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Resumen

Objetivo: Determinar la relacion que existe entre la modernizacion de procesos
administrativos y la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima
durante el afio 2023. Método: El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, con nivel descriptivo
correlacional y disefio no experimental de corte transversal, realizado durante el afio 2023. La
investigacion fue basica y se desarrollé en un solo periodo de tiempo. La poblacion estuvo
conformada por 1840 pacientes del Hospital Victor Larco Herrera. La muestra, seleccionada
mediante muestreo aleatorio simple, qued6 conformada por 318 pacientes, obtenidos a partir
del célculo muestral correspondiente para garantizar la representatividad del estudio.
Resultados: Los resultados indican ausencia de normalidad (p = 0.000), por lo que se utiliz6
Spearman. Se encontrd una relacién positiva y significativa entre modernizacion administrativa
y satisfaccion de pacientes (r = 0.438). También hubo correlacidn significativa entre gobierno
electronico y satisfaccion (r = 0.240) y una muy alta entre articulacion interinstitucional y
satisfaccion (r = 0.897). Las figuras muestran percepciones mayormente medias o bajas en
modernizacion, gobierno electronico, gobierno abierto, articulacion, satisfaccion y
dimensiones como fiabilidad, tangibilidad, respuesta, seguridad y empatia. Conclusiones: El
estudio confirma una relacién positiva y significativa entre modernizacion administrativa y
satisfaccion de pacientes, aunque moderada. EI gobierno electronico muestra una relacién baja
y el gobierno abierto no presenta relacion significativa. La articulacion interinstitucional
evidencia la mayor influencia en la satisfaccion. Sin embargo, esta y otras dimensiones
presentan niveles bajos. Las principales debilidades se encuentran en empatia, tangibilidad y

capacidad de respuesta, requiriéndose fortalecer coordinacién, digitalizacién y calidad humana.

Palabras clave: procesos administrativos, satisfaccion de pacientes, Hospital Victor

Larco Herrera.
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Abstract

Objective: To determine the relationship between the modernization of administrative
processes and patient satisfaction at the Victor Larco Herrera Hospital in Lima during 2023.
Method: The study employed a quantitative approach, with a descriptive correlational level
and a non-experimental cross-sectional design conducted in 2023. The research was basic and
was conducted over a single time period. The population consisted of 1,840 patients from the
Victor Larco Herrera Hospital. The sample, selected through simple random sampling, was
composed of 318 patients, calculated to ensure representativeness.
Results: The findings indicate a lack of normality (p = 0.000), so Spearman’s test was applied.
A positive and significant relationship was found between administrative modernization and
patient satisfaction (r = 0.438). There was also a significant correlation between e-government
and satisfaction (r = 0.240) and a very high correlation between interinstitutional coordination
and satisfaction (r = 0.897). The figures show mostly medium or low perceptions regarding
modernization, e-government, open government, coordination, satisfaction, and dimensions
such as reliability, tangibility, responsiveness, safety, and empathy. Conclusions: The study
confirms a positive and significant—though moderate—relationship between administrative
modernization and patient satisfaction. E-government shows a low relationship, and open
government shows no significant relationship. Interinstitutional coordination demonstrates the
strongest influence on satisfaction, yet this and other dimensions remain at low levels. The
main weaknesses lie in empathy, tangibility, and responsiveness, highlighting the need to

strengthen coordination, digitalization, and humanized care.

Keywords: administrative processes, patient satisfaction, Victor Larco Herrera

Hospital



I. INTRODUCCION

1.1.  Descripcion y formulacion del problema

1.1.1. Descripcion del problema

La administracion publica se define como la combinacion de actividades y funciones
que realizan las instituciones y organismos del Estado para gestionar y ejecutar politicas,
programas Yy servicios publicos destinados a satisfacer las necesidades y demandas de la
sociedad. Esta gestion incluye la planificacion, organizacion, direccion y control de recursos
humanos, financieros y materiales para lograr los objetivos establecidos por la nacién (Novales
etal., 2022).

En ese sentido, la modernizacién de procesos administrativos en el &mbito publico es
la actualizacion y optimizacion de los procedimientos y métodos utilizados por las instituciones
gubernamentales para gestionar sus actividades y cumplir con sus funciones. Este proceso
implica revisar, redisefiar y mejorar las practicas administrativas para aumentar la eficiencia,
reducir costos, agilizar tramites y optimar la calidad de los servicios administrados a la
ciudadania (Blas et al., 2022). En lo respecta a la satisfaccion del usuario, es una medida del
grado en que los bienes o servicios expuestos por una entidad publica o privada cumplen o
superan las expectativas y necesidades de sus usuarios, siendo un indicador clave del
rendimiento y la calidad del servicio, y se emplea para valorar la efectividad de las estrategias
y précticas de una organizacion en la atencién y satisfaccion de sus usuarios (Macias et al.,
2022).

A nivel global, el proceso de modernizacion administrativa emergida en las ultimas
décadas del siglo anterior, acarred consigo la necesidad de instaurar nuevos esquemas de
gestion que atiendan la crisis de los gobiernos y sus entidades publicas, lo que permitié el
surgimiento de la Nueva Gestion Publica (NGP) como una solucion a los crecientes problemas

gubernamentales como lo son; la brecha cada vez mayor entre ingresos y gastos



presupuestarios, bajo nivel de cobertura y excelencia de los servicios publicos y falta de
confianza de la ciudadania hacia sus gobernantes. En ese sentido, la modernizacion
administrativa ha requerido la adopcion de herramientas que permiten la participacion
ciudadana en la solucién de problemas que el Estado no podia abordar debido a la falta de
recursos o a la excesiva burocracia (Bravo y Vegas, 2023).

En este contexto, la modernizacion administrativa en el sector publico de salud enfrenta
retos relevantes a nivel mundial, siendo uno de los problemas mas destacados, la resistencia al
cambio dentro de las instituciones de salud. Asimismo, el burocratismo prevaleciente junto con
la ausencia de capacitacion conveniente del personal de atencion médica, dificultan la
implementacion efectiva de nuevas tecnologias y procesos administrativos mas eficaces que
compensen las expectativas de los usuarios. La adaptacion hacia sistemas digitales, como los
registros médicos electrénicos, ha sido particularmente problematica en muchos paises, siendo
una de las principales razones la falta de infraestructura tecnoldgica, el elevado costo de su
implementacién y mantenimiento, asi como la formacién del personal responsable de su
gestion (Organizacion Mundial de Salud, 2021).

A nivel de la Unién Europea, el proceso de innovacion en entidades publicas se viene
implementando a través de la digitalizacidn de la gestion sanitaria, la cual supone la integracién
en diversas areas del sector de las TIC’s, asi como los correspondientes sistemas de gestion de
la informacion, lo que incluye la implementacion de historias médicas electronicas,
telemedicina, dispositivos y aplicaciones médicas mdviles, automatizacion electrénica para
analisis de informacién y otras herramientas digitales (Parlamento Europeo, 2024).

Es asi como en paises como Espafia, se viene fomentando una politica moderna de
participaciéon continua de sus ciudadanos; implementando reformas que buscan facilitar las
articulaciones de estos con las instituciones publicas en la bldsqueda del mejoramiento de la

calidad de los servicios brindados, garantizando que los fondos asignados sean utilizados de
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manera eficiente, lo que se ha venido traduciendo en mayor satisfaccion de los ciudadanos por
el goce de dichos servicios prestados por el régimen (Novales et al., 2022). Por otra parte, en
Alemania la modernizacion administrativa publica, se orienta a la proteccién de la dignidad de
la persona y sus libertades individuales brindandole bienes y servicios con altos estandares de
calidad para la plena satisfaccion de sus expectativas, en el marco de una politica de
descentralizacion de competencias (Kuhlmann et al., 2021).

En el contexto de Latinoamérica y el Caribe, (Medina, 2022) afirma que, la
modernizacion gubernamental bajo la vision de un gobierno de apertura a la sociedad y; de
particion ciudadana, estd enfocada en procesos de gestion eficientes, idoneos y transparentes
respecto al manejo de los fondos pablicos, siendo el principal propdésito del Estado, satisfacer
las necesidades elementales de sus ciudadanos, generando mayor progreso, bienestar y calidad
de vida de los paises. Tal como en Cuba, se vienen desarrollando e implementando plataformas
digitales orientadas a la tramitacion y simplificacion de trdmites administrativos online,
trayendo resultados regulares respecto a la percepcion de sus ciudadanos, pues sélo 18,3% de
los consultados se siente plenamente satisfecho con el uso de tecnologias digitales como
herramienta de tramitacion de documentos de caracter administrativo (Medina et al., 2021).

Asimismo, en Chile a partir del afio 2019, se acelerd el proceso de modernizacion de
procesos administrativos publicos en materia sanitaria, ya que la mayoria de sus ciudadanos
percibia los tramites que realizaba como lentos, burocraticos, costosos, poco transparentes, de
dificil acceso y con dificultades técnicas. En ese sentido, el proceso de modernizacion en el
pais se viene enfocando en la digitalizacion de servicios, la implementacion de historiales
médicos electrénicos y la mejora de la eficiencia administrativa mediante tecnologias
avanzadas y una mayor coordinacién entre las instituciones (Egafa y Pliscoff, 2020).

Por tanto, el Grupo Banco Mundial (2020), viene apoyando a los paises

latinoamericanos y de otras latitudes con una propuesta de gobernanza y modernizacion que
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busca mejorar la eficiencia, transparencia y certeza de la gestion publica mediante reformas en
la estructura de gobernanza, la digitalizacion de procesos y el refuerzo de la rendicion de
cuentas, siendo su propdsito, asegurar una representacion mas equitativa de los paises
miembros, aumentar la transparencia en las operaciones y orientar las actividades hacia
resultados medibles y sostenibles, respondiendo asi de manera mas eficaz a los desafios
globales como la pobreza, la atencion en materia sanitaria y el cambio climatico .

En el contexto del Perq, las politicas publicas llevadas con la finalidad de lograr el
refuerzo de la gestion de las instituciones gubernamentales son significativas, aunque no se
corresponden integralmente con una vision estratégica, pues se llevan de manera aislada y
fragmentada, afectando su desenvolvimiento global. En ese sentido, una investigacion
realizada por Pulso Peru, con antelacion a la pandemia por la COVID 19, arrojé una opinién y
nivel de satisfaccion muy bajo de los ciudadanos respecto con la calidad y cobertura
relacionada con los servicios publicos asociados con la seguridad ciudadana, atencion sanitaria,
administracion de justicia y educacion; con un nivel de satisfaccion cercano apenas al 50%
(Barrios, 2022).

Pese a las significativas iniciativas llevadas a cabo en Per(, como lo es el caso de
algunas modificaciones normativas de la Ley de Reforma y Modernizacién del Estado, aun
persisten limitantes muy relevantes que dificultan a las entidades publicas la prestacion de
servicios de calidad que satisfagan de manera favorable sus necesidades. Al respecto, Cornejo
(2023) enfatiza como una de las razones que mas dificultan implementar efectivamente las
politicas y estrategias de modernizacion de procesos de gestién pablica, la baja disponibilidad
de personal altamente calificado para el cumplimiento de tales fines; mientras que, Freire
(2019) evalda la politica de modernizacién bajo las dimensiones de rendicién de cuentas y
desarrollo de capacidades de manera conjunta, sefialando que, pese a la existencia de cambios

significativos, profundizar y estandarizar los procesos y procedimientos asociados a la
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modernizacion en los distintos niveles de gobierno del Peru, ha representado una de las
principales dificultades para avanzar hacia un Estado eficiente, transparente y de inclusion
ciudadana.

En el ambito de la gestion pablica de salud en Peru, Aleman (2021) afirmé que la
calidad del servicio prestado esta influenciada por aspectos asociados a la infraestructura,
capacitacion del personal médico y la resistencia al cambio por parte de los trabajadores y
usuarios frente a la incorporacion de aspectos innovadores y de mejoras. De igual manera,
Bernal (2019) resalté que el bajo nivel de capacitacion del talento humano para la atencion en
materia de salud, asi como la infraestructura hospitalaria y su equipamiento han incidido
significativamente en la calidad de los servicios y por ende en la satisfaccion de los usuarios.
En ese sentido, Paredes (2023) concluy6 que la modernizacion publica de salud enfrenta
problemas como la resistencia al cambio, la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada y la
insuficiente capacitacion del personal, lo que impide una implementacion eficaz de nuevas
tecnologias y procedimientos.

En el contexto local, la modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de
Pacientes en el Hospital Victor Larco Herrera de Lima enfrenta varios problemas asociados a;
la resistencia al cambio y la falta de capacitacion adecuada del personal que obstaculizan la
adopcion de nuevas tecnologias y procedimientos administrativos mas eficientes. La
infraestructura tecnologica insuficiente y la deficiente coordinacion entre diferentes
departamentos del hospital impiden una atencion médica fluida y oportuna, afectando
negativamente la satisfaccion de Pacientes.

Los tramites para solicitar certificados de salud mental son particularmente
problematicos debido a la burocracia excesiva y la falta de automatizacion, lo que resulta en
procesos tardios y complicados para los pacientes, quienes deben enfrentarse a multiples pasos

lentos y repetitivos. Ademas, el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) del
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hospital no esta adecuadamente actualizado, lo que agrava la ineficiencia y la falta de claridad
en los procedimientos administrativos, siendo la combinacion de estos factores, generadores
de una experiencia frustrante y desalentadora para los pacientes, quienes encuentran dificil
acceder a los servicios y certificaciones que necesitan de manera oportuna.

Por tanto, esta investigacion persigue determinar la relacion que existe entre la
modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de Pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023.

1.1.2. Formulacion del problema

Problema general

PG: ¢(Cudl es la relacion que existe entre la modernizacién de procesos
administrativos y la satisfaccién de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de

Lima, 2023?
Problemas especificos

PE1l: (Cuél es la relacion que existe entre el gobierno electronico y la
satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023?

PE2: ;Cual es la relacion que existe entre el gobierno abierto y la satisfaccion
de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023?

PE3: ¢(Cual es la relacion que existe entre la articulacion interinstitucional y la

satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023?
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1.2.  Antecedentes
En este apartado, se presentan de manera resumida los antecedentes o estudios previos

internacionales y nacionales relacionados con las variables de investigacion.

1.2.1. Antecedentes Internacionales

A nivel internacional, Pico y Linzan (2023) desarrollaron un estudio cuya finalidad fue,
medir el impacto de la gestion publica sobre la satisfaccion ciudadana en un gobierno municipal
de Manabi en Ecuador. Para su desarrollo se utilizd el enfoque cuantitativo, con disefio de
campo de alcance descriptivo, a la vez que los datos fueron recolectados aplicando encuentras
a una muestra de 384 ciudadanos usuarios de los servicios ofrecidos por dicho gobierno local.
Los resultados obtenidos permitieron evidenciar que, 42% de los usuarios percibe mejorias
significativas en la gestion gubernamental, mientras que, hasta un 25% no percibe ningun tipo
de mejoras a nivel de dicha instancia de gobierno, siendo algunas de las razones, la
preocupacion por el manejo adecuado de los fondos publicos, el bajo nivel de atencion y
reconocimiento de los ciudadanos y la deficiencia en los servicios pablicos, siendo necesaria
la implementacion de estrategias de mejoras de las politicas y programas de gestion en aras de
satisfacer las demandas de los ciudadanos.

Por su parte, Guillén (2022) presentd un estudio cuya finalidad fue, medir el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos en relacién con la usabilidad de productos, trdmites e
instrumentos de gobierno electrénico en Cuba. El estudio se desarrollé mediante la utilizacion
de la metodologia cuantitativa, disefio no experimental de profundidad descriptiva, recogiendo
datos mediante la implementacion de un cuestionario a 208 usuarios de los servicios de
gobierno digital. Los resultados obtenidos muestran que, al menos 70% de los ciudadanos
consultados opinan que el gobierno electronico aln esta en fase de adaptacion y perfeccion,
mientras que, 65,7 % de ellos manifiesta usar servicios y trdmites online ofrecidas por ciertas

instituciones publicas desde sus ventanas en internet. Asimismo, el servicio que mas utilizan
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los usuarios se asocia con descargas de contenidos en educacion a distancia. Por dltimo, mas
de 45 % de los consultados se encuentra satisfecho con los trdmites y servicios en linea en un

nivel medio, tanto en gestiones desde los portales web como desde las aplicaciones.

Seguidamente, Chienb y Thanh, (2022) desarrollaron una investigacion para medir la
influencia de una efectiva gobernanza en la satisfaccion de los ciudadanos que realizan tramites
administrativos en las entidades de gobierno de Vietnam. La misma se desarroll6 con la
utilizacion del paradigma positivista, con disefio de campo no experimental y alcance
explicativo, mientras que la informacion se recogié aplicando cuestionarios a una muestra
intencional de 500 usuarios de los servicios en linea ofrecidos por el gobierno. Los resultados
muestran que, los parametros asociados a la buena gobernabilidad (acceso; procesos
administrativos; aspectos éticos, capacidad y transparencia), inciden directa y
significativamente en la satisfaccion de los ciudadanos que utilizan servicios en linea del

gobierno de Vietnam, al arrojar un p valor de 0.000 inferior al nivel de significancia de 0.05.

También, Obaid y Ahmad (2021) elaboraron una investigacion para, estudiar como las
cualidades del gobierno online en materia de calidad del servicio, sistemas y de informacion se
vinculan con la satisfaccion ciudadana en los Emiratos Arabes Unidos (EAU). La investigacion
se enfoco en el método cuantitativo, con nivel correlativo, a la vez que la informacion fue
recogida mediante la aplicacion de encuestas que luego fueron procesadas y analizadas desde
la implementacion de un modelo de ecuaciones estructurales. Los resultados obtenidos
muestran que, la calidad informativa y del servicio inciden directamente en la satisfaccion de
los ciudadanos con un p valor de 0.00 inferior a 0.05. Por lo tanto, se concluyé que, para
alcanzar mayor nivel de satisfaccion de los usuarios, es necesario disponer de informacion

precisa y confiable.

Por ultimo, Mohammad (2020) elaboré una investigacion que buscd, definir el impacto

de la usabilidad y accesibilidad de un gobierno online sobre la satisfaccion de los usuarios en
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Jordania. Dicho estudio fue desarrollado utilizando la metodologia cuantitativa, con nivel
explicativo e investigacion de campo, mientras que los datos fueron recabados aplicando
cuestionarios a 387 usuarios del gobierno electrénico de dicho pais. Los resultados obtenidos
mostraron que, de forma abrumadora, los ciudadanos consultados tuvieron una opinion
favorable sobre el uso de la pagina web de gobierno electronico. Asimismo, se obtuvo una
sigma (0,000) inferior que el valor de significancia (0=0,05), indicando la existencia de un
impacto significativo entre la usabilidad del gobierno electronico y la satisfaccion de sus
usuarios. En ese sentido, se observd que, a medida que los usuarios tengan una mayor
comprension y apropiacion de los beneficios ofrecidos por un servicio online de las entidades
gubernamentales, se tendran opiniones y percepciones favorables sobre los servicios que ellos

ofrecen.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

A nivel nacional, Gutiérrez (2023) desarrollé una investigacion para, establecer como
se relacionan la modernizacion de la gestion pablica y la satisfaccion de usuarios de un hospital
de Ucayali, 2023. La misma se desarrollé utilizando el paradigma cuantitativo, con disefio no
experimental y correlativo, mientras que la informacion fue recolectada instrumentando
cuestionarios a 101 pacientes de la referida unidad hospitalaria. Los resultados obtenidos en el
estudio permitieron comprobar que las variables estudiadas, estdn relacionadas
significativamente y con una intensidad baja (p=0.029 y Rho=0.217). Por lo tanto, es
importante acelerar las politicas y estrategias de modernizacion de procesos de gestion llevados
en dicho hospital en aras de elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios de sus servicios
médicos.

De igual manera, Diaz et al. (2022) desarrollaron una investigacion con el proposito de,

conocer los vinculos existentes entre el gobierno electronico y la satisfaccion de usuarios en el
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gobierno distrital de San Martin, 2021. Dicho estudio abordé el paradigma cuantitativo, con
disefio no experimental y alcance correlacional, mientras que la informacion fue recabada
aplicando encuestas a 145 ciudadanos que utilizan los servicios web de dicho gobierno. La
informacion presentada en los resultados sefiala que, 75% de los ciudadanos que acceden a los
servicios en linea del gobierno no cuentan con informacién actualizada, afectando la celeridad
y oportunidad de los tramites que realizan, mientras que, el nivel de satisfaccion es moderada
con un 77% de los usuarios. A su vez, se pudo comprobar que existe una correlacion directa,
de intensidad elevada y significativa entre el gobierno electronico y la satisfaccion de usuarios
en el gobierno distrital de San Martin, al arrojar un Rho de 0,701 con un p valor de 0.000.

Por su parte, Flores et al. (2022) desarrollaron un articulo de investigacion que tuvo
como finalidad, conocer la incidencia del e-gobierno y la gestion publica en la satisfaccion de
usuarios de un hospital oncologico en Lima, 2021. El estudio se enmarco en el método
cuantitativo, con disefio no experimental de nivel explicativo, siendo los datos recogidos
mediante la instrumentacion de un cuestionario a 303 pacientes de dicha entidad hospitalaria.
Al obtener los resultados estadisticos, se estimo un p valor de 0.000< a 0.05 y un coeficiente
de Wald 9,428 mayor a 4, por lo que se acepto la hipdtesis alterna afirmando que, el e-gobierno
y la gestion pablica inciden de forma significativa en la satisfaccion de los usuarios. Por otra
parte, se estimé un coeficiente de Nagelkerke de 0.599 que indica que, el 59.9% de la variacion
de la variable satisfaccion de usuarios es explicada por el e-gobierno y la gestion puablica,
ubicando la misma en un nivel moderado. En ese sentido, se pudo concluir que, el e-gobierno
y la gestion publica inciden de forma significativa en la satisfaccion de los usuarios de un
hospital oncoldgico en Lima, 2021.

También, Mufioz (2022) desarroll6 un estudio para, conocer como estan vinculados la
modernizacion de la gestidn publica y la calidad de atencidn de pacientes vacunados contra la

COVID-19 en Lima 2021. El estudio utilizé la metodologia cuantitativa, de tipo basica y
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alcance correlativo, mientras que la informacién fue recogida instrumentando cuestionarios a
354 pacientes vacunados contra la COVID-19. Los resultados logrados muestran que, 3.4% de
consultados perciben el proceso de modernizacion gubernamental en un nivel moderado, el
21.5% lo ubica en un nivel elevado y el 5.1% en un nivel inadecuado, mientras que, respecto a
la calidad de la atencion, mas de 94% la ubica en un nivel moderado, el 5.1% lo percibe en un
nivel adecuado y apenas 0.3% de los consultados considera la calidad del servicio de
vacunacion en un nivel inadecuado. De igual manera, se obtuvo un estadistico Rho de 0,658
que sefala la existencia de una correlacién directa y moderada, con una significancia de 0.000
inferior a 0.05; por lo que se rechaza la Ho y se concluye que, la modernizacion de la gestién
publica esta vinculada significativamente con la calidad de atencion de pacientes vacunados
contra la COVID-19 en Lima 2021.

Por ultimo, Silva (2022) en su estudio buscd, establecer como se relacionan la
modernizacion del estado y la satisfaccion de usuarios de un registro civil puablico en Trujillo,
2022, a partir de la utilizacion de la metodologia cuantitativa, en un estudio de tipologia basica,
no experimental y correlacional Los datos fueron recabados a partir de la implementacion de
dos cuestionarios dirigidos a 180 usuarios del servicio de registro civil de la entidad. Los datos
encontrados muestran la existencia de una relacion directa y casi perfecta entre la
modernizacion del estado y la satisfaccion de usuarios al arrojar un Rho de 0.960 con un p
valor de 0.000 inferior a 0.05. en ese sentido, se comprobd la hipdtesis de investigacion
concluyendo que, la modernizacién del estado y la satisfaccion de usuarios de un registro civil

publico en Trujillo, 2022; estan directa y significativamente correlacionados.
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1.3.  Objetivos
- Objetivo General
OG: Determinar la relacion que existe entre la modernizacion de procesos

administrativos y la satisfaccion de Pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

- Objetivos Especificos
OEL: Determinar la relacion que existe entre el gobierno electronico y la satisfaccion

de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

OE2: Determinar la relacion que existe entre el gobierno abierto y la satisfaccion de

pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

OE3: Determinar la relacion que existe entre la articulacion interinstitucional y la

satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

1.4.  Justificacion

Esta investigacion estd centrada en determinar la relacién que existe entre la
modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de Pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023, proporcionando una relevancia y justificacion desde una
perspectiva practica, tedrica y metodologica.

En ese sentido, el proceso de modernizacion de procesos administrativos y la
satisfaccion de pacientes en el Hospital Victor Larco Herrera de Lima es de suma importancia
porque afecta directamente la calidad de la atencion médica y el bienestar de los pacientes,
pues al contar con un sistema administrativo eficiente, se pueden reducir tiempos de espera,
mejorar la precision en la gestion de datos y elevar el nivel de satisfaccion de los pacientes.
Asimismo, en un contexto de salud mental, donde la atencion oportuna y adecuada es
fundamental, la modernizacion de estos procesos puede significar una diferencia significativa

en la vida de los pacientes, por lo que, este estudio aborda problemas que, si se ofrecen
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alternativas de solucidon, podrian servir como modelo para otros hospitales en el pais y en otras
latitudes.

1.4.1. Justificacién tedrica

Desde la perspectiva tedrica, esta investigacion busca una mayor comprension y aportar
al conocimiento teorico asociado con la modernizacion de la gestion publica y la satisfaccion
de usuarios, basada en principios de administracion publica, teorias de modernizacion puablica
como la Gobernanza o la Nueva Gestion Pablica, asi como la teoria de Satisfaccion del usuario,
siendo que, la resistencia al cambio y la falta de capacitacion del personal se alinea con dichas
teorias y destacan la importancia de la formacion y la gestion del cambio para la
implementacién exitosa de nuevas tecnologias y procedimientos.

1.4.2. Justificacién practica

Asimismo, la investigacion tiene su justificacion practica al proporcionar soluciones
concretas para mejorar los tramites administrativos en el hospital, especialmente en la solicitud
de certificados de salud mental y la actualizacion del TUPA. Al identificar y abordar las
barreras actuales, como la burocracia excesiva y la falta de digitalizacion, la investigacion
puede contribuir a la implementacion de practicas administrativas mas eficientes y centradas
en el paciente. Esto no solo mejoraria la experiencia de los pacientes, sino que también podria
liberar recursos y tiempo para el personal del hospital, permitiéndoles enfocarse mas en la
atencion médica directa.

1.4.3. Justificacién metodolégica

Metodoldgicamente, la investigacion se justifica por su enfoque cuantitativo mediante
la utilizacién de encuestas aplicadas a pacientes del hospital permitira recopilar datos
detallados sobre las percepciones actuales sobre los procesos administrativos para evaluar la

eficiencia de estos. Este enfoque asegura que las recomendaciones finales estén bien
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fundamentadas y sean aplicables en un contexto real, facilitando su implementacion y posterior
evaluacion de impacto.
1.5. Hipdtesis
Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre la modernizacion de procesos
administrativos y la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima,

2023.
Hipotesis Especificas

Existe una relacién significativa entre el gobierno electronico y la satisfaccion de

pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

Existe una relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de

pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

Existe una relacion significativa entre la articulacion interinstitucional y la

satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Bases tedricas sobre el tema de investigacion
2.1.1. Definicion de modernizacidn de procesos administrativos

Segun Chiavenato (2019), los procesos administrativos son vitales para la eficiencia de
una organizacion, ya que integran y gestionan recursos humanos, financieros y materiales para
cumplir objetivos de manera efectiva. Incluyen actividades como la planificacion,
organizacion, direccion y control, que facilitan la adaptacion y mejora continua en las
organizaciones optimizando su funcionamiento y respondiendo a cambios en el entorno,
manteniéndose competitivas y productivas. Por su parte, Robbins y Coulter (2018), definen los
procesos administrativos como un conjunto estructurado de actividades que gestionan las tareas
de una organizacion para asegurar su eficiencia operativa. Estos procesos incluyen la
planificacién, organizacién, direccién y control de las actividades organizacionales, con el fin

de alcanzar los objetivos de la empresa de manera eficaz y eficiente.

Desde la mirada del sector puablico, Aliaga (2018) conceptualiza los procesos
administrativos describiéndolos como, un conjunto de actividades dirigidas a alcanzar los
objetivos y metas de las entidades gubernamentales, reflejadas en las politicas del Estado.
Igualmente, Pérez et al. (2022) indican que, en la administracion del sector publico, los
responsables y colaboradores del departamento administrativo, junto con otros departamentos
de la entidad, se adaptan a una estructura y procesos orientados a brindar un servicio de calidad,
lo cual constituye una estrategia y vision central de cualquier gobierno.

En ese sentido, Ventura (2020) afirma que los procesos administrativos cuentan con

seis (06) aspectos que los describen a continuacion:
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Estructura Organizacional. Este aspecto incluye la construccion de un organigrama
y funcionamiento para establecer un orden de acuerdo con las responsabilidades y el nivel

jerarquico dentro de dicha entidad.

Asignacion de funciones y deberes. Acé se incluyen desde la praxis, las funciones de

cada colaborador en su puesto de trabajo y en los distintos departamentos.

Procedimientos. Hace referencia a una serie de técnicas recurrentes de gestion para el

seguimiento y control de las tareas asignadas.

Proceso. Hace referencia al modelo sistémico de gestion para conseguir los objetivos

previstos.

Recursos. Se refiere a la asignacion financiera, material y no material de recursos para

alcanzar los objetivos y metas.

Talento humano. Es el proceso meritocratico de reclutamiento y seleccion del personal

necesario para cumplir las tareas y funciones de la organizacion.

La modernizacion de procesos administrativos

Para Yunching (2022), la modernizacién de procesos administrativos en el sector
publico, se refiere a la transformacidn y mejora continua de los sistemas, procesos y estructuras
administrativas del sector publico con el objetivo de aumentar su eficiencia, transparencia, y
capacidad de respuesta a las necesidades de la ciudadania a partir de la implementacion de
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), la adopcién de préacticas innovadoras
de gestion y la reingenieria de procesos para reducir la burocracia y mejorar la prestacion de

servicios publicos.

Por su parte, Bondarenko et al. (2021) hacen referencia a la modernizacion del Estado,

como un instrumento de gestion sistematica de proyectos a partir de la consideracion de planes
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de mejorias y herramientas innovadoras de procesos para simplificar tramites administrativos,
fortalecer la trasparencia y la apertura comunicacional y directa con los ciudadanos, asi como
la vinculacion permanente con las comunidades a traves de la eficiencia y eficacia del uso de
las TIC en los procesos administrativos del sector pablico. De igual manera, Diomina y
Chernelevsky (2020) describen la modernizacion del sector publico como una herramienta
revolucionaria y moderna de transformacion, aplicada a los aspectos relacionados con la
gestion de los gobiernos con el fin de promover cambios significativos en el nivel de progreso
y bienestar de la ciudadania, asi como en la construccion e instrumentacion de politicas

publicas en consonancia con las necesidades individuales y colectivas.

En ese sentido, Scholl (2021) afirma que la modernizacion de la administracién del
sector publico requiere de modificar las acciones y proyectos de una institucion gubernamental
con el proposito de elevar y fortalecer la efectividad de sus procesos, brindando un mejor
servicio que permita un mayor nivel de satisfaccion de sus usuarios. Es por ello que, la
administracion del sector pubico esta basada en el fortalecimiento e innovacion de los procesos
internos orientado a cumplir con deberes y obligaciones del Estado, bajo cumplimiento de
preceptos asociados a la transparencia, efectividad y comunicacion sostenida con sus

ciudadanos (Zhao y He, 2022).

2.1.2. Teorias de la modernizacién de la gestién publica

Se presentan a continuacion las principales teorias que sustentan la modernizacion de

la gestion administrativa pablica:
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Teoria estructuralista de James Thompson

Esta teoria propuesta por J. Thompson en 1967, enfatiza la importancia de las
estructuras organizativas formales en la gestion publica, argumentando que las organizaciones
deben adaptarse a su entorno para gestionar la complejidad y la incertidumbre de manera
efectiva y; sugiriendo el autor que la modernizacion implica no solo cambios en los procesos,
sino también en las estructuras y relaciones internas de las organizaciones, promoviendo una
mayor coordinacion y control para mejorar la eficiencia y la capacidad de respuesta de las

entidades publicas. (Barragan, 2022).
Teoria neoestructuralista de Richard Scott

Desarrollada por R. Scott en 1987, enfatiza la importancia de las estructuras
organizacionales flexibles y adaptativas para gestionar el entorno cambiante y complejo en el
que operan las organizaciones publicas desde un enfoque sistémico. Scott propone que las
instituciones publicas deben integrar tanto elementos formales como informales en sus
estructuras para responder eficazmente a las demandas internas y externas, sugiriendo que la
modernizacion implica no solo la adopcidn de nuevas tecnologias y procesos, sino también la
adaptacion de las estructuras organizacionales para mejorar la coordinacion, la eficiencia y la
capacidad de respuesta a los desafios contemporaneos de los paises ante un mercado global

cada vez mas competitivo (Montafio, 2021).
Teoria del ajuste estructural

Esta teoria hace referencia a un conjunto de politicas econdmicas y reformas
administrativas implementadas en paises en desarrollo, promovidas principalmente por el
Fondo Monetario Internacional (FMI) y el Banco Mundial desde principios de la década de
1980, siendo el proposito de estas politicas, la reestructuracién de la economia y el sector

publico para enfrentar crisis fiscales y econdmicas, ademas de; estabilizar la economia
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mediante la liberalizacion del comercio, la privatizacion de empresas estatales, la reduccion
del gasto publico y la reforma de la administracion publica. Esta teoria enfatiza la importancia
de crear un entorno macroeconomico estable y eficiente, aunque ha sido criticada por sus
impactos sociales y econdémicos adversos, como el aumento de la pobreza y la desigualdad (Li,

2022).
Teoria del ecosistema digital

Esta teoria se centra en la interconexion y la interdependencia de actores, tecnologias y
procesos de la gestion publica dentro del entorno digital. Este concepto se deriva de la nocién
de ecosistemas naturales, aplicandola al contexto digital para describir cémo diferentes
componentes, como plataformas tecnolégicas, aplicaciones, usuarios, proveedores de servicios
y reguladores, interactian y coevolucionan (Barragan, 2022). Segun Adner (2017), un
ecosistema digital exitoso depende de la coordinacion efectiva entre estos actores para crear
valor y promover la innovacion, enfatizando la importancia de las plataformas digitales como
centros de actividad de las instituciones, que facilitan estas interacciones, fomentando la

colaboracion y la competencia en un entorno dindmico y en constante evolucién.
Teoria de la Nueva Gestion Publica (NGP)

Se desarroll6 en las décadas de 1980 y 1990 como respuesta a las criticas hacia la
ineficiencia y rigidez de las administraciones publicas tradicionales, siendo su principal
precursor Christopher Hood, quien en 1991 articuld sus principios fundamentales. Esta teoria
promueve la adopcion de practicas del sector privado en la gestion publica con el objetivo de
mejorar la eficiencia, la eficacia y la responsabilidad. Sus caracteristicas principales incluyen
la descentralizacion de la autoridad, la competencia interna, la orientacion hacia resultados y
el uso de indicadores de rendimiento para evaluar el éxito de las politicas y servicios publicos

(Yunching, 2022).
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La Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica en el Pert (PNGP)

La PNGP se fundamenta en la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la
Gestion del Estado, que establece las directrices para transformar y mejorar la administracion
publica en Perd, siendo impulsada por la Presidencia del Consejo de Ministros (2021), con el
propdsito de aumentar la eficiencia, la transparencia y la eficacia de los servicios publicos a
través de la implementacion de tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC). Esto
incluye la digitalizacion de procesos administrativos, reduccion de la burocracia y facilitacion

del acceso a servicios publicos mediante plataformas digitales.

Uno de los aspectos relevantes de la PNGP, es la profesionalizacion de los servidores
publicos, lo cual se lleva a cabo a través de programas de capacitacion y desarrollo de
competencias, para asegurar que los servidores del sector publico estén preparados para
enfrentar retos contemporaneos y futuros, promoviendo una cultura de excelenciay servicio al
ciudadano. Ademas, se pone un fuerte énfasis en la transparencia y rendicion de cuentas,
implementando mecanismos para la evaluacion del desempefio y auditoria de las instituciones
publicas, lo que incluye la adopcién de estandares internacionales y la promocion de précticas

éticas en todos los niveles de gobierno (Donayre, 2022).

La PNGP también fomenta la participacion ciudadana y la colaboracién
interinstitucional para mejorar la gobernanza, promoviendo espacios de dialogo y consulta con
la ciudadania, asi como la cooperacion entre distintos niveles de gobierno y sectores de la
sociedad, siendo una estrategia orientada a construir un Estado mas inclusivo y participativo,
donde las decisiones publicas reflejen las necesidades y expectativas de la poblacion (PCM,

2021).
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2.1.3. Dimensiones de la modernizacion de procesos administrativos

De acuerdo con la PCM (2021), la modernizacién de procesos administrativos de
gestion puablica incluye las dimensiones de: gobierno electrénico, gobierno abierto y
articulacion interinstitucional.

Dimensidn 1. Gobierno electrénico

La PCM (2021) define el gobierno electronico como, una herramienta estratégica de
gobernanza mediada y apoyada por el uso de las TIC; con la finalidad de garantizar a los
usuarios el acceso a espacios web para la realizacion de tramites administrativos de forma
sincronica, rapida y electrénica segun las diversas politicas y planes gubernamentales. Por su
parte, Twizeyimana y Andersson (2019), definen el gobierno electrénico como, el uso de las
TIC por parte de las instituciones gubernamentales para mejorar la eficiencia, transparencia,
accesibilidad y participacion ciudadana en la administracion publica, abarcando la
digitalizacion de los servicios publicos, realizacion de tramites y acceso ciudadano a
informacion gubernamental en linea e interaccion con el Estado.

Dimension 2. Gobierno abierto

Por ultimo, Fullin y Da Silva (2020) definen el gobierno abierto como medios e
instrumentos de comunicacion en linea que utilizan las entidades gubernamentales para que
sus usuarios a traveés de medios digitales puedan acceder y participar de manera rapita y
transparente en los distintos programas y proyectos publicos que den respuestas a sus demandas
fundamentales.

En relacion con el Gobierno abierto, la PCM (2021) lo define como, un sistema de
gestion publica que abre el camino a la observacion, seguimiento y control de los ciudadanos,
garantizandoles la accesibilidad y la participacion en el disefio, implementacion y control de
politicas publicas que sean capaces de dar respuesta a sus demandas y requerimientos; asi como

la posibilidad cierta de rendir cuentas por la gestion ejecutada. Al respecto, Tribefio (2022)
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sefiala que, el gobierno abierto es un modelo de gestion publica que promueve la transparencia,
la participacion ciudadana y la colaboracion entre el gobierno y la sociedad civil y; se basa en
la idea de que las instituciones puablicas deben ser accesibles y responsables ante los
ciudadanos, facilitando la participacion en la toma de decisiones. El gobierno abierto busca
fortalecer la confianza publica en las instituciones mediante la implementacion de practicas de
transparencia, la promocion de la rendicion de cuentas y la colaboracion activa con la
ciudadania para crear de manera compartida soluciones a los desafios pablicos (Chimoy, 2022).

Dimension 3. Articulacion interinstitucional

Respecto a la articulacion interinstitucional, la PCM (2021) se entiende como la
coordinacion y colaboracion entre diversas entidades del sector publico para lograr una gestion
mas eficiente y efectiva de las politicas publicas, buscando integrar y alinear los esfuerzos y
recursos, eliminando redundancias y aprovechando sinergias para mejorar la respuesta a las
necesidades de la ciudadania. Al respecto, Diaz y Pulido (2018) definen la articulacién
interinstitucional, como la colaboracion y coordinacion efectiva entre diversas entidades y
organismos gubernamentales para alcanzar objetivos comunes y mejorar la eficiencia en la
prestacion de servicios publicos, e implica la integracion de esfuerzos, recursos y capacidades
de diferentes instituciones, promoviendo un enfoque holistico y sinérgico en la implementacion
de politicas publicas, eliminando duplicidad de esfuerzos, optimizando recursos y garantizando
que las acciones entre ellas estén alineadas y sean complementarias, facilitando asi una

respuesta mas coherente y efectiva a los desafios sociales y econémicos.
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2.1.4. Definicion de satisfaccion de pacientes

De acuerdo con Cdrdova et al. (2021), la satisfaccion de pacientes se refiere al grado
en que los servicios o productos ofrecidos cumplen o superan las expectativas de los usuarios
y; en el contexto del sector publico, se trata de la percepcién de los ciudadanos respecto a la
calidad y eficacia de los servicios que reciben de las entidades gubernamentales. Por su parte,
Febres y Mercado (2020) afirman que, la satisfaccion de usuarios hace referencia a la
valoracion cognitiva y perceptiva de informacion, que valora las expectativas del usuario
respecto al servicio recibido de una organizacion en particular considerando ciertos atributos

que le permiten ser valorado y que generan ciertos niveles de satisfaccion.

En este orden de ideas, Pérez et al. (2019) sefialan que la satisfaccion del usuario es la
expresion del grado de cumplimiento vinculado a las expectativas de una persona una vez
recibido un bien o un servicio, cuya valoracién de la satisfaccion es el resultado de la diferencia
entre el valor percibido y las expectativas que el usuario pone de manifiesto antes de la
recepcion de dicho producto. Asimismo, Para Febres et al. (2022) la satisfaccion del usuario
esta basada en tres aspectos elementales: la expectativa del individuo antes de recibir el
servicio, la valoracion sobre el servicio recibido y; la diferencia entre lo percibido y lo deseado.
Un elevado grado de satisfaccion sefiala que el servicio cumplié o superd las expectativas,

mientras que un bajo grado visualiza una deficiencia en la prestacion del servicio.

En lo que respecta a la satisfaccion de pacientes, Rodriguez et al. (2022) la definen
como, un parametro de medicion del grado de satisfaccion que vive un paciente o usuario
directo por la atencion médica recibida desde un centro de salud, siendo un elemento esencial
para lograr buena reputacién y prestigio, ya que contar con pacientes contentos con el servicio
recibido es muy significativo para la institucion. En ese sentido, para Wolde et al. (2022) la
satisfaccion de pacientes hace referencia al grado en que los servicios de salud que recibe un

paciente cumplen o superan sus expectativas y necesidades, siendo un concepto que abarca
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varios elementos de la atencion sanitaria, como la calidad del trato recibido por el personal
médico, la eficiencia y accesibilidad de los servicios, la comodidad de las instalaciones, y la

claridad y eficacia de la comunicacion con los profesionales de salud.

Por su parte, Gutiérrez (2023) afirma que el estudio de la satisfaccion de los pacientes
es primordial para medir la efectividad de los servicios de atencion en materia de salud,
colocando al usuario directo como el protagonista y epicentro de la valoraciéon sobre el
cumplimiento de sus deseos y expectativas, asi como su reaccion frente a distintos elementos
asociados a sus vivencias sobre la atencidn recibida, por lo que, el nivel de satisfaccion de los
pacientes forma parte de los planes institucionales y su evaluacion en diferentes instancias

médicas y centros de salud hospitalaria.

2.1.5. Teorias de la satisfaccion de pacientes

A continuacion, se presentan las principales teorias que sustentan la satisfaccion de pacientes:
Teoria de las Necesidades de Maslow

Esta teoria formulada por Abraham Maslow en 1943, recomienda que las necesidades
humanas estan jerarquizadas en cinco niveles. En la base se encuentran las necesidades
fisioldgicas esenciales para la supervivencia, como alimento y refugio; seguidas por las de
seguridad, que incluye estabilidad y proteccion. Una vez satisfechas estas, emergen las
necesidades sociales, que involucran relaciones de convivencia y pertenencia; posteriormente
las necesidades de estima, que incluyen reconocimiento y respeto y; por ultimo, las necesidades
de autorrealizacion, que representan la realizacion del potencial personal y el desarrollo pleno

(Cifuentes et al., 2022).
La Teoria de los Dos Factores de Herzberg

Propuesta por Frederick Herzberg en 1959, marca la diferencia entre los aspectos que

generan satisfaccion y motivacion y aguellos que provocan insatisfaccion. Los factores de
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higiene pueden incluir aspectos como la accesibilidad de los servicios, la transparencia
administrativa y la adecuacion de las instalaciones, aunque no son suficientes para lograr la
satisfaccion completa de los usuarios. Para ello, se deben atender los factores motivacionales,
que implican la calidad del servicio, la eficacia en la resolucion de problemas, el trato
respetuoso y profesional del personal, y la participacion activa de los usuarios en la toma de
decisiones. Al mejorar estos aspectos motivacionales, las instituciones publicas pueden no solo
satisfacer a los usuarios sino también fomentar una percepcion positiva y un mayor

compromiso con los servicios ofrecidos (Rengifo y Ultreras, 2023).
Modelo SERVQUAL

Desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el modelo SERVQUAL evalla la
satisfaccion de los usuarios mediante cinco elementos de la calidad del servicio: tangibilidad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, siendo utilizado en entidades pablicas,
para identificar diferencias entre las expectativas de usuarios y la percepcién sobre lo recibido.
El enfoque ayuda a mejorar aspectos especificos del servicio para aumentar la satisfaccion del
usuario, destacando la importancia de una atencion personalizada y eficiente en la

administracion pablica (Gutiérrez, 2023).

2.1.6. Dimensiones de la satisfaccion de pacientes

Para la medicién de la satisfaccion de pacientes en centros de salud, se utilizan las
dimensiones planteadas en el modelo SERVQUAL, citadas por Gutiérrez (2023), como lo son:

tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Tangibilidad

La tangibilidad hace referencia a aquellos aspectos tangibles que pueden ser
observados, palpados o tocados, dentro de los cuales se contempla la infraestructura fisica, los

equipos, mobiliario, instrumentos de comunicacion, personal, entre otros y que estan
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representados por la apariencia fisica del servicio, y los usuarios lo toman como referencia para
valorar la calidad (Gutiérrez, 2023). Al respecto, Tinco (2022) hace referencia a los aspectos
fisicos del servicio que el usuario puede visualizar como, las instalaciones, el equipo,

mobiliario y la apariencia del personal.

Fiabilidad

La fiabilidad es descrita por Gutiérrez (2023) como la posibilidad de que un bien o
servicio funcione adecuadamente durante un espacio temporal establecido o en un ambiente
particular y; para su medicién se estudian, el cumplimiento de los compromisos hacia el
usuario, la efectividad del servicio brindado y la respuesta a los problemas y requerimientos
del usuario. En ese sentido, Tinco (2022), explica la confiabilidad como la representacion de
la credibilidad y confianza mostrada a partir de la prestacion de un servicio de forma fiable,

responsable y pertinente.

Capacidad de respuesta

Respecto a la capacidad de respuesta, Gutiérrez (2023) la define como la posibilidad
cierta de comunicar a los usuarios en relacién con el momento de implementar las medidas y
acciones necesarias, la prestacion de servicios con alto nivel de atencion, la promocion de
productos y respuestas oportunas a lo solicitado, todo ello bajo un enfoque especifico de
rapidez en la atencion, la comunicacion y la disposicién de apoyar a los usuarios. Por su parte,
Tinco (2022) define la capacidad de respuesta como, la disponibilidad y calificacion favorable

del para atender efectivamente al usuario y ofrecerle un servicio rapido y oportuno.
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Seguridad

En relacion con la seguridad, para Gutiérrez (2023) la misma representa la expresion
de competencia, cortesia y credibilidad del personal, ademas de la seguridad fisica del entorno,
ofrecidas a los clientes o usuarios sin ningun tipo de discriminacién o diferenciacion de estos
altimos en relacion con atributos como sexo, edad, color, religion, entre otros. En ese sentido,
Tinco (2022) la describe como la responsabilidad, reconocimiento y atencion de los
trabajadores, asi como sus capacidades y destrezas para ganarse la confianza y seguridad de

los clientes o usuarios.

Empatia

Por ultimo, la empatia es descrita por Gutiérrez (2023) como la atencidn personalizada
que se les da a los clientes, demostrando comprension y preocupacion por sus necesidades y;
en el ambito sanitario, esto implica que el personal médico y administrativo se muestre
comprensivo y atento a las necesidades y preocupaciones de los pacientes. Al respecto, Tinco
(2022) define la empatia como, la capacidad de la organizacién de provocar sentimientos en
sus clientes o usuarios exclusivos y leales y; que siempre muestran satisfaccion de contar con

ellos.
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I1l. METODO

3.1. Tipo de investigacion

Tipo

Respecto al tipo de investigacion, fue de tipo basica, pues busca ampliar el
entendimiento de principios fundamentales, conceptos y teorias en diversas disciplinas,
contribuyendo al avance del saber cientifico. La investigacion basica no esta dirigida a la
resolucion de problemas especificos, sino que su principal propdsito es incrementar el acervo
de conocimientos, proporcionando una base solida que puede ser utilizada posteriormente en
estudios aplicados o en el fomento de innovadoras tecnologias y tramitaciones practicas

(Hernandez y Mendoza, 2018).

Enfoque

Segun Arias y Covinos (2021), el desarrollo de esta investigacion se enmarcara en el
enfoque cuantitativo, basado en la medicion numérica y en la aplicacién de modelos y teorias
estadisticas para explicar fendbmenos observables, a la vez que busca establecer patrones y
relaciones causales a través de datos objetivamente cuantificables, proporcionando resultados

que pueden ser generalizados a poblaciones mas amplias.

Disefio

Por otra parte, en relacion con el disefio de investigacion, este estudio se orientara en
un disefio no experimental de corte transversal, ya que la recopilacion, procedimientos,
interpretacion y analisis de la informacion relacionada con la modernizacion de procesos
administrativos y la satisfaccion de pacientes, se desarroll6 en un solo momento, sin ningun

tipo de deliberacion o manipulacion del objeto de estudio derivado de conductas o percepciones
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de individuos, organizaciones y/o contextos sociales complejos o sucesos historicos, en su

ambiente natural (Pandey y Pandey, 2021).
Alcance

Por altimo, respecto al alcance de la investigacion, este estudio fue de nivel descriptivo
correlacional. Esta modalidad de investigacion se orient6 a describir las variables de estudio y
determinar la relacion existente entre ellas, caracterizandose por su objetividad y rigurosidad
en el andlisis de los datos, sin establecer relaciones de causalidad (Herndndez y Mendoza,
2018). Bajo este precepto, este estudio se centro en determinar la relacion que existe entre la
modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor

Larco Herrera de Lima, 2023.
3.2.  Ambito temporal y espacial
3.2.1. Ambito temporal

Esta indagacion se elabord tomando en consideracion el periodo que corresponde al
afio 2023 del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, durante el cual se llevara a cabo la
recoleccion de datos y el analisis para evaluar el impacto de la modernizacién en la satisfaccion

de los pacientes.
3.2.2. Ambito espacial

Desde esta perspectiva, el ambito espacial de esta investigacion se circunscribe al
Hospital Victor Larco Herrera, ubicado en la ciudad de Lima, siendo una entidad conocida por
su especializacion en salud mental, es el escenario especifico donde se observa y analiza la
implementacion de procesos administrativos modernizados y su relacion con la satisfaccion de

los pacientes atendidos en dicha institucion.



3.3 Variables

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables
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necesidades de la
ciudadania a partir de
la implementacién de
tecnologias de la
informacién 'y la
comunicacion (TIC).

horizontal

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
V1 Para Yunching | La variable 1: | D1: Gobierno | 11:  Pagina  web 1-2 Ordinal Tipo Likert
Modernizacion | (2022), la | Modernizacion de | electronico institucional 3-4
de procesos modernizacion de | procesos 12: Atencion en linea 5-6 1. Totalmente en
administrativos | procesos administrativos 13: Alfabetizacion de 7-8 desacuerdo
administrativos en el | tiene 03 procesos 2. En desacuerdo
sector puablico, se | dimensiones, 10 14: Actualizacion 3. Ni de acuerdo ni
refiere a la | indicadores y 20 informativa en desacuerdo
transformacion y | items. D2: Gobierno | 15: Acceso a la| 9-10 |4. Deacuerdo
mejora continua de abierto informacion 11 -12 | 5. Totalmente de
los sistemas, procesos 16: Participacion | 13-14 | acuerdo
y estructuras ciudadana
administrativas  del I7:  Rendicion de
sector publico con el cuentas
objetivo de aumentar D3: Articulacion | 18: Interoperatividad | 15— 16
su eficiencia, interinstitucional institucional 17 -18
transparencia, y 19: Coordinacion | 19 -20
capacidad de vertical
respuesta  a  las 110: Coordinacion
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V2:
Satisfaccion de
pacientes

De acuerdo  con
Cordova et al. (2021),
la satisfaccion de
pacientes se refiere al
grado en que los
servicios 0 productos
ofrecidos cumplen o
superan las
expectativas de los
usuarios y; en el
contexto del sector
publico, se trata de la
percepcion de los
ciudadanos respecto a
la calidad y eficacia de
los servicios que
reciben de las
entidades
gubernamentales.

El Modelo
SERVQUAL
desarrollado por
Parasuraman,

Zeithaml y Berry, el
modelo
SERVQUAL evalla
la satisfaccion de los
usuarios a traves de
cinco dimensiones,
08 indicadores y 22
items.

D1: Fiabilidad 11: Promesa 1-4

D2: Tangibilidad 12: Interés sincero 5-9
13: Servicio

D3: Capacidad de | I4: Enfasis 10-13

respuesta I5: Estado de las
instalaciones fisicas

D4: Seguridad 16: Apariencia | 14 -17
profesional del
personal.

D5: Empatia I7: Modernidad de | 18-22
equipos.

18: Limpieza y orden
en las instalaciones.

Ordinal Tipo Likert

1. Totalmente en
desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni
en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de
acuerdo
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3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

La poblacion compete al conjunto total de individuos, elementos u objetos de interés
que comparten caracteristicas comunes y sobre los cuales se desea obtener informacion en un
estudio (Hernandez y Mendoza, 2018). Por lo tanto, en esta investigacion, la poblacion fue
constituida de manera exclusiva por un total de 1840 pacientes atendidos por tramites
administrativos en el Hospital Victor Larco Herrera, ubicado en la ciudad de Lima, en el afio

2023.
3.4.2. Muestra

Es un subconjunto distintivo del grupo poblacional seleccionado para realizar un
estudio detallado y debe reflejar adecuadamente las caracteristicas de la poblacion para que los
alcances puedan ser extrapolados al conjunto general. La seleccion de la muestra se hace
utilizando métodos estadisticos que aseguran que sea representativa y que minimice el sesgo
(Hernandez y Mendoza, 2018). En este sentido, para determinar la muestra se formula la

siguiente ecuacion:

n= Z*(p)(@)(N)
e? (N-1) + Z*(p)(a)
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Siendo:

n = Tamafio muestral

Z: Nivel de confianza: 1.96 (95%)
g: Posibilidad de fracaso: 50%

p: Posibilidad de éxito: 50%

N = Poblacion = 1.840 pacientes

e = Error de estimacion = 5% = 0,05

n= 1,962(0,5)(0,5)(1840) = 318 pacientes
(0,05)? (1840-1)+1,96%(0,5)(0,5)

3.4.3. Seleccion de la Muestra

En esta indagacion, se empleara para seleccionar la muestra, el muestreo probabilistico
aleatorio simple, el cual sefiala Hernandez et al. (2014) como aquel, que refiere que cada
individuo o elemento poblacional tiene la idéntica posibilidad de ser electo para integrar la
muestra. En este proceso, los participantes se elegiran de manera completamente aleatoria, lo

que garantiza que no haya sesgo en la seleccion.

El programa estadistico que se utilizara para hacer el sorteo y seleccion de los

participantes que formaran parte de la muestra sera Excel.

3.4.4. Unidad de Anéalisis

La unidad de analisis de los sujetos de estudio estuvo constituida por los pacientes
atendidos, registrados en el formato de trdmite administrativo en el Hospital Victor Larco

Herrera, localizado en la ciudad de Lima, durante el afio 2023.
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3.5. Instrumentos

En este estudio, se utilizd como instrumento el cuestionario, definido como una
herramienta utilizada para recopilar informacién de una poblacion especifica, el que esta
constituido por una serie de preguntas, que pueden ser abiertas, cerradas o mixtas, disefiadas
para obtener respuestas sobre las variables de interés en un estudio permitiendo a los
investigadores medir percepciones, actitudes, comportamientos y caracteristicas de los
encuestados de manera sistemética y eficiente (Pandey y Pandey 2021). En este sentido, se
disefiaran dos instrumentos constituidos por preguntas cerradas, medidas mediante escalas tipo
Likert (de 5 valores), para medir las variables modernizacion de procesos administrativos y

satisfaccion de pacientes.

En relacion con la validacion de los instrumentos, se administrard mediante el juicio de
expertos y es definido como, un proceso en el que un grupo de especialistas en el tema de
estudio revisa y evalUa un instrumento de recopilar data, para asegurar su validez y pertinencia.
Estos expertos analizan si las preguntas del instrumento son claras, relevantes y adecuadas para
medir lo que se pretende investigar e incluye la revision de aspectos como la redaccion, la
estructura, la coherencia y la cobertura de los contenidos, siendo un método fundamental para
asegurar que el instrumento se alinee con los objetivos de la investigacidn y sea apropiado para
el grupo poblacional de interés (Firdaus et al., 2021). Por lo tanto, los instrumentos fueron
evaluados por tres expertos: uno en metodologia y dos especialistas en el area de gestion

publica.

Asimismo, respecto a la confiabilidad de los instrumentos, se centra en la estabilidad y
fijeza de las comprobaciones obtenidas cuando un instrumento se aplica en diferentes ocasiones
o0 a distintos grupos bajo condiciones similares. En este caso, se estimara a partir del coeficiente

de Alfa de Cronbach, como una medida estadistica utilizada para evaluar la consistencia interna
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de un cuestionario a escala, indicando dicho coeficiente qué tan bien los items de un test estan
correlacionados entre si, con valores que oscilan entre 0y 1, siendo que, un valor cercano a 1
sugiere alta confiabilidad, mientras que valores méas bajos indican menor consistencia interna

en el instrumento (Asenahabi, 2019).

3.6.  Procedimientos

Una vez establecido el enfoque, disefio y tipo de investigacion, se pasa a detallar los
procedimientos necesarios para el recojo y procesamiento de los datos los cuales constan de

dos fases:

Primera fase: Se aplicd una prueba piloto al 20% de la muestra a individuos con
caracteristicas similares a los sujetos de investigacion, con el fin de calcular el grado de
confiabilidad de los instrumentos a utilizar. Luego se valido los instrumentos a través de la
evaluacion de tres expertos en Administracion Publica, minimo con grado maestria o doctorado

en Administracion.

Segunda fase: Se solicit6 la autorizacion correspondiente a las autoridades del Hospital
Victor Larco Herrera de Lima para el desarrollo de la investigacion; incluyendo el recojo de
datos. Luego, se encuestd a los 318 pacientes que forman parte de la muestra seleccionada
previo consentimiento informado de los mismos. Tercero, los datos recogidos se tabularon en
Excel, después fueron procesados mediante el paquete SPSS, produciendo las respectivas
tablas y figuras que corresponden a las dimensiones y variables observadas. Posteriormente se
aplico la Prueba de Normalidad de los datos utilizando para ello la prueba estadistica
Kolmogorov-Smirnov (K-S) dado que el tamafio de la muestra (n) es mayor a 50 elementos.
Luego, se realizd la comprobacion de hipotesis utilizando para ellos la Prueba Rho de
Spearman, puesto que distribucion de los datos de la muestra son asimétricos. Tales hallazgos

sirvieron de insumos para el posterior analisis estadistico descriptivo inferencial para la
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comprobacion de las hipotesis de investigacion los cuales forman parte de los resultados,

discusion, conclusiones y recomendaciones.

3.7. Andlisis de datos

Luego de haber obtenido y procesado los datos, se realizé el correspondiente andlisis
desde el uso de la estadistica descriptiva, orientada a la descripcion de los atributos mas
resaltantes y tendencias de las variables estudiadas y sus dimensiones, lo cual se refleja desde
la medicién de frecuencias absolutas y relativas de las mismas y representadas mediante tablas

y figuras.

Seguidamente, se aplicé el calculo estadistico inferencial para corroborar los supuestos
de la investigacion, respaldado previamente desde la prueba de la normalidad de los datos,
utilizando la Prueba de Normalidad de Kolmogorov-Smirnov, recomendada especialmente
para muestras superiores a 50 elementos hallando que el p-valor < 0.05, se concluye que la data
no se canaliza de manera normal, aceptando la hipétesis alternativa. Por lo que se utilizo la

Prueba Rho de Spearman (Arias y Covino, 2021).

3.8. Consideraciones éticas

Las consideraciones éticas incluyeron la proteccion de la privacidad y confidencialidad
de los datos de los pacientes que forman parte de la unidad de analisis, asegurando que la
informacidn personal no sea divulgada sin su consentimiento. La investigacion cumplio con
los principios de transparencia y honestidad, evitando cualquier sesgo en la recopilacion y
presentacion de datos. Ademas, se asegurd el consentimiento informado de todos los
participantes en el estudio, respetando sus derechos y autonomia. Asimismo, al desarrollar este
estudio, existe el compromiso pleno de respetar los derechos de autor en la informacion

derivada de fuentes bibliograficas, a partir de la correcta citacion y referenciacién de los
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documentos consultados y utilizados, con la finalidad de no incurrir en alguna forma de plagio
reconociendo la autoria respectiva. La presente investigacion fue evaluada y aprobada por el
Comité de Etica del Hospital Victor Larco Herrera, antes del inicio de la fase de recoleccion

de datos.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados a nivel correlacional

Tabla 1

Confiabilidad del Cuestionario 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,640 20
Tabla 2

Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad

RANGOS MAGNITUD

0.41 - 0.60 Moderada

Nota. Tomado de Bolivar (2002)

La tabla 1 muestra que el grado de confiabilidad del cuestionario 1 es del 64%. Dicho
valor comparado con la Tabla 2 sefiala que el grado de confiabilidad es Alta. Este resultado
demuestra que los items del cuestionario presentan una alta consistencia interna, es decir, que
las preguntas estan bien relacionadas entre si y miden adecuadamente las dimensiones de la

variable 1: Modernizacion de procesos administrativos.

Por lo tanto, se puede afirmar que el instrumento es fiable y apto para su aplicacion,

garantizando resultados estables y coherentes al ser replicado en contextos similares.
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Tabla 3

Confiabilidad del cuestionario 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,843 22
Tabla 4

Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad

RANGOS MAGNITUD

0.41 - 0.60 Moderada

Nota. Tomado de Bolivar (2002)

La tabla 3 muestra que el grado de confiabilidad del cuestionario 2 es del 84.3%. Dicho
valor comparado con la tabla 4 sefiala que el grado de confiabilidad es Muy Alta. Este valor
evidencia que el instrumento tiene una fuerte homogeneidad entre los items, lo que asegura que
las respuestas de los participantes son consistentes y que los items estan midiendo eficazmente

las dimensiones de la variable 2: Satisfaccion de pacientes.

En consecuencia, se concluye que el cuestionario es altamente confiable y adecuado

para medir las variables de estudio sin sesgos o errores de consistencia interna.
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Para realizar las pruebas de distribucion de la muestra se utilizo la prueba Kolmogorov
— Smirnov puesto que el tamafio de la muestra, 318 pacientes es mayor que 50. En caso

contrario, se hubiera utilizado la prueba Shapiro-Wilk.

Ho. Los datos de la muestra siguen una distribucién normal (p-valor >5%)

Hi. Los datos de la muestra NO siguen una distribucion  normal

(p-valor < 5%)

Tabla b

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Modernizacién de procesos 215 318 ,000
administrativos
Satisfaccion de pacientes ,231 318 ,000

Nota. La tabla 5 muestra que p-valor de las dos variables = 0,000 (0%), valor que es menor a
o = 0,05 (5%). Por lo tanto, se concluye que las variables no siguen una distribucion normal.
Dado que las variables no siguen una distribucion normal significa que se utilizara la Prueba

Rho de Spearman para la contrastacion de las hipotesis del estudio.

HIPOTESIS GENERAL

Ho: No existe una relacion significativa entre la modernizacion de procesos administrativos y
la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-valor
> 5%)

Hai: Existe una relacion significativa entre la modernizacion de procesos administrativos y la
satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-valor <

5%)
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Tabla 6
Grado de Correlacion entre la modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion

de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023

Modernizacion  Satisfaccion

de procesos de pacientes
administrativos
Rho de Modernizacion Coeficiente de 1,000 ,438%*
Spearman de procesos correlacion
administrativos - -
Sig. (bilateral) . ,000
N 318 318
Satisfaccion de Coeficiente de ,438** 1,000
pacientes correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 318 318

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6 muestra que el p-valor = 0.000 (0.0%) para las dos variables, valor que es <
5%. Por lo tanto, se valida la Hai: Existe una relacion positiva y significativa entre la
modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor

Larco Herrera de Lima, 2023.

Adicionalmente, la tabla 7 muestra que el valor del coeficiente de correlacion obtenido

en la tabla 6 = 0.438, muestra un grado de correlacion moderada.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Ho: No existe una relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de pacientes
del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-valor > 5%)

Ha1: Existe una relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de pacientes del

Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-valor < 5%)
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Tabla 7

Grado de correlacion entre el Gobierno abierto y Satisfaccion de pacientes del Hospital

Victor Larco Herrera de Lima, 2023

Gobierno Satisfaccio
abierto n de
pacientes
Rho de Gobierno Coeficiente de 1,000 ,029
Spearman abierto correlacion
Sig. (bilateral) . ,605
N 318 318
Satisfaccio Coeficiente de ,029 1,000
n de correlacion
ient
Paclentes Sig. (bilateral) 605
N 318 318

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7 muestra que el p-valor = 0.605 (60.5%), es > 5%. Por lo tanto, se valida la
Ho: No existe una relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de pacientes

del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

Tabla 8

Interpretacion del Coeficiente de Correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
0 Relacion nula
0,0a0,19 Relacion muy baja
0,2a0,39 Relacion baja
0,4a0,59 Relacion moderada

0,6a0,79 Relacion Alta
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0,8a0,99 Relacion muy alta

1 Relacion perfecta

Nota: (Mayorga, L.A, 2022)

Adicionalmente, la Tabla 8 muestra que el grado de correlacion es 0.029, el cual

muestra un grado de correlacion muy baja.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Ho: No existe una relacion significativa entre el gobierno electronico y la satisfaccion de
pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-

valor > 5%)

Ha: Existe una relacion significativa entre el gobierno electronico y la satisfaccion de pacientes
del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-

valor < 5%)

Tabla 9

Grado de correlacion entre el Gobierno Electrénico y Satisfaccion de pacientes

Gobierno Satisfaccion
electronico de pacientes

k%

Rho de Gobierno Coeficiente de correlacion 1,000 ,240
Spearman electrénico Sig. (bilateral) ' 000
N 318 318
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion ,240™ 1,000
de pacientes Sig. (bilateral) 1000
N 318 318

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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La Tabla 9 muestra que el p-valor = 0.000 (0.0%), es < 5%. Por lo tanto, se valida la
Ha: Existe una relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de pacientes del

Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

Adicionalmente, el valor del coeficiente de correlacion de Spearman obtenido fue de
0.240, lo que, de acuerdo con la Tabla 8 de escala de interpretacion, corresponde a una

correlacion positiva baja.

HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Ho: No existe una relacion significativa entre la articulacion interinstitucional y la satisfaccion
de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-valor

> 5%)

Ha: Existe una relacion significativa entre la articulacion interinstitucional y la satisfaccion de
pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. (p-valor

< 5%)

Tabla 10
Grado de correlacion entre la Articulacién Interinstitucional y la Satisfaccion de pacientes

del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023

Articulacion Satisfaccio
Interinstitucional nde
pacientes
Rho de Articulacion Coeficiente de 1,000 ,897"
Spearman  Interinstitucional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 318 318

Satisfaccion de Coeficiente de ,897" 1,000

pacientes correlacion
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Sig. (bilateral) ,000

N 318 318

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La Tabla 10 muestra que el p-valor = 0.000 (0.0%), es < 5%. Por lo tanto, se valida la
Ha: Existe una relacion significativa entre la Articulacion Interinstitucional y la Satisfaccion

de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

Adicionalmente, el grado del coeficiente de correlacion de Spearman obtenido segun la
tabla 10 fue de 0.897, lo que, de acuerdo con la Tabla 8 de escala de interpretacion, corresponde

a una correlacion positiva muy alta.

4.2 Resultados a nivel descriptivo

Tabla 11

Frecuencia de la variable 1: Modernizacion de procesos administrativos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vélido Nivel bajo 102 32,1 32,1 32,1
Nivel medio 139 43,7 43,7 75,8

Nivel alto 77 24,2 24,2 100,0

Total 318 100,0 100,0




53

Figura 1

Grafico de Modernizacién de procesos administrativos

Porcentaje

MNivel bajo Mivel medio Mivel alto

La Figura 1 evidencia que la mayoria de los pacientes encuestados percibe la
modernizacion de procesos administrativos en un nivel medio con un porcentaje de 43,7%. A
esto se suma un 32,1% de los pacientes que lo ubican en un nivel bajo evidenciando que no

perciben una modernizacion de procesos administrativos.

Tabla 12

Frecuencia de Gobierno Electronico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Nivel bajo 116 36,5 36,5 36,5
Nivel medio 146 45,9 45,9 82,4
Nivel alto 56 17,6 17,6 100,0

Total 318 100,0 100,0




Figura 2

Grafico de barras de Gobierno Electronico
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La Figura 2 evidencia que la mayor parte de los encuestados opina que el Gobierno

Electrdnico que se ejerce en el Hospital Larco Herrera tiene un nivel medio de 45,9%. Ademas,

un 36,5% considera que se presenta en un nivel bajo, mientras que solo un 17,6% identifica un

nivel alto.

Tabla 13

Frecuencia de Gobierno Abierto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  valido acumulado
Valido Nivel bajo 98 30,8 30,8 30,8
Nivel medio 163 51,3 51,3 82,1
Nivel alto 57 17,9 17,9 100,0
Total 318 100,0 100,0
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Figura 3

Grafico de barras de Gobierno Abierto

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

La Figura 3 evidencia que la mayor parte de los encuestados opina que el Gobierno
Abierto que se ejerce en el Hospital Larco Herrera tiene un nivel medio de 51,3%. Ademas, un
30,8% considera que se presenta en un nivel bajo, mientras que solo un 17,9% identifica un

nivel alto.

Tabla 14

Frecuencia de Articulacion Interinstitucional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nivel bajo 130 40,9 40,9 40,9
Nivel medio 120 37,7 37,7 78,6
Nivel alto 68 21,4 21,4 100,0

Total 318 100,0 100,0
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Figura 4

Grafico de barras de Articulacion Interinstitucional

Porcentaje
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La Figura 4 evidencia que la mayor parte de los encuestados opina que la Articulacion
Interinstitucional que se ejerce en el Hospital Larco Herrera tiene un nivel bajo de 40,9%.
Ademas, un 37,7% considera que se presenta en un nivel bajo, mientras que solo un 21,4%

identifica un nivel alto.

Tabla 15

Frecuencia de la variable 2 Satisfaccidn de pacientes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido Nivel bajo 116 36,5 36,5 36,5
Nivel medio 111 34,9 34,9 71,4
Nivel alto 91 28,6 28,6 100,0

Total 318 100,0 100,0




Figura 5
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Grafico de barras de Satisfaccion de pacientes
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La Figura 5 evidencia que la mayor parte de los encuestados opina que la Satisfaccion

de pacientes en el Hospital Larco Herrera tiene un nivel bajo de 36,5%. Ademas, un 34,9%

considera que se presenta en un nivel medio mientras que solo un 28,6% identifica un nivel

alto.

Tabla 16

Frecuencia de Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido  Nivel bajo 113 35,5 35,5 35,5
Nivel medio 136 42,8 42,8 78,3
Nivel alto 69 21,7 21,7 100,0
Total 318 100,0 100,0
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Figura 6

Gréfico de barras de Fiabilidad

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

La mayor parte de los encuestados opina que la fiabilidad es percibida en un nivel
medio, con un 42,7% de encuestados. A esto se suma un 35,5% que lo ubica en un nivel bajo,
indicando la presencia de algunos aspectos positivos, aunque insuficientes, mientras que solo
un 21,7% lo percibe en un nivel alto, evidenciando que una menor proporcién identifica la

fiabilidad.

Tabla 17

Frecuencia de Tangibilidad

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Vélido Nivel bajo 120 37,7 37,7 37,7
Nivel medio 122 38,4 38,4 76,1
Nivel alto 76 23,9 23,9 100,0

Total 318 100,0 100,0




Figura7

Grafico de barras de Tangibilidad
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La mayor parte de los encuestados opina que la tangibilidad es percibida

mayoritariamente en un nivel medio, con un 38,4%. A esto se suma un 37,7% que lo ubica en

un nivel bajo, indicando la presencia de algunos aspectos positivos, aunque insuficientes

evidenciando dificultades, mientras que solo un 23,9% lo percibe en un nivel alto, sefialando

gue una minoria experimenta buena tangibilidad.

Tabla 18

Frecuencia de Capacidad de respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido Nivel bajo 24 7,5 75 75
Nivel medio 292 91,8 91,8 99,4
Nivel alto 2 6 6 100,0
Total 318 100,0 100,0
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Figura 8

Grafico de barras de Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

La mayor parte de los encuestados opina que la capacidad de respuesta es percibida
mayoritariamente en un nivel medio, con un 91,8% lo que indica que, aungue existe un grado
aceptable de conformidad con el trabajo, alin hay aspectos que mejorar. A esto se suma
un 7,5% que lo ubica en un nivel bajo, reflejando insatisfaccion, mientras que solo un 0,6% lo
percibe en un nivel alto, mostrando preocupantemente que una minoria experimenta una

satisfaccion.

Tabla 19

Frecuencia de Seguridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel bajo 28 8,8 8,8 8,8
Nivel medio 213 67,0 67,0 75,8
Nivel alto 77 24,2 24,2 100,0

Total 318 100,0 100,0
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Figura 9

Gréfico de barras de Seguridad

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

La mayor parte de los encuestados opina que la seguridad es percibida
mayoritariamente en un nivel medio, con un 67% lo que indica que, aunque existe un grado
aceptable de conformidad, atin hay aspectos que mejorar. A esto se suma un 24,2% que lo ubica
en un nivel alto, mientras que solo un 8,8% lo percibe en un nivel bajo, mostrando que una

minoria experimenta una insatisfaccion.

Tabla 20

Frecuencia de Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nivel bajo 141 44,3 44,3 443
Nivel medio 109 34,3 34,3 78,6
Nivel alto 68 21,4 21,4 100,0

Total 318 100,0 100,0
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Figura 10

Grafico de barras de Empatia

Porcentaje

Mivel bajo Mivel medio Mivel alto

La mayor parte de los encuestados opina que la empatia es percibida mayoritariamente
en un nivel bajo, con un 44,3% lo que indica que, aunque existe un grado nada aceptable de
conformidad. A esto se suma un 34,3% que lo ubica en un nivel medio, mientras que solo
un 21,4% lo percibe en un nivel alto, mostrando que una minoria experimenta una satisfaccion

con la empatia.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS
La discusion de resultados se elabor6 a partir del contraste de los hallazgos
correlacionales y descriptivos obtenidos en el Hospital Victor Larco Herrera (HVLH) durante
2023 con los antecedentes de investigacion tanto a nivel nacional como internacional, a fin de
validar, refutar o complementar el cuerpo de conocimiento existente sobre el nivel de relacion

existente entre la modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de pacientes.

A la luz de los resultados correlacionales

El estudio determind que existe una relacion positiva y significativa entre la
modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de pacientes del HVLH durante el
afio 2023, con un coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.438, lo que se interpreta

como un grado de correlacion moderada.

Este hallazgo se encuentra en sintonia con diversas investigaciones en el ambito
nacional que validan la conexion entre la modernizacion de la gestidn pablica y la satisfaccion

de los usuarios.

A nivel de los antecedentes nacionales, Mufioz (2022) encontr6 una correlacién directa
y moderada (Rho de 0.658) entre la modernizacion de la gestion publicay la calidad de atencion
de pacientes en Lima. Asimismo, Silva (2022) demostr6 una relacion directa y casi perfecta
(Rho de 0.960) entre la modernizacion del Estado y la satisfaccion de usuarios en un registro
civil de Trujillo. Si bien es cierto, la intensidad en el HVLH (0.438) es inferior a la de Silva
(2022) y ligeramente inferior a la de Mufioz (2022), confirma la tendencia general de que los
avances en la eficiencia administrativa repercuten favorablemente en la percepcion de los

pacientes.
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A nivel internacional, el resultado concuerda con la vision global que impulso la Nueva
Gestion Pablica (NGP) en las décadas de 1980 y 1990, la cual buscé adoptar practicas del
sector privado para mejorar la eficiencia y la responsabilidad en el sector publico, orientandose

hacia resultados que satisfagan las demandas de la ciudadania.

La modernizacién, definida como la transformacion y mejora continua de sistemas y
procesos para aumentar la eficiencia y capacidad de respuesta (Yunching, 2022), naturalmente
deberia conducir a una mayor satisfaccion de los usuarios, como lo describe Macias et al.
(2022), donde la satisfaccion es una medida del grado en que los servicios cumplen o superan

las expectativas,

A la luz de los resultados descriptivos

La mayoria de los encuestados perciben la modernizacion de procesos administrativos
en un nivel medio (43.7%) o bajo (32.1%), lo cual suma un 75.8% de percepciones no positivas,
reflejando las persistentes limitaciones descritas en el contexto peruano, como la resistencia al
cambio, la falta de infraestructura tecnoldgica adecuada, la insuficiente capacitacion del
personal y la burocracia excesiva (Paredes, 2023; Aleman, 2021; Cornejo, 2023). Esta
percepcion moderada de la modernizacion se traduce en una satisfaccion que también se ubica
mayoritariamente en un nivel bajo (36.5%) o medio (34.9%), sumando 71.4% de respuestas
que indican que la satisfaccion necesita mejorar. Este escenario de insatisfaccion predominante
se alinea con la investigacion de Pulso Perd, citada por Barrios (2022), que antes de la pandemia
ya arrojaba un nivel de satisfaccion con los servicios publicos (incluida la atencién sanitaria)
cercano apenas al 50%. La correlacion moderada, por lo tanto, sugiere que, si bien la
modernizacion tiene potencial, su implementacion incompleta o deficiente en el HVLH
(evidenciada por la burocracia y la falta de actualizacion del TUPA) limita su impacto total en

la satisfaccion.



65

El estudio encontré una relacion positiva y significativa entre el gobierno electrénico y
la satisfaccion de pacientes (p-valor = 0.000), con un coeficiente de correlacion de 0.240,

indicando una correlacién positiva baja.

La existencia de una relacion significativa valida la importancia de la digitalizacion,
como se promueve en la Union Europea (Parlamento Europeo, 2024) y en paises como Chile
(Egafia y Pliscoff, 2020), que enfocan sus procesos de modernizacion en la implementacion de
tecnologias y digitalizacion de servicios. A nivel nacional, Diaz et al. (2022) también
encontraron una correlacion significativa entre servicios de gobierno electrénico y la
satisfaccion de usuarios en un gobierno distrital. Flores et al. (2022) concluyeron de igual modo
que el e-gobierno incide significativamente en la satisfaccién de usuarios de un hospital

oncologico.

Sin embargo, el hallazgo de una correlacion baja (0.240) en el HVLH es notablemente
menor que la correlacion alta (Rho de 0.701) hallada por Diaz et al. (2022) en un contexto
municipal peruano. Esta diferencia en la intensidad puede explicarse por las dificultades

especificas del sector salud y del HVLH.

Discusidn sobre Gobierno Electrénico (GE)

El 82.4% de los encuestados en el HVLH perciben el Gobierno Electrénico en un nivel
medio o bajo. Las fuentes sefialan que, en el sector salud global, la adaptacion a sistemas
digitales es problematica debido a la falta de infraestructura y el costo de mantenimiento
(Organizacion Mundial de Salud, 2021), y localmente, el HVLH enfrenta problemas de
infraestructura tecnologica insuficiente y tramites burocraticos que dificultan la adopcion de
nuevas tecnologias. La correlacion baja sugiere que, aunque los esfuerzos de Gobierno
Electronico son necesarios (y significativos), no estan siendo lo suficientemente robustos o

accesibles para generar un impacto fuerte en la satisfaccion de pacientes, coincidiendo con la
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percepcion en Cuba, donde Medina et al. (2021) reportaron que solo el 18.3% de los

consultados se sentia plenamente satisfecho con el uso de tecnologias digitales.

Finalmente, la relevancia del Gobierno Electronico se fundamenta en su capacidad para
mejorar la eficiencia y accesibilidad de los servicios, como lo definen Twizeyimana y
Andersson (2019). Al arrojar una correlacion baja, se interpreta que la implementacién del GE
en el HVLH aun no logra plenamente los beneficios que impactarian de forma contundente la
satisfaccion, lo cual se apoya en la queja de que el sistema de atencion en linea no permite
realizar tramites eficientemente sin acudir fisicamente, y que los procesos en linea no son

facilmente comprensibles.

Discusion sobre Gobierno Abierto (GA)

El hallazgo mas contrastante del estudio fue la determinacion de que no existe una
relacion significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de pacientes (p-valor = 0.605).

Ademas, la correlacion fue muy baja (0.029).

Este resultado es critico y, aunque descriptivamente el 51.3% de los encuestados
percibe el GA en un nivel medio, el hecho de que no se correlacione significativamente con la
satisfaccion implica que los esfuerzos en transparencia, acceso a la informacion y participacion
ciudadana (los pilares del GA segin PCM (2021), y Tribefio ( 2022), no estan influyendo en la
percepcion de calidad del servicio que recibe el paciente. EI Gobierno Abierto busca construir
un Estado maés inclusivo y participativo (PCM, 2021), y se enfoca en la rendicion de cuentas

(Freire, 2019).

El resultado del HVLH contradice la tendencia internacional donde el gobierno abierto,
con su enfoque en la transparencia y la participacion, se espera que mejore la confianza y la

satisfaccion (Medina, 2022). En paises como Espafia, la politica moderna de participacion



67

continua busca mejorar la calidad de los servicios y aumentar la satisfaccion de los ciudadanos
(Novales et al., 2022). El fracaso de la correlacion en el HVLH sugiere que, aunque el hospital
pueda publicar informes (Rendicidn de cuentas) o tener canales de sugerencias (Participacion
ciudadana), estos mecanismos son percibidos como meramente formales y no se traducen en
una mejora real y palpable de la experiencia del paciente. Es decir, la transparencia no es vista
por los pacientes como un factor que alivie su frustracion con los procesos tardios y
burocréticos del hospital. La falta de significancia se convierte en una alarma, sugiriendo que
las acciones de GA en el HVLH carecen de la efectividad necesaria para influir en las

valoraciones cognitivas y perceptivas de la calidad del servicio (Febres et al., 2022).

Discusion sobre Articulacién Interinstitucional (Al)

El estudio arrojo el hallazgo més potente de todos: una relacion positiva y significativa
entre la articulacién interinstitucional y la satisfaccién de pacientes, con un coeficiente de

correlacion de 0.897, lo que se interpreta como una correlacion positiva muy alta.

Este resultado subraya que la coordinacion y colaboracion entre entidades (Al) es el
motor mas potente para la satisfaccion de pacientes en el HVLH, superando con creces el
impacto del Gobierno Electronico y el Gobierno Abierto. La Al se define como la coordinacion
entre diversas entidades del sector publico para lograr una gestion mas eficiente, eliminando

redundancias y aprovechando sinergias (PCM, 2021; Diaz y Pulido, 2018).

La correlacion muy alta (0.897) es crucial si se considera que los problemas del HVLH
incluyen la deficiente coordinacion entre diferentes departamentos. Esto significa que, si bien
la articulacion es la palanca mas efectiva para mejorar la experiencia del paciente, es
precisamente una de las areas mas débiles, ya que el 40.9% de los encuestados percibe la Al
en un nivel bajo. En un hospital especializado en salud mental, la atencion oportuna y la gestion

fluida son fundamentales. Cuando la articulacion es deficiente, resulta en la fragmentacion del
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servicio, lo cual afecta directamente la satisfaccion de pacientes, tal como lo sefialan las bases
tedricas que buscan un enfoque holistico y sinérgico para la prestacion de servicios (Diaz y

Pulido, 2018).

El alto nivel de correlacion concuerda con la vision de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestion Publica (PNGP) de Pert, la cual fomenta la colaboracion
interinstitucional para mejorar la gobernanza y la respuesta a las necesidades de la poblacion
(PCM, 2021). EI contraste entre la percepcién baja y el potencial muy alto de correlacion
sugiere que el HVLH debe enfocarse urgentemente en subsanar la ineficiencia y la falta de
claridad en los procedimientos que resultan de la falta de coordinacion interinstitucional. Si se

logra mejorar la articulacion, el impacto en la satisfaccion sera casi inmediato y muy elevado.

Implicaciones de los Hallazgos Descriptivos en la Satisfaccion

La evaluacién de la Satisfaccion de Pacientes mediante el modelo SERVQUAL
(Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia) (Gutiérrez, 2023),

reveld debilidades especificas que la modernizacién debe abordar:

1. Empatia: Esta dimension, definida como la atencién personalizada y la comprension
de las necesidades del paciente (Gutiérrez, 2023), fue percibida en un nivel bajo por el 44.3%
de los encuestados. Este factor, considerado motivacional por la Teoria de los Dos Factores de
Herzberg (Rengifo y Ultreras, 2023), es esencial para la plena satisfaccion. La baja empatia
confirma las criticas de Bernal (2019) sobre el bajo nivel de capacitacion del talento humano

para la atencién en salud en Perd.

2. Tangibilidad: La percepcion de Tangibilidad (infraestructura, equipos, apariencia
del personal) se ubicd6 mayoritariamente en un nivel medio (38.4%) o bajo (37.7%). Esto

reafirma los problemas de infraestructura hospitalaria y equipamiento sefialados por Bernal
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(2019) y Aleman (2021) como factores que inciden en la calidad del servicio y la satisfaccion

de los usuarios.

3. Capacidad de Respuesta: Si bien esta dimension tuvo un alto porcentaje en el nivel
medio (91.8%), solo un 0.6% la percibio en un nivel alto. Esto indica que la respuesta es
generalmente aceptable, pero raramente excelente, lo cual refleja los problemas de burocracia
excesiva y tramites tardios que enfrentan los pacientes al solicitar documentos como

certificados de salud mental en el HVLH.

La correlacion general moderada de la modernizacion (0.438) se explica en gran medida
por la capacidad del HVLH para mantener un nivel medio de respuesta y seguridad, mientras
que la falta de modernizacion efectiva en el trato personal (Empatia) y la coordinacion
(Articulacion Interinstitucional) arrastran a la baja la satisfaccion general del paciente. La
modernizacion debe ser vista como la adaptacion de las estructuras organizacionales (Teoria
Neoestructuralista de Scott, 1987) para mejorar la coordinacién y respuesta, y no solo como la

implementacion tecnologica.
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VI. CONCLUSIONES

e Basado en el Objetivo General: Se concluye que existe una relacion positiva y
significativa entre la modernizacion de procesos administrativos y la satisfaccion de pacientes
del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. La comprobacion de la hipétesis general
(H1) se sustenta en un coeficiente Rho de Spearman de 0.438 y un p-valor de 0.000 (< 5%), lo
que valida la existencia de la relacion. Sin embargo, la intensidad de esta relacion se clasifica
como moderada. Este resultado indica que los esfuerzos de actualizacion y optimizacion de
procedimientos administrativos (Blas et al., 2022) influyen positivamente en la percepcién de
los usuarios (Cérdova et al., 2021), pero la moderacion del impacto sugiere que las estrategias
implementadas no han alcanzado el nivel de excelencia o universalidad deseado.

e La modernizacion de la gestion pablica en el HVLH, percibida mayoritariamente en
un nivel medio (43.7%) o bajo (32.1%), se correlaciona con la satisfaccion de los pacientes,
que también se ubica en niveles bajo (36.5%) o medio (34.9%). La correlacion positiva implica
que cada avance en la modernizacion, aun siendo parcial y limitado por problemas como la
resistencia al cambio, la infraestructura tecnoldgica insuficiente y la burocracia excesiva
(Paredes, 2023), genera un incremento en la satisfaccion de pacientes. Para alcanzar una
satisfaccién mayor y consistente con los altos estandares esperados (Kuhlmann et al., 2021), es
indispensable que los procesos de modernizacion se estandaricen y profundicen a nivel de
gestion y procedimientos (Freire, 2019). La modernizacion, al integrar recursos humanos,
financieros y materiales para cumplir objetivos (Chiavenato, 2019), resulta vital, aunque su

implementacién actual solo genera un impacto moderado en el HVLH.
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e Basado en el Objetivo Especifico 1: Se concluye que existe una relacién positiva y
significativa entre el gobierno electrénico y la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023. La hipdtesis especifica 2 (H1) fue validada con un p-valor de
0.000, y el coeficiente de correlacion (Rho de Spearman) de 0.240 indica una relacién positiva
baja.

e Aungue el gobierno electronico (uso de TIC para tramites en linea, acceso a
informacidn, etc.) es un factor que influye en la satisfaccion, su impacto es debil. Esto se debe
a que la implementacion del gobierno electrénico es percibida mayoritariamente en un nivel
medio o bajo por el 82.4% de los encuestados. La baja intensidad de la correlacion refleja los
desafios del HVLH, como la falta de infraestructura tecnolégica y la dificultad en la
implementacion de sistemas digitales. A pesar de que la digitalizacién, como herramienta
estratégica (PCM, 2021), es necesaria para reducir la burocracia y agilizar tramites, las
deficiencias en el HVLH (como la lentitud en la tramitacion de documentos y la falta de
informacidén actualizada o facilmente comprensible) impiden que el gobierno electronico se
convierta en un motor potente para la satisfaccion. El resultado enfatiza que, para mejorar la
satisfaccion, el hospital debe centrarse en la calidad informativa y del servicio en linea (Obaid
y Ahmad, 2021), asegurando que los usuarios comprendan y se apropien de los beneficios
ofrecidos por el servicio online (Mohammad, 2020).

e Basado en el Objetivo Especifico 2: Se concluye que no existe una relacion
significativa entre el gobierno abierto y la satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco
Herrera de Lima, 2023. La hipdtesis nula (HO) fue validada al obtener un p-valor de 0.605 (>
5%). Ademas, el coeficiente de correlacion fue de 0.029, indicando una relacion muy baja. Este
hallazgo es crucial, pues a pesar de que la mitad de los encuestados perciben el Gobierno
Abierto (acceso a la informacion, participacion y rendicion de cuentas) en un nivel medio

(51.3%), estas practicas no se estan traduciendo efectivamente en una mejora de la satisfaccion
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de pacientes. EI Gobierno Abierto, que busca fortalecer la confianza publica y la participacion
ciudadana (Tribefio, 2022), no esté siendo percibido por los pacientes como un factor que
mejore su experiencia directa de atencion médica o administrativa. Este resultado sugiere que,
en el contexto del HVLH, la implementacion de mecanismos de transparencia y participacion
es probablemente insuficiente 0 meramente simbolica, fallando en el principio de ofrecer la
posibilidad cierta de rendir cuentas por la gestion ejecutada (PCM, 2021). La falta de
articulacion entre los canales de participacion y las mejoras reales en los servicios (Freire,
2019) explica por qué la dimension de Gobierno Abierto permanece aislada y sin influencia
significativa en la percepcion de calidad del servicio.

e Basado en el Objetivo Especifico 3: Se concluye que existe una relacion positiva y
significativa entre la articulacion interinstitucional y la satisfaccion de pacientes del Hospital
Victor Larco Herrera de Lima, 2023. La hipotesis especifica 3 (H1) fue validada con un p-valor
de 0.000, y el coeficiente de correlacién (Rho de Spearman) de 0.897 indica una relacion
positiva muy alta.

e Este es el hallazgo mas contundente del estudio y demuestra que la Articulacion
Interinstitucional, entendida como la coordinacion y colaboracion efectiva entre el HVLH y
otras entidades (Diaz y Pulido, 2018), es el componente més influyente de la modernizacion.
Una coordinacidn efectiva permite un enfoque sinérgico, elimina la duplicidad de esfuerzos y
optimiza recursos, facilitando una respuesta mas coherente. A pesar de que esta dimension
tiene un potencial de impacto muy alto, su percepcion descriptiva es preocupante, ya que el
40.9% de los encuestados la ubica en un nivel bajo.

e La conclusion es que la deficiente coordinacion entre departamentos y con otras
instituciones, sefialada como un problema en el hospital, es la principal barrera para alcanzar
niveles altos de satisfaccion, y su mejora representaria la estrategia mas efectiva para optimizar

la experiencia del paciente.
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e Adicionalmente, los resultados descriptivos sobre la variable dependiente
(Satisfaccion de pacientes) revelan que los mayores desafios se encuentran en la atencién
humana y los aspectos fisicos: empatia, tangibilidad y capacidad de respuesta.

e En resumen, la modernizacién tiene un efecto comprobado y significativo en la
satisfaccion de pacientes, pero su impacto se ve limitado por fallas especificas en la
Articulacién Interinstitucional y el Gobierno Electronico, y su ausencia de correlacion en el
Gobierno Abierto. EI Hospital Victor Larco Herrera debe priorizar la optimizacion de los
sistemas de colaboracion y la mejora de la Empatia y Tangibilidad, areas que actualmente

generan la mayor insatisfaccion.
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VII. RECOMENDACIONES

e Priorizacion Estratégica de la Modernizacion Basada en el Impacto, ya que existe una
relacion positiva y significativa, aunque moderada, entre la modernizacion y la satisfaccion de
pacientes, se recomienda al Hospital Victor Larco Herrera (HVLH) integrar las dimensiones
de modernizacion de manera holistica y priorizar aquellas que demostraron el mayor potencial
de impacto. La modernizacion debe trascender la mera adaptacion tecnoldgica e involucrar
cambios estructurales y culturales, siguiendo los preceptos de la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestidn Publica (PNGP) (PCM, 2021). Es fundamental que la direccion
del hospital lidere el proceso para superar la resistencia al cambio dentro de la institucion y la
ausencia de capacitacion conveniente del personal (Organizacion Mundial de Salud, 2021;
Aleman, 2021), ya que estos son obstaculos significativos en el sector salud.

e Implementacién de un Plan de Gestion del Cambio: Dada la percepcion de la
modernizacion en niveles medio/bajo (75.8%), se debe instituir un plan formal de gestién del
cambio para sensibilizar y capacitar al personal en las nuevas practicas administrativas. Este
plan debe enfocarse en la definicion de la modernizacién como un instrumento de gestion
sistematica de proyectos (Bondarenko et al., 2021), que busca fortalecer la efectividad de sus
procesos y no solo cumplir con normativas.

e Actualizacion del TUPA y Simplificacion Burocréatica: Se recomienda urgentemente
la revision y actualizacion del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA). La
burocracia excesiva y la falta de claridad en los procedimientos, especialmente para tramites
como los certificados de salud mental, impactan negativamente la satisfaccion. La
modernizacion debe implicar la reingenieria de procesos para reducir la burocracia y agilizar
tramites (Yunching, 2022), eliminando pasos lentos y repetitivos.

e Articulacion Interinstitucional: La Articulacion Interinstitucional demostro ser el

factor mas potente para mejorar la satisfaccion de pacientes, pero es percibida en un nivel bajo
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por una gran parte de la poblacion (40.9%). Se debe realizar un esfuerzo concentrado para
mejorar la coordinacion, ya que cada mejora en este ambito producird un aumento significativo
en la satisfaccion.

e Implementacion de un Sistema de Interoperatividad Institucional: Se recomienda
invertir en sistemas electronicos que permitan la integracion y el intercambio fluido de
informacion con otras entidades del sector salud, tal como se sugiere en el item 16 del
cuestionario. La Articulacion (PCM, 2021) debe enfocarse en la interoperatividad para asegurar
que el hospital se coordine eficazmente para compartir y acceder a la informacion relevante del
paciente. Esto es vital para eliminar redundancias y optimizar la prestacion de servicios
integrados (Diaz y Pulido, 2018).

e Fortalecimiento de la Coordinacion Vertical y Horizontal: Se debe formalizar la
comunicacion fluida y efectiva con los organismos de nivel superior y las demas instituciones
del sector salud, conforme a los indicadores 18 y 19 del instrumento. Es esencial establecer
mecanismos de coordinacién horizontal para la prestacion de servicios integrados,
especialmente en un hospital de salud mental, asegurando que la colaboracion mejore la calidad
del servicio ofrecido. Esto incluye asegurar que las directrices provenientes de entidades
superiores se sigan efectivamente para mejorar los procesos administrativos.

e Creacion de Protocolos Unificados: Desarrollar protocolos de atencion y remision
interinstitucional estandarizados para los trdmites mas criticos, como la solicitud de
certificados, donde la falta de coordinacion exacerba la lentitud burocréatica. La Al debe buscar
la alineacion de esfuerzos y recursos para una gestion mas eficiente.

e Se recomienda priorizar la inversion para solventar la falta de infraestructura
tecnoldgica insuficiente (Paredes, 2023), asegurando que la pagina web institucional (indicador

I11) proporcione informacion completa y actualizada (item 01). El disefio debe facilitar la
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navegacion y la bdsqueda, ya que la usabilidad y accesibilidad inciden directamente en la
satisfaccion (Mohammad, 2020).

e Optimizacién de la Atencion y Tramitacion en Linea: EI hospital debe garantizar que
el sistema de atencion en linea permita realizar trdmites y solicitudes eficientemente sin
necesidad de acudir fisicamente (item 04), mitigando el problema de tramites complicados. Los
canales electrénicos deben ser efectivos para consultas y documentos (item 03). La calidad del
servicio en linea debe mejorar para que los pacientes perciban su uso como beneficioso.

e Programas de Alfabetizacion Digital y Orientacion: Dada la baja correlacion, se debe
enfocar en la capacitacion de los usuarios (Alfabetizacion de procesos, 13). El hospital debe
orientar adecuadamente a los pacientes para que utilicen los servicios en linea (item 05) y
asegurarse de que los procesos administrativos en linea sean facilmente comprensibles para
todos (item 06). Esto aumentara la apropiacion de los beneficios del servicio (Mohammad,
2020).

e Gobierno Abierto dado que el Gobierno Abierto no mostro una relacién significativa
con la satisfaccion, se recomienda reorientar los mecanismos de transparencia y participacion
para que se traduzcan en mejoras reales y tangibles en la experiencia del paciente.

e Fomentar la Participacion Ciudadana Vinculante: Se debe ir més alla de solo permitir
sugerencias (item 12). El hospital debe promover la participacién de los ciudadanos para
mejorar los procesos a través de canales digitales (item 11), asegurando que las opiniones se
integren activamente en el disefio e implementacién de politicas internas, transformando el
modelo de gestidn (Tribefio, 2022).

e Mejorar la Rendicion de Cuentas y Transparencia Operacional: El hospital debe
garantizar que la publicacion de informes (item 13) y la informacion sobre servicios (item 09)
sean accesibles y faciles de encontrar. Fundamentalmente, se debe informar a los pacientes de

manera clara sobre las acciones tomadas en respuesta a sus quejas y sugerencias (item 14). La
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rendicion de cuentas (Freire, 2019) debe demostrar como la retroalimentacion ciudadana ha
mejorado los procedimientos, haciendo que la transparencia impacte directamente la
percepcion de calidad del servicio.

e Mejora de la Empatia con programas de capacitacion en habilidades blandas e
implementar programas obligatorios y continuos para el personal médico y administrativo,
enfocados en la atencion personalizada (item 18), la comprension y sensibilidad ante las
preocupaciones del paciente (item 19). La empatia implica mostrar preocupacién por las
necesidades del paciente (Gutiérrez, 2023) y priorizar su bienestar integral (item 22).

e Optimizacion del Tiempo Dedicado al Paciente: El personal debe dedicar tiempo
suficiente al paciente durante la atencién (item 21). Esto implica revisar la carga administrativa
del personal para liberar tiempo, permitiéndoles enfocarse mas en la atencion médica directa
(Justificacion préactica).

e Mejora de la Tangibilidad, se recomienda asignar recursos para modernizar las
instalaciones fisicas (item 01) y asegurar que el equipamiento médico sea visualmente
adecuado y funcional (item 02). Esto aborda las criticas a la infraestructura y equipamiento
(Bernal, 2019).

e Fortalecimiento de la Capacidad de Respuesta (91.8% Nivel Medio): Para que la
capacidad de respuesta trascienda el nivel medio y alcance la excelencia (Capacidad de
respuesta, 0.6% nivel alto), el enfoque debe estar en la rapidez y oportunidad.

e Reduccion de Tiempos de Espera: Minimizar los tiempos de espera mediante la
modernizacion administrativa eficiente, lo cual se logra al integrar y optimizar la planificacion
y control de recursos (Robbins y Coulter, 2018).

e Comunicacion Clara y Oportuna: Asegurar que el personal informe con claridad

cuando se realizara un procedimiento o atencion (item 13), reforzando la disposicion a ayudar
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a los pacientes (item 11) y mitigando la frustracion causada por la falta de claridad en los
procedimientos administrativos.

e La implementacion de estas recomendaciones debe ser monitoreada constantemente
utilizando indicadores de rendimiento y procesos de auditoria (Donayre, 2022) para asegurar
que la inversion en modernizacion se traduzca efectivamente en un aumento de la satisfaccion

de pacientes, elevando la correlacion moderada actual a un nivel de impacto muy alto.
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Anexo A. Matriz de consistencia de la tesis titulada: Modernizacion de procesos administrativos y satisfaccion de pacientes en el

Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Método
Problema general Objetivo general Hipétesis general
PG: ¢Cual es la relacion que | OG: Determinar la relacion que | HG.  Existe una relacion | Variable Tipo bésico
existe entre la modernizacion de | existe entre la modernizacion de | significativa entre la | Independiente (1): o
. L N Enfoque cuantitativo
procesos administrativos y la | procesos administrativos y la | modernizacion de  procesos

satisfaccion de pacientes del
Hospital Victor Larco Herrera de
Lima, 2023?

satisfaccion de pacientes del
Hospital Victor Larco Herrera de
Lima, 2023.

administrativos y la satisfaccion
de pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023.

Modernizacion de
procesos
administrativos

Dimensiones:

D1: Gobierno
electrénico

D2: Gobierno abierto

D3: Articulacion
interinstitucional

Disefio no
experimental, de
corte transversal

Nivel descriptivo
correlacional

Instrumento:
cuestionario

Técnica: encuesta

Poblacion: 1840
pacientes del Hospital
Victor Larco Herrera
de Lima, 2023.
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Problemas especificos:

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

PE1: ;Cudl es la relacién que
existe entre el gobierno abierto y
la satisfaccion de pacientes del
Hospital Victor Larco Herrera de
Lima, 2023?

PE2: ;/Cudl es la relacién que
existe entre el gobierno
electronico y la satisfaccion de
pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023?

PE3: ¢(Cudl es la relacion que
existe entre la articulacién
interinstitucional y la satisfaccion
de pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023?

OEL: Determinar la relacion que
existe entre el gobierno abierto y
la satisfaccion de pacientes del
Hospital Victor Larco Herrera de
Lima, 2023.

OE2: Determinar la relacion que
existe entre el gobierno
electronico y la satisfaccion de
pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023.

OE3: Determinar la relacion que
existe entre la articulacion
interinstitucional y la
satisfaccion de pacientes del
Hospital Victor Larco Herrera de
Lima, 2023.

HE1: Existe una relacion
significativa entre el gobierno
abierto y la satisfaccion de
pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023.

HE2: Existe una relacion
significativa entre el gobierno
electronico y la satisfaccion de
pacientes del Hospital Victor
Larco Herrera de Lima, 2023.

HE3: Existe wuna relacion
significativa entre la articulacion
interinstitucional y la

satisfaccion de pacientes del
Hospital Victor Larco Herrera de
Lima, 2023.

Variable
Dependiente (2):

Satisfaccion de
Pacientes

Dimensiones:
D1: Tangibilidad
D2: Fiabilidad

D3: Capacidad de
Respuesta

D4: Empatia

D5: Seguridad

Muestra: 318
pacientes del Hospital
Victor Larco Herrera
de Lima, 2023.
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CUESTIONARIO 1: MODERNIZACION DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Estimado paciente, este cuestionario tiene el propésito de recolectar informacién para

determinar la relacién entre la modernizacion de procesos administrativos en la

satisfaccion de paciente del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023.

detenidamente cada una de las preguntas y margue sélo una de las alternativas de respuesta.

Sus respuestas seran utilizadas unicamente con fines académicos, por lo que agradecemos

altamente su cooperacion y sinceridad.

ADMINISTRATIVOS

Codificacion
1 2 3 4 5
Totalmente en| En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
VARIABLE 1: MODERNIZACION DE PROCESOS| 1| 2| 3| 4| 5

DIMENSION 1: GOBIERNO ELECTRONICO

01 | La pagina web del hospital proporciona informaciéon completa y
actualizada sobre los servicios ofrecidos.

02 | El disefio de la pagina web del hospital facilita la navegacion y
busqueda de informacion por parte de los pacientes.

03 | El hospital ofrece canales efectivos para la atencion y tramitacién de
consultas y documentos a través de medios electrénicos.

04 | El sistema de atencién en linea permite realizar tramites y solicitudes
de manera eficiente sin necesidad de acudir fisicamente al hospital.

05 | El hospital orienta adecuadamente a los pacientes para que utilicen
los servicios en linea disponibles.

06 | Los procesos administrativos en linea del hospital son facilmente
comprensibles para todos los pacientes.

07 | El hospital actualiza regularmente la informacion disponible en sus
plataformas electronicas.

08 | Los pacientes reciben notificaciones oportunas sobre cambios o
novedades a través de los canales electronicos del hospital.

DIMENSION 2: GOBIERNO ABIERTO

09 | La informacidn sobre los servicios y procedimientos administrativos
del hospital es accesible y facil de encontrar para todos los pacientes.

10 | El hospital facilita el acceso a datos relevantes y actualizados a través
de sus plataformas electronicas.

11 | El hospital promueve la participacion de los ciudadanos para mejorar

Lea
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los procesos a través de canales digitales.

12

Las plataformas del hospital permiten a los pacientes aportar
sugerencias y opiniones sobre los servicios recibidos.

13

El hospital publica informes detallados sobre su desempefio y uso de
recursos en sus plataformas electrénicas.

14

El hospital informa a los pacientes de manera clara sobre las acciones
tomadas en respuesta a sus quejas y sugerencias.

DIMENSION 3: ARTICULACION INTERINSTITUCIONAL

15

Considero que el hospital se coordina eficazmente con otras
instituciones para compartir y acceder a la informacion relevante de
los pacientes.

16

Los sistemas electronicos del hospital estan integrados con los de
otras entidades, permitiendo un intercambio fluido de informacion.

17

Considero que el hospital sigue directrices provenientes de entidades
superiores del sector salud para mejorar sus procesos administrativos.

18

Existe una comunicacion fluida y efectiva entre el hospital y los
organismos de nivel superior en la toma de decisiones.

19

El hospital mantiene una coordinacion efectiva con otras
instituciones del sector salud para la prestacion de servicios
integrados.

20

La colaboracién entre el hospital y otros organismos de salud a nivel
horizontal mejora la calidad del servicio ofrecido a los pacientes.
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CUESTIONARIO 2: SATISFACCION DE PACIENTES

Estimado paciente, este cuestionario tiene el propoésito de recolectar informacion para
determinar la relacién entre la modernizacion de procesos administrativos en la
satisfaccion de pacientes del Hospital Victor Larco Herrera de Lima, 2023. Lea
detenidamente cada una de las preguntas y marque s6lo una de las alternativas de
respuesta. Sus respuestas seran utilizadas Unicamente con fines académicos, por lo que

agradecemos altamente su cooperacion y sinceridad.

Codificacion
1 2 3 4 5
Totalmente en| Endesacuerdo | Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
VARIABLE 2: SATISFACCION DE PACIENTES 112 345

DIMENSION 1: FIABILIDAD

01 | Las instalaciones fisicas del hospital son modernas.
02 | El equipamiento médico es visualmente adecuado y funcional.

03 | El personal médico y administrativo presenta una apariencia
profesional.

04 | Los materiales impresos (formularios, folletos, sefialética) son
visualmente atractivos.

DIMENSION 2: TANGIBILIDAD

05 | El hospital cumple con los servicios que promete proporcionar.

06 | El personal brinda atencién médica de manera correcta y precisa
desde la primera vez.

07 | El hospital esta comprometido con la atencién en el tiempo
acordado.

08 | El hospital lleva registros clinicos precisos.

09 | El servicio médico es confiable incluso en situaciones criticas.
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | ElI' personal responde rapidamente ante solicitudes o

emergencias.
11 | El personal muestra disposicion a ayudar a los pacientes.

12 | Los tiempos de espera son razonables.

13 | El personal informa con claridad cuando se realizard un
procedimiento o atencion.
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DIMENSION 4: SEGURIDAD

14 | Los trabajadores del hospital inspiran confianza en sus
conocimientos.

15 | EI comportamiento del personal genera una sensacion de
seguridad en el paciente.

16 | El personal es cortés y respetuoso en todo momento.

17 | El'hospital protege la confidencialidad de la informacion medica.

DIMENSION 5: EMPATIA

18 | El hospital ofrece atencion personalizada segun las necesidades
del paciente.

19 | ElI personal muestra comprension y sensibilidad ante las
preocupaciones del paciente.

20 | El hospital tiene horarios de atencion convenientes.

21 | El personal dedica tiempo suficiente al paciente durante la atencion.

22 | El hospital da prioridad al bienestar del paciente como un ser

humano integral
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Anexo C. Validez de los Instrumentos

DATOS GENERALES

ASPECTOS DE VALIDACION

Apellidos y nombres del experto: Medina Salgado Antonio Bartolomé
Grado Académico: Doctor en Administracion
Cargo e institucion donde labora: Docente - Universidad Nacional Federico Villarreal
Autor del instrumento: Herrera Valenzuela Frank Luis
Nombre del instrumento: Cuestionario 1: Modernizacion de Procesos Administrativos.
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NO

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente

0%-20%

Regular

21%-
50%

Bueno

51%-
70%

Muy
Bueno

71%-
80%

Excelente

81%-
100%

Claridad y
precision

Los temas estan
redactados en
formaclaray
precisa, sin
ambiguedades.

Coherencia

Los temas guardan
relacion con los
indicadores, las
dimensiones, las
variables o
hipotesis.

Validez

Los temas han sido
redactados teniendo
en cuenta la validez
de criterio y de
contenido.

Organizacion

La estructura es
adecuada, contiene
de manera
coherente todos los
elementos de un
instrumento de
medicion.

Confiabilidad

El instrumento es
confiable porque
esta de acuerdo a la
capacidad de
respuesta de los
sujetos de
investigacion.




6 | Control de sesgo | Presenta preguntas
distractoras para
controlar la
contaminacion de
las respuestas.

7 | Consistencia En su conjunto, el
instrumento
responde a los
objetivos de la
investigacion.

8 | Marco de Los temas han sido
referencia redactados de
acuerdo al marco
de referencia del
evaluado: lenguaje,
nivel de
instruccion, cultura.

9 | Extension El nimero de items
es suficiente para
lograr los objetivos
de la investigacion

10 | Inocuidad Los temas no
constituyen riesgo
alguno para el
sujeto evaluado.

I11. PROMEDIO DE VALORACION: 82 %
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE APLICACION

=

Firma del Experto:

DR L Yo vbd?
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

a. Apellidos y nombres del experto: Medina Salgado, Antonio Bartolomé

b. Grado Académico: Doctor en Administracion

c. Cargo e institucion donde labora: Docente — Universidad Nacional Federico Villarreal
d. Autor del instrumento: Herrera Valenzuela Frank Luis

e. Nombre del instrumento: Cuestionario 2: Satisfaccion de Pacientes.

ASPECTOS DE VALIDACION

NO

Deficiente | Regular | Bueno Muy | Excelen

Bueno te
INDICADORES CRITERIOS 0%0-20% 21%- 51%-

50% 70% 71%- 81%-
80% 100%

Claridad y Los temas estan
precision redactados en
forma claray X
precisa, sin
ambiguedades.

Coherencia Los temas
guardan relacion
con los
indicadores, las X
dimensiones, las
variables o
hipdtesis.

Validez Los temas han
sido redactados
teniendo en
cuenta la validez
de criterio y de
contenido.

Organizacion La estructura es
adecuada,
contiene de
manera coherente
todos los
elementos de un
instrumento de
medicion.

Confiabilidad El instrumento es
confiable porque X
esta de acuerdo a
la capacidad de
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respuesta de los
sujetos de
investigacion.

6 | Control de sesgo | Presenta
preguntas
distractoras para
controlar la
contaminacion de
las respuestas.

7 | Consistencia En su conjunto,
el instrumento
responde a los
objetivos de la
investigacion.

8 | Marco de Los temas han
referencia sido redactados
de acuerdo al
marco de
referencia del
evaluado:
lenguaje, nivel de
instruccion,
cultura.

9 | Extension El nimero de
items es
suficiente para
lograr los
objetivos de la
investigacion

10 | Inocuidad Los temas no
constituyen
riesgo alguno
para el sujeto
evaluado.

I11. PROMEDIO DE VALORACION: 84 %
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE APLICACION

-

Firma del Experto:

DRy L KogrBoy]
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES
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Administrativos.

ASPECTOS DE VALIDACION

Apellidos y nombres del experto: Palomino Nieto, Edgardo
Grado Académico: Doctor en Administracion
Cargo e institucion donde labora: Docente — Universidad Nacional Federico Villarreal
Autor del instrumento: Herrera Valenzuela Frank Luis
Nombre del instrumento: Cuestionario 1: Modernizacion de Procesos
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NO

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente

0%-20%

Regular

21%-
50%

Bueno

51%-
70%

Muy
Bueno
71%-

80%

Excelente

81%-
100%

Claridad y
precision

Los temas estan
redactados en
formaclaray
precisa, sin
ambiguedades.

Coherencia

Los temas guardan
relacion con los
indicadores, las
dimensiones, las
variables o
hipotesis.

Validez

Los temas han sido
redactados teniendo
en cuenta la validez
de criterio y de
contenido.

Organizacion

La estructura es
adecuada, contiene
de manera
coherente todos los
elementos de un
instrumento de
medicion.

Confiabilidad

El instrumento es
confiable porque
estéd de acuerdo a la
capacidad de
respuesta de los
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sujetos de
investigacion.

6 | Control de sesgo | Presenta preguntas
distractoras para
controlar la
contaminacion de
las respuestas.

7 | Consistencia En su conjunto, el
instrumento
responde a los
objetivos de la
investigacion.

8 | Marco de Los temas han sido
referencia redactados de
acuerdo al marco
de referencia del
evaluado: lenguaje,
nivel de
instruccion, cultura.

9 | Extension El nimero de items
es suficiente para
lograr los objetivos
de la investigacion

10 | Inocuidad Los temas no
constituyen riesgo
alguno para el
sujeto evaluado.

I11. PROMEDIO DE VALORACION: 82 %

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE

@AZJZJ@

E{rm;;g;l Experto:
P
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

a. Apellidos y nombres del experto: Palomino Nieto, Edgardo

b. Grado Académico: Doctor en Administracion
c. Cargo e institucion donde labora: Docente — Universidad Nacional Federico Villarreal
d. Autor del instrumento: Herrera Valenzuela Frank Luis

e. Nombre del instrumento: Cuestionario 2: Satisfacciéon de Pacientes.

ASPECTOS DE VALIDACION

100

NO

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente

0%-20%

Regular

21%-
50%

Bueno

51%-
70%

Muy
Bueno
71%-

80%

Excelente

81%-
100%

Claridad y
precision

Los temas estan
redactados en
formaclaray
precisa, sin
ambiguedades.

Coherencia

Los temas guardan
relacién con los
indicadores, las
dimensiones, las
variables o
hipdtesis.

Validez

Los temas han sido
redactados teniendo
en cuenta la validez
de criterio y de
contenido.

Organizacion

La estructura es
adecuada, contiene
de manera
coherente todos los
elementos de un
instrumento de
medicion.

Confiabilidad

El instrumento es
confiable porque
esta de acuerdo a la
capacidad de
respuesta de los
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sujetos de
investigacion.

Control de sesgo

Presenta preguntas
distractoras para
controlar la
contaminacion de
las respuestas.

Consistencia

En su conjunto, el
instrumento
responde a los
objetivos de la
investigacion.

Marco de
referencia

Los temas han sido
redactados de
acuerdo al marco
de referencia del
evaluado: lenguaje,
nivel de
instruccion, cultura.

Extensioén

El nimero de items
es suficiente para
lograr los objetivos
de la investigacion

10

Inocuidad

Los temas no
constituyen riesgo
alguno para el
sujeto evaluado.

I11. PROMEDIO DE VALORACION: 82 %
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

ASPECTOS DE VALIDACION

Apellidos y nombres del experto: Aguirre Castro, Carmen Judith
Grado Académico: Doctor en Administracion
Cargo e institucion donde labora: Docente — Universidad Nacional Federico Villarreal
Autor del instrumento: Herrera Valenzuela Frank Luis
Nombre del instrumento: Cuestionario 1: Modernizacion de Procesos Administrativos.
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NO

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente

0%-20%

Regular

21%-
50%

Bueno

51%-
70%

Muy
Bueno
71%-

80%

Excelente

81%-
100%

Claridad y
precision

Los temas estan
redactados en
formaclaray
precisa, sin
ambiguedades.

Coherencia

Los temas guardan
relacién con los
indicadores, las
dimensiones, las
variables o
hipdtesis.

Validez

Los temas han sido
redactados teniendo
en cuenta la validez
de criterio y de
contenido.

Organizacion

La estructura es
adecuada, contiene
de manera
coherente todos los
elementos de un
instrumento de
medicion.

Confiabilidad

El instrumento es
confiable porque
esta de acuerdo a la
capacidad de
respuesta de los
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sujetos de
investigacion.

6 | Control de sesgo

Presenta preguntas
distractoras para
controlar la
contaminacion de
las respuestas.

7 | Consistencia

En su conjunto, el
instrumento
responde a los
objetivos de la
investigacion.

8 | Marco de
referencia

Los temas han sido
redactados de
acuerdo al marco
de referencia del
evaluado: lenguaje,
nivel de

instruccion, cultura.

9 | Extension

El nimero de items
es suficiente para
lograr los objetivos
de la investigacion

10 | Inocuidad

Los temas no
constituyen riesgo
alguno para el
sujeto evaluado.

I11. PROMEDIO DE VALORACION: 72%

IV. OPINION DE APLICABILIDAD: FAVORABLE
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Aguirre Castro, Carmen Judith

Grado Académico: Doctor en Administracion

Cargo e institucion donde labora: Docente — Universidad Nacional Federico Villarreal
Autor del instrumento: Herrera Valenzuela Frank Luis

Nombre del instrumento: Cuestionario 2: Satisfaccion de Pacientes.

ASPECTOS DE VALIDACION

NO

Deficien | Regular | Bueno | Muy | Excelente

te Bueno
INDICADORES CRITERIOS 21%- 51%- 81%-

0%o- 50% 70% | 71%- 100%
20% 80%

Claridad y Los temas estan
precision redactados en
formaclaray X
precisa, sin
ambiguedades.

Coherencia Los temas guardan
relacién con los
indicadores, las
dimensiones, las
variables o
hipdtesis.

Validez Los temas han sido
redactados
teniendo en cuenta
la validez de
criterioy de
contenido.

Organizacién La estructura es
adecuada, contiene
de manera
coherente todos X
los elementos de
un instrumento de
medicion.

Confiabilidad El instrumento es
confiable porque X
esta de acuerdo a
la capacidad de
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respuesta de los
sujetos de
investigacion.

6 | Control de sesgo | Presenta preguntas
distractoras para
controlar la
contaminacion de
las respuestas.

7 | Consistencia En su conjunto, el
instrumento
responde a los
objetivos de la
investigacion.

8 | Marco de Los temas han sido
referencia redactados de
acuerdo al marco
de referencia del
evaluado:

lenguaje, nivel de
instruccién,
cultura.

9 | Extension El nimero de
items es suficiente
para lograr los
objetivos de la
investigacion

10 | Inocuidad Los temas no
constituyen riesgo
alguno para el
sujeto evaluado.

I11. PROMEDIO DE VALORACION: 80 %
IV. OPINION DE APLICABILIDAD: APLICABLE
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