vista del gobierno electrénico. Para
ello, Esparza concluye que: a) con métodos de andlisis del estado actual, b)
con un proceso de racionalizacion y simplificacion, c) para reducir la carga
burocratica, se conseguira una mejor y mas eficiente administracion publica,
incluso la implantacibn de una Administracion Electronica garantizara
mejores servicios, pero para ello seria necesario crear estructuras

funcionales para simplificar los procesos.



Como antecedentes a nivel nacional, tenemos a Calderén (2016) donde
realizé un estudio del redisefio de la estructura organica del Ministerio de
Salud aplicando gestién por procesos, la investigacion sirvié para proponer
un redisefio de la estructura organiza del Ministerio de Salud y que este
redisefio sea usado por otras instituciones del estado en el marco de la Ley
de Modernizacién del Estado. Dentro de las consultas que se realizaron a
los encuestado, fue a existencia de un marco normativo antiguo, superior a
los 10 afios, que no se encontraba acorde a los lineamientos de la tecnologia
actual. Debido a este hallazgo, el autor propone que se actualice el
reglamento organizativo y funcional de la institucién, utilizando el marco
estratégico nacional del sector salud para que se puedan alinear los objetivos

y programas estratégicos con el Plan Nacional de Desarrollo.

En la region de Ancash, el autor Salinas (2020) intenté determinar la relacion
entre la simplificacion administrativa y la gestion institucional en un gobierno
regional. El autor encontré que, dentro del gobierno regional de Ancash,
existia una fuerte correlacion entre la simplificacion y la gestion institucional
de dicho gobierno regional, asimismo demostré que dentro de la institucion
la gestion del tiempo de atencidén era ineficiente por parte del personal
administrativo. Por otro lado, el costo del procedimiento era muy alto,
creando una ineficiencia con los recursos del estado en el gobierno regional
de Ancash. Por ello, es importarte que las instituciones del estado
determinen un mapa de procesos y que, dentro de ellos, se establezca
formas de simplificar la atencién del publico, generando con esto que los
costos y el tiempo de atencion se reduzca y sea eficiente la gestion dentro

de la institucion.

En cuanto a los antecedentes a nivel local, tenemos a Bedon y Paredes
(2019) donde investigan la gestion de procesos y su relacion con la calidad
SUNAT y OSINERGMIN, quienes en su estudio se propusieron comparar la
gestion de procesos y la calidad del servicio en ambas instituciones. El
estudio no era experimental, se basaba en la teoria de Deming y utilizaba un
cuestionario como herramienta de recogida de datos. Luego de la

investigacion y recopilacion de informacion, se determiné que la SUNAT



debe priorizar la gestion de procesos, mejorar y potenciar la capacitacion de
su personal, y mejorar el proceso de rotacion del personal, ya que se
encontré un alto porcentaje que determind que el ambiente de trabajo y el
flujo de trabajo en la institucion se consideraba desordenado, lo que
provocaba la renuncia del personal. Asi, al mejorar sus procesos en las

instituciones estudiadas, mejorara la calidad del servicio.

En un estudio realizado por Dongo (2019), que investigé el poder ejecutivo,
gue es uno de los principales poderes del Estado peruano, quiso encontrar
una relacion entre la implementacién de un modelo de gestion documental y
la simplificaciébn administrativa. El estudio fue cuantitativo, no experimental,
y se utilizé un cuestionario como herramienta de recogida de datos. Después
de la investigacion, el autor recomendé que la institucién debe implementar
herramientas tecnoldgicas para recibir documentos electronicos a través de
una hoja de calculo virtual que podria desarrollarse dentro de la rama
ejecutiva, reduciendo asi el uso de papel, asi como agilizando la atencién de
los documentos. Por otro lado, sefialé que se debe utilizar la ley marco de
modernizacién del estado, siendo uno de los primeros organismos publicos
en adoptar la tecnologia moderna para mejorar los procesos y simplificar la

atencion.

Antes de adentrarnos en la base teorica de las variables, cabe mencionar
gue ambos términos aparecen por primera vez en el Estado Peruano con el
D.S. N° 123-2018-PCM con Martin Alberto Vizcarra Cornejo como
presidente, el cual se baso en la Ley Marco de Modernizacion de la Gestion
del Estado - LEY N° 27658, publicada en el 2002, es decir, 16 afios después
se creo el Reglamento del Sistema Administrativo de Modernizacién de la
Gestion Publica. A partir de 2018, todas las entidades publicas debian
modernizarse como parte de sus politicas institucionales y cumplir con las

especificadas en el Decreto Supremo.

En cuanto a la fundamentacion tedrica de las variables en estudio, se parte
de la definicion de gestidon por procesos, segun el D.S. N° 123-2018-PCM
(2018), con la publicacion del decreto, se anima a las instituciones publicas

a que empiecen por modernizar sus politicas, empezando por la gestién de



los procesos, para determinar como se organizan, dirigen y controlan sus
actividades dentro de la institucion con el objetivo de mejorar la atencion. El
mismo decreto supremo define acciones para identificar los procesos,
medirlos y analizarlos, de manera que cada institucion pueda mejorar.
Asimismo, define los procesos a implantar dentro de la administracion
publica como herramientas de gestion de la calidad y puede mejorar la

eficiencia y la eficacia en las instituciones que comiencen a aplicarla.

La gestion por procesos intenta modernizar el Estado y sus instituciones,
haciéndolas funcionar como una empresa, ya que el modelo anterior hacia
gue el servicio publico fuera ineficiente. Por ello, como sefiala Mallar (2010),
los cambios producidos desde el afio 2000 amplian ideas y enfoques como
el valor afiadido o los beneficios netos para los propietarios del capital, Porter
(2006) transforma la gestion de la cadena de valor dentro de la tendencia a
la busqueda del valor econémico y sefiala que tienen en cuenta los principios
de la calidad total. Mallar (2010) subraya un cambio en el centro de interés
de las estructuras a los procesos, con la llamada gestion de procesos cada
vez mas importante. Segun el autor, un método estructurado de mejora del
rendimiento se centra en el disefio disciplinado y la ejecucién cuidadosa de
todos los procesos de una organizacion; pero en nuestro caso analizamos
un hospital y lo vemos como una organizacién que ofrece servicios que
tienen un impacto en la sociedad, que proporciona resultados tecnolégicos y

cientificos al sector empresarial del pais.

Asimismo, Robes y Diaz (2017) mencionan que la gestion de procesos (GpP)
es una estrategia organizativa destinada a lograr la eficiencia de los procesos
de produccion gue lleva a cabo una organizacién o empresa. Procedente del
mundo de la empresa comercial y también conocido como BPM, que significa
Business Process Management en inglés, sus origenes se remontan a la
década de los 80 y su penetracion en diversos ambitos productivos de la

actividad humana ha ido aumentando progresivamente (pp.35).

La aplicacion de este modelo de Gestidn por Procesos en las entidades
publicas, crearia soluciones organizadas y estructuradas para hacer mas agil

y de la calidad la atencién hacia el publico. Segun Medina et al (2019), la



implementacion de procesos es una tarea dificil y desafiante, especialmente
cuando se aplica a la gestién publica. Durante siglos, las organizaciones
privadas han tratado de mejorar la gestién de los procesos, y muchas han
tenido éxito, mientras que otras no. A pesar del éxito de algunas
organizaciones, todavia existe una reticencia a la hora de implantar un
proceso estructurado en las empresas, pero es imperativo que la gestion de
procesos se implante en las organizaciones y, especialmente, en los
organismos gubernamentales. Asi, la creciente importancia de la
implantacion de la gestién por procesos en las organizaciones y el interés
gue ha despertado entre los profesionales en los Ultimos afios, a pesar de
las limitaciones y el escaso desarrollo que esta teniendo en América Latina
(Sanchez y Blanco, 2014). Se constata un claro interés por la implantaciéon
de proyectos de gestidén de procesos, que no ha disminuido a pesar de los
dificiles periodos econdmicos que atraviesa la sociedad, una conciencia de
la importancia de este tipo de iniciativas para la mejora y el desarrollo de la
organizacion; Por otro lado, se ha producido un importante desarrollo
geografico, principalmente hacia Europa y EEUU, donde la gestién de
procesos ha pasado de ser una préactica informal a formar parte de la

operativa continua de las empresas (Wolf y Harmon, 2012).

Ademas, es importante dimensionar la variable Gestion por Procesos,
empezando por la estructura organizativa, la cual inicia por la construccion
de un mapa de procesos que segun, Arias y Rojas (2016) sefialan que las
acciones de gestion de los procesos estan inmersas en una estructura
organizativa y de procesos que garantiza su correcta y completa realizacion.
La gestion de procesos es dificil de implantar en una organizacion, pero
permite ejecutar los procesos de produccion e identificar los recursos
utilizados, lo que supone una forma mas agil de controlar el trabajo de los
trabajadores. Por otro lado, la segunda dimension es la red de procesos
interrelacionado o también conocida como la gestion integrada de procesos,
por su parte, se entiende como la coordinacion de las fases de planificacion,
funcionamiento, evaluacion y mejora de un sistema integrado de procesos
con su continua adaptacion al entorno, satisfaciendo los requisitos de las

partes interesadas pertinentes a largo plazo y de forma equilibrada para



contribuir con el tiempo a la mejora del rendimiento de la organizacién
(Llanes, 2017, pp. 1-11).

Y la tercera dimension es el modelo de gestion, para Tobar (2002), el
concepto de modelo de gestién adquiere relevancia en los afios 80 y adopta
una nueva definicion: es una unidad minima que contiene elementos de
identidad organizativa, que expresa el estilo de gestion, la jerarquia y que
incorpora la razon y la intuicion. EI modelo establece un orden de prioridades
y crea determinados contextos de decision. A medida que el modelo de
gestién se consolida y formaliza, la intuicion debe dar paso a un enfoque
racional. Proponer e implantar un nuevo modelo de gobernanza supone, por
tanto, una importante tarea de evaluacién estratégica, implica tomar
conciencia del modelo de gobernanza existente, de sus limitaciones, de
como dificulta la consecucion de los objetivos, de como perjudica algunas
actividades, pero también de como facilita otras. Los componentes del
modelo de gestion pueden dividirse en "Ser" (mision, vision, valores), "Estar"
(cultura, estructura, entorno) y "Accion de la organizacion" (prioridades,
funciones y actividades).

No cabe duda de que las organizaciones operan hoy en dia en entornos y
mercados altamente competitivos y globalizados; cualquier organizacion que
quiera tener éxito debe hacerlo bien y gestionar sus actividades de forma
gue consiga sus objetivos de forma productiva. Algo similar ocurre en la
esfera publica, ya que la atencién de los ciudadanos exige cada vez mas
eficiencia y eficacia (Wimmer, Jannsen, y Hans, 2013). La transformacion
digital y la creacion de redes de informacion han cambiado
fundamentalmente las necesidades de informacion de los ciudadanos, y es
por ello que los procesos de gestion de la administracion electronica han

cobrado especial importancia (Wirtz y Daiser, 2018).

Ahora, la Gestion por Procesos en un Servicio de Salud donde el principal
beneficio en las unidades de salud sera optimizar significativamente el uso
de los recursos y mejorar la calidad de la atencion, ya que la complejidad
inherente a todos los procesos que se llevan a cabo en los establecimientos

de salud es la probabilidad de cometer errores y desperdiciar recursos



humanos y materiales. Por eso es necesario que la gestion de la salud esté
estructurada por procesos, con los recursos y la coordinacion adecuados
(Herrera, 2004).

Robes y Diaz (2017) nos indica que es evidente que el sector salud no es
una organizacion como tal, ni una sociedad sensu stricto; por lo tanto, el
intento de aplicar el andlisis al GpP muestra que es forzado como ejercicio,
pero puede ser necesario proporcionar una vision global e integradora de lo
gue supone el papel del sector sanitario y sus miembros, y mas global puede
ser posible desarrollar un andlisis desagregado que podria contribuir a

resultados mas efectivos que los disponibles hasta la fecha (pp. 35).

En cuanto a la variable de simplificacién administrativa, se menciona en el
D.S. N° 123-2018-PCM y ademas en los dispuesto previamente en el D.L.
N° 1272 - Decreto Ley que modifica la Ley N° 27444 - Ley del Procedimiento
Administrativo General y deroga la Ley N° 29060 - Ley del Silencio
Administrativo (2017), que dispone la modificacion del marco normativo de
los procedimientos administrativos generales para su simplificacion y
optimizacién, asi como la eliminacion de tramites absurdos para la correcta
ejecucion de los procesos, priorizacion y fortalecimiento del control y las
sanciones, incluyendo la mejora de las capacidades operativas autorizadas.
Ademas, prevé la promulgacion de reglamentos para orientar o promover las
actividades econdmicas, comerciales y sociales del gobierno en sus tres
niveles, lo que supone principalmente la simplificacion administrativa de los
procedimientos relacionados con el patrimonio cultural. Es necesario que
dentro de la administracion publica se unifiquen los procedimientos para que
todos los organismos del aparato administrativo utilicen el mismo protocolo
de atencién, de manera que se minimicen los requisitos y se eliminen las
trabas burocraticas para las medidas que aceleren la atencion a los
ciudadanos. Con la modificacion de las leyes y la aprobacion del Decreto
Supremo, se espera que las instituciones publicas mejoren la atencion
reforzando y mejorando la calidad de los servicios prestados a los

ciudadanos.

10



Este cambio pretende que todas las administraciones publicas agilicen sus
procesos de atencion mediante el uso de la tecnologia para participar en
procesos que antes se hacian de forma presencial, introduciendo asi las
notificaciones electronicas, simplificando los procesos y estandarizando los
procedimientos con un minimo de requisitos. Para que esto sea efectivo, es
necesario que el TUPA de cada institucion gubernamental cambie, creando
procedimientos mas flexibles y de menos atencion a la publicacion previa de
la norma, también se espera que la atencidn a las quejas y reclamos dentro
de las instituciones publicas sea mas rapida en lugar de simplemente
permanecer como silencio administrativo. La ley debe aplicarse a todas las
instituciones del territorio peruano, comenzando por el poder ejecutivo, el
poder legislativo y el poder judicial, seguidos por los gobiernos regionales y
locales y todas las organizaciones publicas, asi como las instituciones
privadas que prestan servicios al estado donde se ceden o delegan

funciones.

Segun D.S. N° 123-2018-PCM (2018), el objetivo de la simplificacion
administrativa se trata de identificar y eliminar requisitos, algunos
innecesarios en los procedimientos administrativos, para poder reducir el
tiempo de atencion y los pasos para obtener un resultado o respuesta de la
institucion. Se trata de priorizar las medidas de simplificaciobn administrativa,
empezando por los procesos mas demandados, entre los que podriamos
citar, por ejemplo, la atencién primaria de salud, que es una de las
instituciones mas demandadas por la poblacion. En la priorizacién, ademas
de la alta demanda que debe tener una institucion, se debe tener en cuenta
en qué medida afecta a los sectores mas vulnerables de la economia, a los
requeridos para el cumplimiento, a los tiempos de espera mas largos o al

namero de quejas y sugerencias presentadas a la institucién designada.

De la misma manera. En el ejercicio de sus responsabilidades, la Secretaria
de la Administracion Publica establecerdq, en su caso, relaciones de
coordinacion, principalmente con la Comision para la Eliminacion de

Tramites del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
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Proteccion de la Propiedad Intelectual en el ambito de sus respectivas

competencias.

Segun Mufioz (2011) menciona que la simplificacion administrativa en el
proceso de modernizacion del Estado reconoce una serie de métodos como
una forma util de facilitar las actividades y procedimientos en el gobierno,
mejorar los procesos, reducir los costos y el tiempo en las actividades del
gobierno y aumentar la disponibilidad de los procedimientos administrativos
gue forman parte de un proceso importante para las actividades. Apoyar
plenamente los procesos de simplificacion e integrar gradualmente las
tecnologias para llevar a cabo facilmente las actividades de simplificacion y
proporcionar mejores servicios a los ciudadanos, mientras se aplican una
serie de medidas, como reducir el tiempo y la carga administrativa, logrando
una mayor eficiencia y una mejor calidad de servicio en las instituciones

gubernamentales.

Asimismo, Hernandez (2016), menciona que el proceso de simplificacion
administrativa mejora la relacién entre el personal administrativo y el cliente.
En los ultimos afios, varias instituciones publicas se han sumado a la
simplificacion administrativa, procedentes de Europa, donde el uso de este
proceso de simplificacién se puede ver con mas frecuencia. A pesar de las
leyes que apuntan a la simplificacion, la calidad y la mejora de los servicios
a los usuarios, el proceso de aplicacion es muy lento y no responde a las
necesidades de la poblacibn. En general, varias instituciones han
implementado consciente o0 espontaneamente reducciones de carga a
medida que avanza la tecnologia, la necesidad de ahorrar dinero en los
procesos, pero esto se ha hecho sin un plan de modernizacion o desde un
area responsable del control de calidad de estos nuevos procesos

simplificados o relacionados con la gestion de procesos.

Del mismo modo, Llatas (2008) sostiene que la simplificacion administrativa
son iniciativas gubernamentales y decisiones politicas que tienen como
objetivo reducir las barreras, los obstaculos y los funcionarios. En otras
palabras, la simplificacion administrativa esta diseflada, regulada vy

controlada por el propio Estado para tener una mejor relacion con los
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ciudadanos a través de la prestacion de servicios que ofrece la institucion
estatal. Sin embargo, debido a la falta de control por parte del Estado y a la
falta de vigilancia por parte de los ciudadanos, la normativa no se respeta en

algunos casos.

La Secretaria de la Gestion Publica (2012) al ser el organismo que se ocupa
y es responsable de proponer, formular, implementar y evaluar la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Puablica, e interviene en todos los
organismos publicos que desean introducir la simplificacion administrativa en
sus procedimientos, funciona como un sistema de calidad responsable de
garantizar que todas las instituciones estén armonizadas en sus procesos.
Esta oficina, perteneciente a la Presidencia del Consejo de Ministros,
menciona que la simplificacién administrativa tiene como objetivo la gestion
global de los procedimientos administrativos para incrementar la atencién al
ciudadano, asegurando asi que las instituciones publicas cumplan con las
estrategias y métodos que contribuyan a agilizar los procedimientos y

eliminar los procesos innecesarios en la administracion publica.

Se debe tener en cuenta, que para la modernizacién del estado sobre la
simplificacion administrativa, se debe tener en cuenta el tiempo de atenciéon
gue de acuerdo a lo establecido en el Capitulo IV de la Ley del Procedimiento
Administrativo General - Ley N° 27444 (2001), las duraciones y plazos
relacionados con el periodo de atencién deben entenderse como duraciones
maximas cuando se calculan independientemente de un procedimiento cuya
obligacion debe ser adquirida tanto por la administracion como por los
ciudadanos, siendo poco claros. Por lo tanto, todas las instituciones deben
respetar plenamente los términos y plazos de los procedimientos en su
ambito de responsabilidad y asegurarse de que los miembros de su
organizacion cumplen las disposiciones. En consecuencia, las instituciones
son libres de exigir el cumplimiento de los términos y plazos establecidos

para cada procedimiento regulado.

En cuanto a la duracion de los tramites, Salazar (2016) menciona que la
duracion de los procedimientos se mide por la labor que realiza cada area

de la que es responsable cada trabajador, respondiendo en tiempo y forma
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a una solicitud o consulta, para lo cual es importante medir si el tiempo
definido en cada area corresponde a una demora en el proceso mismo o

simplemente a una demora por parte del trabajador.

En esta etapa, la simplificacion administrativa se relaciona con la gestion del
proceso, ya que, si el sujeto ha determinado el orden de atencion al publico,
la duracion del procedimiento se determina de acuerdo con los lineamientos

del proceso establecidos para la ejecucién del mismo.

Montejo y Souza (2021) sefialan que los sistemas de gestion documental
estan disefiados para facilitar y mejorar la organizacion y el funcionamiento
de la recepcion de documentos, ademés de esto debe existir un protocolo
sistematico que permita al puablico entender claramente qué documentos
debe presentar y que estos seran aceptados en la institucion, para ello es
importante mejorar los sistemas de recepcion de documentos,

trasladandolos a la tecnologia moderna.

En cuanto a la entrega de documentacion, segun la Junta de Andalucia
(2016), menciona que facilita una serie de actividades relacionadas con el
documento, definiendo los pasos desde la formalizacion del producto hasta
su revisién y validacion, con el objetivo de estandarizar el proceso de entrega

de documentacion desplegando un mejor servicio a los ciudadanos.

Asimismo, dentro de la simplificacibn administrativa también se debe
considerar el costo de los procedimientos, segiun La Secretaria de la
Administracion Puablica de la Presidencia del Consejo de Ministros del Peru
(2012), menciona que es necesario resaltar que los servicios que se prestan
a la poblacion son exclusivamente publicos, por lo que la reduccion de costos
depende del costo efectivo de cada procedimiento y que dentro de éste no
existe una actividad lucrativa, ya que todos los costos se realizan del
patrimonio del estado, también es necesario que las instituciones publicas
sean conscientes de las necesidades que tienen que cubrir, ya que deben
desarrollar un método para calcular todos los costos del procedimiento

administrativo.
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Otro punto importante dentro de las dimensiones de la simplificacién
administrativa es el procedimiento administrativo, como menciona Tapia
(2019), el procedimiento administrativo es el fundamento para el ejercicio de
la funcién administrativa y, por tanto, la herramienta idénea para cumplir los
fines de servicio del interés general que tienen todos los actores de la
administracion publica. Es en el lugar del procedimiento administrativo donde
los actores y sus o6rganos ejercen la funcion administrativa de forma
especifica, de tal manera que aplican criterios de consideracion del interés
general para tomar decisiones que lo expresan y aplican a determinadas

situaciones.

Ademas de las variables de estudio, también es importante definir el término
eficacia, segun la Real Academia Espafiola (2018) eficacia es: Capacidad de
lograr el efecto que se desea o se espera. Segun Quintero et al (2017)
eficacia significa que el objetivo que se busca puede alcanzarse en
condiciones ideales, es decir, en condiciones lo mas propicias posibles para
lograrlo. Cuando se actla para alcanzar un objetivo que se habia logrado
previamente en condiciones ideales, y éste se logra en las condiciones
existentes en el mundo real, entonces los recursos empleados para ese
objetivo han sido eficaces. Por ello, la importancia de la gestién por procesos,
porque determinara la meta a donde se desea llegar y la simplificacion

administrativa ayudara a la terminacion de ese proceso.

Para Eraso et al (2017) mencionan que la medicion del desempefio esta
estrechamente ligada al modelo de gestion que se emplee en las
instituciones y a los modelos marco que se establecen en relacion con las
metas, objetivos, indicadores y actividades de la propia organizacién. El nivel
de cumplimiento de lo anterior sirve de referencia para la medicién del
desempeiio, o que implica un reto para las organizaciones, ya que deben
utilizar las nuevas tecnologias que garanticen la participacion ciudadana y
publica en la evaluacion de su gobernanza con un espiritu de cooperacion y

apertura.

Por otro lado, hay que determinar en qué consiste la institucion donde se va

a realizar el estudio, es una institucion de salud publica perteneciente a
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EsSalud, que forma parte del Ministerio de Trabajo y gestiona la salud de los
trabajadores en nomina de las empresas publicas y privadas, pero el sector
salud a nivel nacional tiene grandes carencias, como menciona Cosavalente
et al (2019), la existencia de brechas en el acceso a los servicios de salud
se debe a muchos factores como la escasez de personal, limitaciones en la
estructura y el equipamiento en pésimas condiciones, por tanto, la mejora de
la atencién al paciente, la introduccion de la gestion de procesos y la
simplificacion de los tramites administrativos comenzaran con una parte de
la modernizacién del Estado, que debera ir acompafiada de la contratacion
de mas personal médico y administrativo, la mejora de las infraestructuras y

la dotacidén de equipos en condiciones Optimas para la atencién al paciente.

Segun el Macro Mapa de Procesos de EsSalud publicado por el Seguro
Social de Salud - EsSalud (2019), menciona que la gestion de procesos
permite alcanzar eficazmente los objetivos y resultados reduciendo los
procesos innecesarios que hacen que los pacientes tarden mas en
atenderse. Esta mejora de los procesos debe realizarse de forma integrada
con las personas, los recursos disponibles y la estructura organica de la
organizacién, que debe apoyarse en la plataforma tecnoldgica, de forma que
el seguro social de salud pretende gque los procesos se realicen de forma
transversal para conseguir los objetivos propuestos en el PAlI y POI de la
organizacion. Cabe sefalar que ademas del mapa de procesos que se esta
implementando en EsSalud, también se deben modificar los planes de
trabajo de la institucion y que todos los establecimientos pertenecientes a

esta red de salud lo implementen en su atencion al publico.

Segun la publicacién de EsSalud, se menciona que la Ley Marco de
Modernizacién de la Administracién Publica, que establece medidas a aplicar
en sus instituciones, incluye la mejora de la prestacion de bienes y servicios,
la coordinacion con la sociedad civil y las fuerzas politicas, la
descentralizacion y el traspaso gradual de funciones, el aumento de la
eficiencia y la capacidad de respuesta en la consecucion de obijetivos, la
mejora de las carreras publicas, la institucionalizacion de la evaluacion de la

gestion orientada a resultados, la regulacion de las relaciones
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intersectoriales. Estas medidas son de caracter transversal, es decir, deben
aplicarse en todas las entidades del Estado peruano.

Por otra parte, el tercer pilar de la Politica Nacional de Modernizacion de la
Administracion Publica se refiere a la gestion y facilitacién de procesos, cuyo
objetivo es garantizar que los bienes y servicios publicos prestados por los
organismos publicos ofrezcan resultados 6ptimos a los ciudadanos. En el
caso de EsSalud, la gestion de procesos tiene como objetivo proporcionar
informacién detallada sobre las actividades realizadas en la institucion, crear
condiciones para la mejora continua y el aumento de la calidad del servicio,
y lograr la satisfaccién de los asegurados. Del mismo modo, la simplificaciéon
administrativa reducira el tiempo y el coste de la asistencia al crear una
estructura eficiente que permita la asignacién 6ptima de los recursos
econdémicos, financieros y humanos de cada centro sanitario. Por ello,
EsSalud apuesta por la implantacion obligatoria de los organismos centrales,
descentralizados, nacionales y sociales que conforman el sistema de seguro

social de salud.

En cuanto a las politicas de simplificacion administrativa en el Perd, las
politicas de modernizacion de la administracion publica en el Peru se rigen
por el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM. (2013). Se trata de una guia
metodoldgica y de apoyo técnico a los diferentes servicios del Estado en
cuanto a la linea de actuacion, la evoluciéon normativa, la visiéon, los objetivos
y las razones por las que se debe modificar la administracion publica, asi
como los pasos para su modernizacion del Estado, siendo uno de los ejes
principales la simplificacion administrativa. En el mismo sentido,
especificamente para el seguro social de salud - ESSALUD - se introdujo el
Texto Unico de Procedimientos Administrativos - TUPA mediante el Decreto
Supremo 014-2016-TR. (2016), con el fin de disponer de un estandar de
informacion sobre los servicios prestados por las entidades publicas,
incluyendo el coste de los procedimientos y los requisitos de informaciéon que

deben presentar los usuarios de la prestacién del servicio.

El Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) publico en El
Peruano, el 13 de abril de 2021, la RM 061-2021-TR, que simplifica y elimina
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los requisitos de los diferentes servicios que el Seguro Social de Salud
(EsSalud) brinda a sus asegurados y beneficiarios en el marco de la Ley
27056 - Ley que establece EsSalud.

La simplificacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA)
de EsSalud se ha realizado de acuerdo con el D.L. 1310, que estableci6 que
las entidades publicas -entre ellas EsSalud- deben identificar, eliminar y/o
simplificar los requisitos y solicitudes innecesarios, ineficientes, redundantes
y contrarios a la normativa de simplificacion administrativa, a fin de reducir
tiempos y costos. es decir, para los asegurados y sus beneficiarios
(conyuges, hijos menores o discapacitados y padres) que tienen derecho a

las prestaciones econdmicas y servicios de EsSalud.

Y finalmente, el documento “Hacia la modernizacion de la seguridad social
en el Perd” publicado por el Seguro Social de Salud - EsSalud (2019), sefiala
en su resumen que, segun la experiencia internacional, el seguro social de
salud requiere factores que garanticen los resultados, como la existencia de
competencia entre aseguradoras y proveedores de servicios, la focalizacién
de los asegurados para solicitar mejoras en su atencion, la eficacia de los
procesos de regulacién y la correcta adherencia a los procesos. El objetivo
es que en 2021 la estrategia a corto y medio plazo garantice la sostenibilidad
de la calidad de los servicios para los asegurados. Todo esto se debe lograr
en coordinacién con SuSalud, el Ministerio de Economia y Finanzas vy el
Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, de esta manera lograr la

implementacion de la modernizacion en EsSalud.
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion: La presente investigacion es de tipo
descriptiva-exploratoria, ya que se buscara describir las
caracteristicas de las variables gestion por procesos y
simplificacion administrativa, mediante los instrumentos de
recoleccion de datos y el analisis que se utilizara para discutir
los resultados. El nivel de investigacion de cuantitativa, ya que
mediante el instrumento de recoleccion de datos se obtendra
informacion que servira para describir las variables de estudio,
su situacion problematica y las posibles propuestas de

implementacion de las politicas de modernizacion del estado.

Disefio de investigacion: El disefio que se utilizar4a en esta
investigacion sera no experimental, descriptivo y transaccional.
No experimental, porque se realizard& sin manipular
deliberadamente las variables, se observara los fendmenos tal
como se presentan en el contexto real. Descriptivo, porque el
propésito sera sefalar las caracteristicas de las variables de
estudio, sin establecer relaciones de influencia de tipo causa
efecto. Transaccional, porque se refiere a un s6lo momento en

el tiempo; no en periodos sucesivos.
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3.2. Variables y operacionalizacion
L, o Escal
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores SdC:a
Conceptual Operacional L
Medicion
La gestion por
procesos es un Cambio
enfoque que organizativo
procura trabajar Estructura
primordialmente Esta variable organizativa
en la satisfaccion se aplicara en 9
del cliente, para I P o Aspectos
lo cual se as oficinas estructurales
requiere el administrativa
quie s del Hospital
cumplimiento de .
un oraaniarama Victor Lazarte Red de _
ganig ) Echegaray la Funciones
Gestion basado en: 1. cual permitira, | ., Procesos de cada area
Entrada, 2. per ~ | interrelacionado )
por determinar si Ordinal
Procesos P_roceso, 3. la gestion por
Salida. De ese [0CESOS
modo, se i e?we relacion Procesos
produce una con la eficacia Estructurado
retroalimentacion .
L teniendo en
con la finalidad cuenta 1as
de evaluar con la dimensionas Modelo de
finalidad de . gestion ) .
: respectivas. Satisfaccion
aplicar el ol
mejoramiento elas
continuo expectativas
(Capcha, 2019,
p. 245)

20




Escala

(Mufoz, 2011, p.
30)

. Definicién Definicién . . )
Variable Concentual Operacional Dimensiones | Indicadores de
P P Medicion
Tiempo de
duracion de
los tramites
La simplificacion Tiempo de
administrativa . i
. Esta variable atencion
resulta s6lo un S Nivel de
rimer paso hacia se aplicara en 2
P la las oficinas ace;ptauon del
desburocratizacion administrativas t|empo_ ,de
Les esta | del Hospital atencion
put Victor Lazarte
orientada Echegaray la
exclusivamente a garay .
T aliviar los aspectos cual permitira
Simplificacion o determinar si L .
L . visibles o Eficacia Ordinal
Administrativa| . . .~ ", la
epidérmicos” de L
. ) simplificaciéon
las disfunciones de administrativa | Costos de |
la burocraciay a tiene relacion 0S ?ﬁ '€ (t)S
aligerar las con la eficacia procedimientos
costosas cargas .
ue ellas imponen teniendo en Eficienci
d Con cuenta las iciencia
en los individuos y : .
dimensiones
las empresas. )
respectivas.

Mejora de los
procesos y
procedimientos

Simplificacion
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3.3.

3.4.

3.5.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: La poblacibn estard constituida por 39
trabajadores administrativos del Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Trujillo del departamento de ayuda al

diagnéstico y al tratamiento.

3.3.2. Muestra: Se tomard como muestra a la totalidad de
trabajadores administrativos del Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Trujillo del departamento de ayuda al
diagndstico y al tratamiento.

3.3.3. Muestreo: Se utilizan criterios de conveniencia en el muestreo,
métodos de muestreo no probabilisticos y no aleatorios por la
facilidad de acceso y disponibilidad de las personas que
pueden formar parte de la muestra, ya que se utilizé personal

de toda el area del hospital.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizo para la obtencion de los datos en la presente
investigacion es la encuesta. En cuanto a la técnica de la encuesta,
se utilizo6 como instrumento el cuestionario; teniendo como
informantes a los trabajadores administrativos del Hospital Victor

Lazarte Echegaray de Truijillo.

Procedimientos

El método de recoleccion de datos se realiza a través de una encuesta
gue contiene items 18 que se relacionan con los objetivos planteados,
de acuerdo al manejo de la variable procesos y facilitacion
administrativa con el personal administrativo del Hospital Victor
Lazarte Echegaray de Trujillo. Para ello, se seguirdn los tramites
administrativos oportunos, con un escrito a la Administracion del
Hospital Victor Lazarte Echegaray de Truijillo, solicitando al garante
de la responsabilidad de la investigacion el libre acceso en forma de

encuestas para obtener los estudios necesarios para la operacion.
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3.6.

3.7.

Método de analisis de datos

Para el andlisis de los datos recolectados en la investigacion se hara
uso del analisis descriptivo; es decir, los datos obtenidos mediante la
aplicacion de las técnicas e instrumentos antes indicadas, recurriendo
a los informantes o fuentes también ya indicados; se incorporaran o
ingresaran a hoja de célculo Excel; con esto se realizaran los cruces
respectivos para elaborar indicadores estadisticos que se presentan
como informacion, en forma de cuadros y gréficos, y que permitiran

formular apreciaciones objetivas.

Aspectos éticos

Proteccion de las personas. - La informacion recopilada es solo para
la investigacion y el analisis, con el fin de obtener una respuesta a
nuestra propuesta problemética, no se pediran los datos de los
encuestados ya que son anénimos y se tendran en cuenta todas las
respuestas. Claridad y no dafio. - Las preguntas de la encuesta
estaran disefiadas para evitar malentendidos con los encuestados, ya
que esto no debe perjudicar la integridad de las personas y debe
respetar las respuestas recibidas. Imparcialidad. - Todas las
respuestas recogidas se trataran de forma imparcial para todos los
encuestados, la investigacion es completamente neutral y busca
sugerir mejoras en los problemas encontrados. Integridad cientifica. -
La informacion recopilada en la investigacion se comparara con los
resultados de la encuesta para demostrar las similitudes o diferencias
en las teorias utilizadas para esta investigacion Consentimiento
informado y expreso. - Los encuestados seran informados antes de la
encuesta de que la informacién obtenida es para los estudiantes y que

la informacién no se utilizara de forma maliciosa.
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V. RESULTADOS

Tabla 1. Conocimiento de gestién por procesos

ITEMS N° %
Siempre 4 10%
Casi siempre 3 8%
A veces 12 31%
Casi nunca 15 38%
Nunca 5 13%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.
Figura 1. Conocimiento de gestién por procesos

Conocimiento de Gestidn por Procesos
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B o=
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Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Tabla 1. Conocimiento de gestion por procesos.

Interpretacion: En la tabla y figura 1, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que casi nunca conoce sobre la gestion

por procesos con un 38%, seguido de un 31% que conoce solo a veces.
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Tabla 2: Conocimiento de simplificaciéon administrativa

ITEMS N° %
Siempre 3 8%
Casi siempre 5 13%
A veces 11 28%
Casi hunca 16 41%
Nunca 4 10%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 2: Conocimiento de simplificaciéon administrativa
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Fuente: Tabla 2. Conocimiento de simplificacion administrativa.
Interpretacion: En la tabla y figura 2, se puede observar que el personal
administrativo del hospital considera que casi nunca conoce sobre la

simplificacion administrativa con un 41%, seguido de un 28% que conoce

solo a veces.
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Tabla 3: Cambios organizativos

ITEMS N° %
Siempre 9 23%
Casi siempre 17 44%
A veces 4 10%
Casi hunca 7 18%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 3: Cambios organizativos

Cambios Organizativos
50%

40%

30%

20%
- . I
0% 5%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Tabla 3. Cambios organizativos.

Interpretacion: En la tabla y figura 3, se puede observar que el personal
administrativo del hospital considera que casi siempre hay Cambios

Organizativos con un 44%, seguido de un 23% que considera siempre.
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Tabla 4: Cambios estructurales

ITEMS N° %
Siempre 21 54%
Casi siempre 13 33%
A veces 3 8%
Casi hunca 1 3%
Nunca 1 3%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 4: Cambios estructurales
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Fuente: Tabla 4. Cambios estructurales.
Interpretacion: En la tabla y figura 4, se puede observar que el personal
administrativo del hospital considera que siempre los cambios estructurales

permiten una gestion eficaz con un 54%, seguido de un 23% que considera

casi siempre.
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Tabla 5: Funciones de cada area

ITEMS N° %
Siempre 12 31%
Casi siempre 11 28%
A veces 10 26%
Casi nunca 4 10%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 5: Funciones de cada érea
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Fuente: Tabla 5. Funciones de cada area.
Interpretacion: En la tabla y figura 5, se puede observar que el personal
administrativo del hospital considera que siempre el organigrama establece

las funciones de cada area con un 31%, seguido de un 28% que considera

casi siempre.
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Tabla 6: Requisitos segun

su funcién

ITEMS N° %
Siempre 8 21%
Casi siempre 9 23%
A veces 16 41%
Casi nunca 4 10%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 6: Requisitos segun su funcion

Requisitos segun su funcion

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Siempre Casi siempre A veces

Fuente: Tabla 6. Requisitos segun su funcion.

Casi nunca Nunca

Interpretacion: En la tabla y figura 6, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que a veces el personal contratado

cumple los requisitos segun su funcién con un 41%, seguido de un 23% que

considera casi siempre.
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Tabla 7: Interrelacién de las areas

ITEMS N° %
Siempre 8 21%
Casi siempre 10 26%
A veces 14 36%
Casi nunca 5 13%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 7: Interrelacion de las éreas
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Fuente: Tabla 7. Interrelacion de las areas.
Interpretacion: En la tabla y figura 7, se puede observar que el personal
administrativo del hospital considera que a veces el personal existe

interrelacion con las demas areas segun su organigrama con un 36%,

seguido de un 26% que considera casi siempre.
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Tabla 8: Proceso estructurado

ITEMS N° %
Siempre 17 44%
Casi siempre 14 36%
A veces 6 15%
Casi hunca 1 3%
Nunca 1 3%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 8: Proceso estructurado
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Fuente: Tabla 8. Proceso estructurado.
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Interpretacion: En la tabla y figura 8, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que siempre es necesario desarrollar

un proceso estructurado con un 44%, seguido de un 36% que considera casi

siempre.
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Tabla 9: Satisfaccion del personal administrativo

ITEMS N° %
Siempre 11 28%
Casi siempre 12 31%
A veces 8 21%
Casi nunca 4 10%
Nunca 4 10%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 9: Satisfaccion del personal administrativo
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Fuente: Tabla 9. Satisfaccion del personal administrativo.

Interpretacion: En la tabla y figura 9, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que casi siempre el modelo de gestion

satisface al personal administrativo con un 31%, seguido de un 28% que

considera siempre.
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Tabla 10: Satisfaccién de los pacientes

ITEMS N° %
Siempre 5 13%
Casi siempre 9 23%
A veces 10 26%
Casi nunca 11 28%
Nunca 4 10%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 10: Satisfaccion de los pacientes
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Fuente: Tabla 10. Satisfaccion de los pacientes.

Interpretacion: En la tabla y figura 10, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que casi nunca el modelo de gestion

satisface las expectativas de los pacientes con un 28%, seguido de un 26%

gue considera a veces.

33



Tabla 11: Tiempo de duracion de los tramites

ITEMS N° %
Siempre 19 49%
Casi siempre 13 33%
A veces 3 8%
Casi hunca 2 5%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 11: Tiempo de duracion de los tramites
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Fuente: Tabla 11. Tiempo de duracién de los tramites.

Interpretacion: En la tabla y figura 11, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que siempre es necesario implementar

normas sobre el tiempo de duracion de los tramites con un 49%, seguido de

un 33% que considera casi siempre.
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Tabla 12: Aceptacion del tiempo de atencion

ITEMS N° %
Siempre 19 49%
Casi siempre 11 28%
A veces 6 15%
Casi hunca 2 5%
Nunca 1 3%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 12: Aceptacién del tiempo de atencién
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Fuente: Tabla 12. Aceptacion del tiempo de atencion.

Interpretacion: En la tabla y figura 12, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que siempre se debe implementar un

mejor nivel de aceptacion del tiempo de atencion con un 49%, seguido de un

28% que considera casi siempre.
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Tabla 13: Tiempo de atencion de los tramites

ITEMS N° %
Siempre 4 10%
Casi siempre 8 21%
A veces 11 28%
Casi nunca 14 36%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 13: Tiempo de atencion de los tramites
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Fuente: Tabla 13. Tiempo de atencion de los tramites.

Interpretacion: En la tabla y figura 13, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que casi nunca el publico que se

atienden en el hospital se encuentra satisfecho con el tiempo de atencién de

los tramites con un 36%, seguido de un 28% que considera a veces.
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Tabla 14: Eficacia en los costos de los procedimientos

ITEMS N° %
Siempre 13 33%
Casi siempre 11 28%
A veces 9 23%
Casi nunca 4 10%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 14: Eficacia en los costos de los procedimientos
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Fuente: Tabla 14. Eficacia en los costos de los procedimientos.

Interpretacion: En la tabla y figura 14, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que siempre la simplificacion

administrativa contribuye a la eficacia en los costos de los procedimientos

con un 33%, seguido de un 28% que considera casi siempre.
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Tabla 15: Eficiencia en los costos de los procedimientos

ITEMS N° %
Siempre 14 36%
Casi siempre 10 26%
A veces 10 26%
Casi hunca 3 8%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 15: Eficiencia en los costos de los procedimientos
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Fuente: Tabla 15. Eficiencia en los costos de los procedimientos.

Interpretacion: En la tabla y figura 15, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que siempre la simplificacion

administrativa contribuye a la eficiencia en los costos de los procedimientos

con un 36%, seguido de un 26% que considera casi siempre y a veces.
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Tabla 16: Implementacion de la simplificacion administrativa

ITEMS N° %
Siempre 11 28%
Casi siempre 9 23%
A veces 15 38%
Casi hunca 2 5%
Nunca 2 5%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 16: Implementacion de la simplificacion administrativa
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Fuente: Tabla 16. Implementacién de la simplificacién administrativa.

Interpretacion: En la tabla y figura 16, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que a veces la implementacion de la

simplificacion administrativa es parte fundamental de la gestién por procesos

con un 38%, seguido de un 28% que considera siempre.
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Tabla 17: Simplificacion administrativa en su institucion

ITEMS N° %
Siempre 5 13%
Casi siempre 6 15%
A veces 9 23%
Casi nunca 14 36%
Nunca 5 13%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 17: Simplificacion administrativa en su institucion
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Fuente: Tabla 17. Simplificacién administrativa en su institucion.

Interpretacion: En la tabla y figura 17, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que casi nunca se han implementado

normas de simplificacion administrativa en su institucion con un 36%,

seguido de un 23% que considera a veces.
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Tabla 18: Simplificacion los procesos y procedimientos

ITEMS N° %
Siempre 16 41%
Casi siempre 9 23%
A veces 10 26%
Casi hunca 3 8%
Nunca 1 3%

Total 39 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal administrativo del hospital.

Figura 18: Simplificacion los procesos y procedimientos

Simplificacion los procesos y procedimientos

25%
20%
15%
10%
-

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Tabla 18. Simplificacion los procesos y procedimientos.

Interpretacion: En la tabla y figura 18, se puede observar que el personal

administrativo del hospital considera que siempre al simplificar los procesos

y procedimientos los pacientes del hospital estaran méas satisfechos con un

41%, seguido de un 26% que considera a veces.
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DISCUSION

A continuacién, pasamos al andlisis de los resultados obtenidos en las
encuestas aplicadas; En cuanto a la pregunta sobre el conocimiento de la
gestion de procesos, se observa que el personal administrativo del hospital
piensa que casi nunca sabe sobre la gestion de procesos con un 38%,
seguido de un 31% que solo sabe a veces (ver Figura 1). Esto se relaciona
con el estudio de Calderon (2016), que propone un cambio en la estructura
organizativa del Ministerio de Sanidad y la utilizacion de este cambio por
parte de otras instituciones publicas en el marco de la Ley de Modernizacién
del Estado, debido a que el personal administrativo no esta familiarizado con
la gestidn por procesos, a pesar de la existencia de la Ley de Modernizacion
gue establece la implantacion de este modelo en todas las organizaciones

publicas.

En cuanto a la pregunta sobre las normas de simplificacion administrativa,
se observa que el personal administrativo del hospital piensa que casi nunca
conoce la simplificacién administrativa con un 41%, seguido del 28% que
sélo la conoce a veces (ver Figura 2). Estas respuestas se relacionan con un
estudio de Esparza (2013), donde explica que la administracion publica debe
hacerlo yendo de la mano de los avances tecnoldgicos que garanticen
soluciones practicas y efectivas a través de plataformas de informacion,
ofreciendo un estado del arte sobre los servicios publicos. Sin embargo, el
sistema de administracion publica de Perd aun no ha establecido

disposiciones para simplificar los procedimientos administrativos.

En cuanto a la pregunta sobre los cambios organizativos en la institucion, se
observa que el personal administrativo del hospital cree que los cambios
organizativos se producen casi siempre, un 44%, seguido de un 23% que
cree que siempre se producen (ver Figura 3). Esto se debe a que se estan
produciendo cambios dentro de la institucion que no permiten seguir las
normas de modernizacion del estado, algo que podria haber iniciado un
gerente o0 un superior, incluso un ministro, no se esta desarrollando por la

cantidad de cambios que existen dentro de la organizacion.
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En cuanto a la pregunta sobre los cambios estructurales que permiten una
gestion eficaz, se observa que el personal administrativo del hospital opina
gue los cambios estructurales siempre permiten una gestion eficaz con un
54%, seguido de un 23% que opina que casi siempre (ver Figura 4). Asi, se
puede decir que los empleados creen que el cambio estructural les permitira
gestionar mejor los recursos con los que trabajan, ademas de hacerlos mas

ordenados y precisos para evitar retrasos con los pacientes.

En cuanto a la pregunta sobre la estructura organizativa de la institucion que
establece correctamente las funciones de cada é&rea, se observa que el
personal administrativo del hospital cree que la estructura organizativa
siempre establece las funciones de cada area con un 31%, seguido de un
28% que cree que casi siempre (ver Figura 5). Aunque el porcentaje es
pequefio, la mayoria de los encuestados cree que, si las funciones de cada
area se establecen correctamente, esto se refleja en la estructura
organizativa del hospital. Segun Arias y Rojas (2016) sefialan que las
acciones de gestiobn de procesos estan inmersas en una estructura
organizativa y de procesos que asegura Su correcta y completa

implementacion.

En cuanto a la pregunta sobre el cumplimiento de las funciones por parte del
personal asalariado, se observa que el personal administrativo del hospital
considera que el personal asalariado cumple con sus funciones a veces, con
un 41%, seguido de un 23% que considera que lo hace casi siempre (ver
Figura 6). Esto se debe a que en muchos casos no hay un perfil definido para
un puesto, por lo que es importante aplicar la gestion de procesos, que
determina la necesidad de personal para cada procedimiento de la cadena

de servicios.

En cuanto a la pregunta sobre si la estructura organizativa de su institucion
tiene interconectadas todas las é&reas, se observa que el personal
administrativo del hospital considera que a veces el personal se ha
interconectado con otras areas segun su estructura organizativa con un 36%,
y luego un 26% lo considera casi siempre (ver figura 7). Por lo que sefala

Llanes (2017), el proceso interconectado se refiere a la coordinacion de las
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fases de planificacién, operacion, evaluacion y mejora de un sistema
integrado de procesos con su continua adaptacion al entorno, atendiendo a
los requerimientos de los grupos de interés relevantes de forma prolongada
y equilibrada en el tiempo para contribuir a la mejora organizativa, pero el
bajisimo porcentaje de personal que cree que existen otras areas

interconectadas provoca un retraso mucho mayor.

En cuanto a la pregunta sobre la necesidad de desarrollar un proceso
estructurado en su institucién, se observa que el personal administrativo del
hospital opina que siempre hay que desarrollar un proceso estructurado, con
un 44%, seguido de un 36% que opina que casi siempre (ver Figura 8). Por
ello, Arias y Rojas (2016) sefialan que la gestion por procesos es dificil de
implementar en una organizacion, pero permite la ejecucion de los procesos
productivos y la identificacion de los recursos utilizados, lo cual es una forma

mas flexible de controlar el trabajo de los empleados.

En cuanto a la pregunta sobre el modelo de gestiébn que satisface las
expectativas del personal administrativo, se observa que el personal
administrativo del hospital opina que el modelo de gestion satisface casi
siempre al personal administrativo con un 31%, seguido de un 28% que
opina siempre (ver Figura 9). Por ello, Tobar (2002) nos dice que un modelo
de gestion es una unidad minima que contiene elementos de identidad
organizativa, expresando el estilo de gestion, la jerarquia e incluyendo la
razony la intuicién. La mayoria de los trabajadores estan dispuestos a seguir
un modelo de gestidn que les ayude a atender a los pacientes, pero no
pueden aplicarlo directamente y deben contar con una solucién nacional que

les permita desarrollar dicho modelo.

En cuanto a la pregunta sobre el modelo de gestion que satisface las
expectativas de los pacientes atendidos en el hospital, se observa que el
personal administrativo del hospital piensa que el modelo de gestién casi
nunca satisface las expectativas de los pacientes, con un 28%, seguido de
un 26% que lo piensa a veces (ver Figura 10). Esto coincide con Herrera
(2004), quien sefiala que es necesario que la gestion sanitaria esté

estructurada por procesos con recursos Yy coordinacién adecuados.
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En cuanto a la pregunta sobre la necesidad de seguir las normas de duracion
de los procedimientos, se observa que el personal administrativo del hospital
cree que siempre es necesario seguir las normas de duracion de los
procedimientos, con un 49%, seguido de un 33% que lo cree casi siempre
(ver Figura 11). Por lo tanto, segun el D.S. N° 123-2018-PCM (2018), el
objetivo de la simplificacién administrativa es reducir el tiempo de atencién y

los pasos para obtener un resultado o respuesta de la institucion.

En cuanto a la cuestion de la aplicacion de un mejor nivel de aceptacion del
tiempo de atencion, se observa que el personal administrativo del hospital
cree que siempre debe aplicarse un mejor nivel de aceptacion del tiempo de
atencion, con un 49%, seguido de un 28% que cree que casi siempre (ver
Figura 12). Esto es consistente con Salazar (2016), quien sefiala que la
duracion de los procedimientos se mide por el trabajo que realiza cada area,
por lo que se debe determinar si el tiempo corresponde a una demora en el

proceso mismo o sélo a una demora en la parte del trabajador.

En cuanto a la pregunta sobre la satisfaccion con el tiempo de atencion de
los tramites, se observa que el personal administrativo del hospital considera
gue el publico que es atendido en el hospital casi nunca esta satisfecho con
el tiempo de atencion de los tramites, con un 36%, seguido de un 28% que
lo considera a veces (ver Figura 13). Esto es consistente con el estudio de
Salinas (2020), quien demostré que, en una institucion, la gestion del tiempo

de servicio era ineficiente por parte del personal administrativo.

En cuanto a la pregunta sobre la contribucion de la simplificacién
administrativa a la eficiencia de los costes de los procedimientos, se observa
que el personal administrativo del hospital piensa siempre que la
simplificacion administrativa contribuye a la eficiencia de los costes de los
procedimientos en un 33%, seguido de un 28% gue piensa que casi siempre
lo hace (ver Figura 14). Esto se debe a lo que indican Quintero et al. (2017),
ya que el objetivo buscado se puede alcanzar en condiciones ideales, es

decir, en condiciones lo mas favorables posibles para lograrlo.
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En cuanto a la cuestion de la contribucion de la simplificacion administrativa
a la eficacia de los procedimientos, se observa que el personal administrativo
del hospital piensa que la simplificacién administrativa contribuye siempre en
un 36 % a la eficacia de los procedimientos, seguido de un 26 % que casi
siempre y a veces (ver Figura 15). Esto se debe a lo sefalado por la
Secretaria de la Administracion Publica del Consejo de Ministros del Peru
(2012), la cual menciona que la reduccion de costos depende del costo real
de cada procedimiento y que no hay lucro en el mismo porque todos los

costes se pagan con el patrimonio del Estado.

En cuanto a la pregunta de si la implementacion de la simplificacion
administrativa es una parte fundamental de la gestibn de procesos, se
observa que el personal administrativo del hospital piensa a veces que la
implementacion de la simplificacion administrativa es una parte fundamental
de la gestion de procesos, con un 38%, seguido de un 28% de los que
piensan siempre (ver Figura 16). Esto coincide con lo que sefiala Llatas
(2008), quien sostiene que la simplificacion administrativa tiene que ver con
las iniciativas gubernamentales y las decisiones politicas destinadas a

reducir las barreras, los obstaculos y los funcionarios.

En cuanto a la pregunta sobre la aplicacion de las normas de simplificacion
administrativa en la institucién, podemos ver que el personal administrativo
del hospital cree que las normas de simplificacion administrativa no se han
aplicado casi nunca en su institucion, con un 36%, seguido de un 23% que
lo ha considerado a veces (ver Figura 17). Esto difiere de Tapia (2019), quien
considera que el procedimiento administrativo es la base de la funcién
administrativa y, por lo tanto, una herramienta ideal para cumplir con los
objetivos de servicio de interés comun que tienen todos los actores de la

administracion publica.

En cuanto a la pregunta sobre la satisfaccion de los pacientes mediante la
simplificacion de los procesos y procedimientos, se observa que el personal
administrativo del hospital cree que, simplificando los procesos vy
procedimientos, los pacientes del hospital estaran siempre mas satisfechos

en 41%, seguido de un 26% que cree que a veces (ver Figura 18). Esto se
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relaciona con lo sefalado por Hernandez (2016), quien sefala que el
proceso de simplificacion administrativa mejora la relacion entre el personal

administrativo y el cliente.

En las 18 preguntas realizadas a la poblacion que se considerd para esta
investigacion, se logré demostrar que muchos de estos resultados coinciden
con la mayoria de los autores que se presentan y se han contrastado las
teorias, definiciones y antecedentes con los resultados obtenidos, sin
embargo, hay autores que no lograron ser contrastados y que es necesario
gue sean evidenciados en la discusion, como Tejena (2014) quién investigd
una area de pediatria y obtuvo como conclusién que dicha area no contaba
con un modelo de gestion para la atencidén de los pacientes, sobre todo con
el modelo de admision y atencién al usuario, se logro proponer la agilizacion
de los trdmites administrativos. Por otro lado, Beddn y Paredes (2019)
guienes en su estudio se propusieron comparar la gestion de procesos y la
calidad del servicio, se encontrd un alto porcentaje se rotacion que determind
que el ambiente de trabajo y el flujo de trabajo en la institucion se
consideraba desordenado, lo que provocaba la renuncia del personal.
Finalmente, Dongo (2019), que investigo el poder ejecutivo, quiso encontrar
una relacion entre la implementacién de un modelo de gestion documental y
la simplificacién administrativa. El autor recomend6 que la institucion debe
implementar herramientas tecnolégicas para recibir documentos electrénicos
a través de una hoja de célculo virtual que podria desarrollarse dentro de la
rama ejecutiva y sefialé que se debe utilizar la ley marco de modernizacién
del estado, siendo uno de los primeros organismos publicos en adoptar la

tecnologia moderna para mejorar los procesos y simplificar la atencion.
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VI.

CONCLUSIONES

Se ha llegado a las siguientes conclusiones; el personal administrativo del
hospital desconoce en su mayoria de la gestion de procesos y de
simplificacion administrativa, sin embargo, la mayoria considerd que existen
cambios organizativos en la institucion lo que impide el desarrollo de normas
relacionadas a las variables de estudio. La mayoria del personal considera
gue los cambios estructurales si permiten una gestion eficaz debido a que
esto les permitiria ser mas ordenados y precisos para evitar retrasos con los
pacientes. Por otro lado, la mayoria considera que siempre la estructura
organizativa establece las funciones de cada area, pero muchos consideran
gue solo a veces los funcionarios contratados en el hospital cumplen con sus
funciones asignadas. Asimismo, la mayoria considera que solo a veces el
personal esta interrelacionado con otras areas segun su estructura
organizativa y una gran cantidad considera que siempre hay que desarrollar
un proceso estructurado. La mayoria considera que, si estan satisfechos con
el modelo de gestidn, pero este mismo modelo no satisface las expectativas

de los pacientes atendidos en el hospital.

La mayoria considera que siempre se debe de seguir las normas de duracion
de los procedimientos y que se debe aplicar un mejor nivel de aceptacion del
tiempo de atencidn, pero la mayoria considera que casi hunca el publico que
es atendido en el hospital esta satisfecho con el tiempo de atencién de los
tramites. La mayoria del personal administrativo considera que siempre la
simplificacion administrativa contribuye a la eficiencia de los costes de los
procedimientos y la misma cantidad considera que la simplificacion
administrativa contribuye a la eficacia del costo de los procedimientos, por
otro lado la mayoria considera que solo a veces la implementaciéon de la
simplificacion administrativa es parte fundamental de la gestién de procesos
y que casi nunca se han aplicado normas de simplificacion administrativa en
la institucion y finalmente, la mayoria considera que siempre con la
simplificacion de los procesos y procedimientos los pacientes del hospital

estaran mas satisfechos.
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VII.

RECOMENDACIONES

En base a los resultados y las conclusiones, se puede recomendar lo

siguiente:

A nivel nacional, se deben implementar lo indicado en el reglamento de
la modernizacion del estado para que los hospitales de EsSalud, cumplan
con la gestion por procesos y la simplificacion administrativa de todas sus
actividades para satisfacer al personal administrativo y sobre todo a los

pacientes que se atienden en los establecimientos de salud.

Se debe actualizar el documento: “Hacia la modernizacién de la
seguridad social en el Perd” emitido por EsSalud y alinearlo al Decreto
Supremo N° 123-2018-PCM que aprueba el Reglamento del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestion Publica, para que de esta
manera todas las redes asistenciales, incluida la de La Libertad, puedan
modernizar sus procesos Y lograr la simplificacion que es lo que muchos

pacientes esperan.

Es necesario para todos los afiliados a EsSalud y personal que labora en
la entidad, que se ejecuten lo mas pronto posible las intenciones de la ley
de modernizacién del estado y no esperar a una nueva pandemia que
encuentre a la institucion en malas condiciones, sin preparacion en
nuevas tecnologias que permitan la atencién mas eficaz de todos los

asegurados.
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ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gestion por Procesos

Dimensiones Indicadores Iltems Escalay valores Rangos
o Cambio organizativo Nunca (1)
Estructura organizativa 1-3-4 . _
Casi nunca (2) Bajo (1-30)
A veces (3) Medio (31-60)
Aspectos estructurales
_ _ _ i Casi siempre (4) Alto (61-90)
Red de procesos interrelacionado Funciones de cada area 5-7 _
Siempre (5)
) Procesos Estructurado
Modelo de gestion 8-10

Satisfaccion de las expectativas

Fuente: Elaboracion propia.



Variable: Simplificacion Administrativa

Dimensiones Indicadores Iltems Escalay valores Rangos
Tiempo de duracién de los tramites
. - : g : Nunca (1)

Tiempo de atencion Nivel de aceptacion del tiempo de 11-13 _ _
» Casi nunca (2) Bajo (1-30)

atencion _

o A veces (3) Medio (31-60)
o Eficacia I
Costos de los procedimientos S 14 -16 Casi siempre (4) Alto (61-90)
Eficiencia .
Siempre (5)
Mejora de los procesos y procedimientos Simplificacion 2-17-18

Fuente: Elaboracion propia.



Instrumento de Recoleccion de datos: Encuesta

¢Conoce Usted en qué consiste la Gestion por Procesos?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
¢Conoce Usted si existen normas relativas a la Simplificacion
administrativa?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
¢,Considera Usted que hubo cambios organizativos en su instituciéon?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

Nunca
¢Cree Usted que los cambios estructurales permiten una gestion eficaz?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
¢Considera Usted que el organigrama de su institucién establece
correctamente las funciones de cada area?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
¢Considera Usted que el personal contratado cumple con los requisitos
segun su funciéon?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca
¢Considera Usted que en el organigrama de su institucion existe
interrelacion de todas las areas?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca



8. ¢Cree Usted que es necesario desarrollar un proceso estructurado dentro
de su institucion?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
9. ¢(Cree Usted que el modelo de gestion satisface las expectativas del
personal administrativo?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
10.¢Cree Usted que el modelo de gestidon satisface las expectativas de los
pacientes que se atienden en el hospital?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
11.:.Cree Usted que es necesario implementar normas sobre el tiempo de
duracion de los tramites?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
12.¢Considera Usted que se debe implementar un mejor nivel de aceptacién
del tiempo de atencion?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
13.;,Considera Usted que el publico que se atienden en el hospital se
encuentra satisfecho con el tiempo de atencién de los tramites?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca



14.¢;Considera Usted que la simplificacion administrativa contribuye a la
eficacia en los costos de los procedimientos?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
15.¢,Considera Usted que la simplificacion administrativa contribuye a la
eficiencia en los costos de los procedimientos?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
16.¢Cree usted que la implementacion de la simplificaciéon administrativa es
parte fundamental de la gestién por procesos?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
17.¢;Considera Usted que se han implementado normas de simplificacion
administrativa en su institucion?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca
18.¢Considera Usted que al simplificar los procesos y procedimientos los
pacientes del hospital estaran mas satisfechos?
Siempre
Casi siempre
A veces
Casi nunca
Nunca



ESQUEMA DE MATRIZ DE CONSISTENCIA GENERAL DE LA INVESTIGACION

Titulo de la Investigacion: Implementacién de gestion por procesos y simplificacion administrativa para mejora de
eficacia en un hospital puablico de Trujillo, 2021

Problema de

Investigacion

Objetivos de

Investigacion

Hipotesis

Variables y

Dimensiones

Metodologia

Problema General

¢, Cudl es el impacto de la
gestion de procesos y la
simplificacion
administrativa para
mejorar la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
20217

Objetivo General
Determinar el impacto de
la implementacion de la
gestién por procesos y la
simplificacién
administrativa para
mejorar la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
2021.

Hipotesis General

Existe un impacto
significativo de la
implementacion de la
gestion por procesos y la
simplificacion
administrativa para mejorar
la eficacia en el Hospital
Victor Lazarte Echegaray
de Truijillo, 2021.

Problema Especifico 1
¢En qué medida la gestion
de procesos impacta en la
mejora de la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
20217

Objetivo Especifico 1
Precisar el impacto de la
gestion de procesos en la
mejora de la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
2021.

Hipotesis Especifica 1
Existe un impacto
significativo de la gestion
de procesos y la mejora de
la eficacia en el Hospital
Victor Lazarte Echegaray
de Truijillo, 2021.

GESTION POR
PROCESOS
-Estructura
organizativa
-Red de procesos
interrelacionado

-Modelo de gestion

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA
-Tiempo de atencion
-Costos de los
procedimientos
-Mejora de los
procesos y

procedimientos

Tipo de
Investigacion:
Exploratoria -

Descriptiva.

Nivel de

Investigacion:
Cuantitativa
Disefio de
Investigacion: No
experimental
transversal
descriptivo.
Poblacion: 39
trabajadores
administrativos del
Hospital Victor

Lazarte Echegaray




Problema Especifico 2
¢En qué medida la
simplificacién
administrativa impacta en
la mejora de la eficacia en
el Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Trujillo,
20217

Objetivo Especifico 2
Conocer el impacto de la
simplificacién
administrativa en la
mejora de la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
2021.

Hipotesis Especifica 2
Existe un impacto
significativo de la
simplificacion
administrativa y la mejora
de la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
2021.

Problema Especifico 3
¢En qué medida la
implementacién de la
gestion de procesos y la
simplificacion
administrativa impactan en
la mejora de la eficacia en
el Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Trujillo,
20217

Objetivo Especifico 3
Identificar el impacto de la
implementacion de la
gestion de procesos y la
simplificacién
administrativa para
mejorar la eficacia en el
Hospital Victor Lazarte
Echegaray de Truijillo,
2021.

Hipotesis Especifica 3
Existe un impacto
significativo de la
implementacién de la
gestion de procesos y la
simplificacién
administrativa para mejorar
la eficacia en el Hospital
Victor Lazarte Echegaray
de Truijillo, 2021.

de Trujillo.
Muestra: 39
trabajadores
administrativos del
Hospital Victor
Lazarte Echegaray
de Trujillo.
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