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RESUMEN

La presente investigacion orientada a la mejoria de las instituciones publicas mediante el
empleo de un modelo de gestion de la calidad y denominado “Implementacion del marco
comun de evaluacion (CAF) para mejorar la calidad en la atencion del usuario en la red
asistencial de salud, Moyobamba 2018, cuenta con un respaldo aplicativo en instituciones
europeas y evidencia una productividad significativa que ha logrado ubicar a las

instituciones en promotores de loa estandares de calidad en el servicio al cliente.

La investigacion responde a una necesidad muy generalizada de la sociedad en general méas
aun en esta parte de Latinoamérica, donde la promocion de las ventas por encima de la
preocupacion por el bienestar del consumidor o cliente, esta problematica agudiza en el
sector publico pues la indolencia y corrupcién que existe en este sector impide a los
trabajadores encontrarse con los ambientes, materiales, y capacidades necesarias para
resolver esta problematica. La red asistencial de salud de Moyobamba es una asociacion
publico privada que no se exime de esta problematica por lo que surge la necesidad de
realizar esta investigacion buscando promover una cultura de servicio de calidad al cliente

en todos sus niveles.

La metodologia de aplicacion fue bajo un tipo de estudio pre experimental, donde se realiz6
una estudio previo, se aplico al equipo de trabajo el modelo de gestién de calidad CAF, y
posteriormente se realiz6 el seguimiento de los resultados obtenidos, los cuales nos
manifiestan que la implementacion del marco comdn de evaluacion mejora la calidad de la
obtencion de la red asistencial de salud en el 2018, estos resultados son obtenidos de una
encuesta aplicada de forma aleatoria a una muestra de 150 usuarios de la red asistencial de

salud en mencion.

Palabras claves: marco comin de evaluacion CAF, modelo de gestidn, calidad, atencion
al cliente.



ABSTRACT

The present research aimed at the improvement of public institutions through the use of a
quality management model and called "Implementation of the common CAF evaluation
framework to improve the quality of user care of the health care network Moyobamba 2018",
has an application support in European institutions and evidences a significant productivity
that has managed to place the institutions in promoters of quality standards in customer

service.

The research responds to a very generalized need of society in general even more in this part
of Latin America, where the promotion of sales over the concern for the welfare of the
consumer or customer, this problem is exacerbated in the public sector because the indolence
and corruption that exists in this sector prevents workers from encountering the
environments, materials, and capabilities necessary to solve this problem. Moyobamba's
health care network is a public-private partnership that does not exempt itself from this
problem, which is why it is necessary to carry out this research seeking to promote a culture

of quality service to the client at all levels.

The application methodology was under a pre-experimental type of study, where a previous
study was carried out, the CAF quality management model was applied to the work team,
and the results were subsequently monitored, which show that the Implementation of the
common evaluation framework improves the quality of obtaining the health care network in
2018, these results are obtained from a survey applied randomly to a sample of 150 users of

the health care network in question.

Keywords: common evaluation framework CAF, management model, quality, attention

client.



INTRODUCCION

Lamentablemente la realidad nos enmarca en una situacién cadtica con respecto a la
atencion de calidad en todo el mundo, nuestra cultura actual se ha inmerso en un
circulo econdémico bajo el concepto de la primacia de rentabilidad antes que
proporcionar una atencion de calidad a los clientes o usuarios de todas las
instituciones. Mucho mas relevante y evidente aun es la falta de calidad en la atencion
de las instituciones publicas, por un lado esta el factor econdmico por los costos
elevados de la implementacion de las herramientas necesarias para que dentro de las
instituciones publicas se proporcionen desde sillas ergondmicas para cuidar la salud
de los trabajadores, materiales de escritorio para la ejecucion de sus actividades
cotidianas hasta la necesaria infraestructura para el desarrollo de las actividades, por
otro lado esta el factor politico que genera muchos procesos burocraticos en la
administracion de las instituciones publicas, las disposiciones normativas que no
colaboran en la insercion de las nuevas generaciones en el contexto laboral, que por
lo contrario aumenta el grado de dificultad y entonces tenemos que por ejemplo en
el Per( las personas tengan que trabajar hasta los 65 afios para poder jubilarse, basta
con ingresar a cualquier institucion del estado para darse cuenta de esta situacion y
evidenciar que las personas a esa edad tienen poca disposicion para el trabajo,
asimismo existe también el factor humano de los trabajadores los cuales se sienten
muy poco motivados por lo mismo gue no se les genera un ambiente adecuado de
trabajo, no cuentan con incentivos laborales y a esto hay que sumarle la masiva
demanda de usuarios a nivel mundial que a diario concurren al servicio de los
sectores publicos.

En el Peru el estado de las instituciones publicas no es ajeno a estas problematicas y
se podria decir que son mas agudas aun, en el sector salud el gasto publico es, por el
momento, S/16.856 millones, equivalente al 2,40% del PBI, cuando lo recomendable
segin la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) es estar por encima del 6%,
claramente este indicador nos sumerge como consecuencia en la falta de calidad de
atencion en todos sus niveles.

La asociacion publico privada, Seguro Social de Salud — ESSALUD- es una de las
instituciones méas grandes a nivel nacional con mas de 27 sedes a nivel nacional y
cada sede con sus respectivos centros asistenciales segun sus niveles, una carencia

evidente y un reproche popular es la pésima atencidn que reciben sus millones de



usuarios a nivel nacional, si bien es cierto esta institucion es de caracter asistencial
medica por excelencia, este sector se abastece y asiste de la parte administrativa para
su planificaciéon, direccion, organizacion y control en todos los procesos, dentro del
sector administrativo también se interrelaciona con los millones de usuarios ya sea
para ver la parte de seguros médicos, el area de finanzas, que abarca la caja y
facturacion, tesoreria, cobranzas coactivas, presupuestos; también esta el area de
logistica, al area de recursos humanos , etc. Todas estas areas al igual que en la parte
asistencial denotan un mal o lento proceder en sus actividades cotidianas lo que recae
en la mala atencidn al usuario que a diario acude a intentar encontrar una respuesta a
su problema, la falta de propuestas para implementar una temética de calidad es
evidente en esta institucion.

La red asistencial de salud Moyobamba ESSALUD cuenta con dos sedes, una
asistencial y otra administrativa, en la segunda a diario concurren decenas de
personas a realizar diversos trdmites encontrando una mala atencion por la demora
en sus procesos, por la falta de claridad en la presentacion de informacion para
solucionar sus problemas, por la falta de materiales para la comodidad del usuario,
por la desprolijidad en el trato con relacion a la aplicacion de virtudes humanas como
la amabilidad, empatia, etc.

El estudio se respalda en antecedentes que fueron trabajados a nivel internacional
como en la investigacion de Hidalgo, (2015). En su trabajo de investigacion titulado:
Modelo De Gestion Para Mejorar la Calidad de Atencién al Usuario del Gadinm
Canton Babahoyo. (Tesis de pregrado). Universidad regional autonoma de los andes,
Babahoyo, Ecuador, concluyo lo siguiente: EI modelo disefiado de calidad adoptado
a la vivencia de municipio de Babahoyo, mejora significativamente todos los
procedimientos administrativos de la entidad publica y promueve la satisfaccion,
incremento y planificacion de sus agentes en todos sus niveles. Este aporte nos da
un respaldo de que su insercion en modelos de calidad mejora el porcentaje en
comparacion a como se ve la calidad de servicio y como perciben la atencion los
usuarios en todos sus niveles.

Reyes, H. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad del Servicio para
Aumentar la Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango.
(Tesis de pregrado). Universidad Rafael Landivar, Guatemala, arribé a las siguientes

precisiones:



En consecuencia, a los hallazgos se decidi6 aceptar la hipétesis alterna, la cual nos
dice que si hay un aumento de la satisfaccion del usuario y/o cliente de acuerdo a la
calidad de servicio que recibe en la asociacion Share, Huehuetenango, la cual brinda
un mejoramiento integral de toda la institucidn, pues genera que el trabajador se
esfuerce por mejorar su trato hacia los agentes que interacttian con él.

Tras la obtencion de respuestas donde un porcentaje de 73% afirma que la
organizacion Share realiza jornadas de capacitacion a sus trabajadores de forma
periddica, cada 6 meses, en diferentes temas, teniendo todos como comun
denominador mejorar la calidad de atencion se observa que tras las diferentes
capacitaciones los trabajadores responden que un 64% de estos ya habian tenido una
capacitacion similar, por lo que ya tenian concebido la claridad de la importancia de
la calidad en la atencion, esto nos quiere decir que a lo que hay que apuntar es a
ponerlo en préctica. Asimismo, manifiestan que es de importancia las capacitaciones
periddicas para su ciclo continuo.

La organizacién Share buscando proporcionar un servicio de calidad dirigida a todos
sus usuarios observa como propiedades fundamentales la excelencia en la atencion,
la amabilidad, estos han logrado sustentar una alegria de los agentes en rangos
aceptables.

Galaz, C. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: Evaluacion y Aplicacién
de un Modelo de Calidad a organismos de acreditacion. (Tesis de maestria).
Universidad de Chile, Santiago, Chile. Lleg6 a las siguientes conclusiones:

El marco de excelencia en la calidad cuneta con un procedimiento que capacita a
cualquier institucion a concretar una evaluacion o autodiagnostico, mediante un
control sistematico y programado de sus estrategias y planes de gestion, la cual, en
primer término, se transforma en la respuesta a la disyuntiva interior del
procedimiento de acreditacion, si bien es cierto no inmediata, pero si al mediano
plazo.

En cuanto a modelos de excelencia transformados en opciones poderosas para que
las instituciones tanto publicas como privadas, ya que estan en la capacidad de
generar una mejora continua de sus operaciones y alcanzar como una toda la
excelencia en el servicio o producto que entregan.

El marco comdn de evaluacion, modelo CAF por sus siglas en inglés, abocado a los

organismos gubernamentales, es un ejemplo de calidad total que busca rendir y



perfeccionar la operatividad de las instituciones poniendo de manifiesto los puntos
fuertes y reforzando los espacios de mejora de las organizaciones.

Ademas, a nivel nacional existen trabajos de investigacion entre ellos estan, Tipian,
S. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Gestion administrativa y la calidad
de servicio a los usuarios de la direccion general de proteccion de datos personales
del ministerio de justicia. (Tesis de maestria). Universidad Cesar Vallejo, Lima,
Per0. Llego a las siguientes conclusiones:

Para su trabajo de estudio efectuado se obtiene de manera positivo el objetivo del
trabajo, evidenciando que, si existe un grado de relacién significativa en la
planeacion y de esta forma la calidad de atencion a los agentes que acuden a la
direccién del ministerio de justicia, lo cual nos trae como resultado la aceptacion de
la hipotesis alterna del estudio.

En el estudio se consigue determinar el objetivo especifico del presente estudio,
encontrando que la relacion entre el nivel organizacional y la calidad de atencion es
de un gran nivel de relacién entre ellas.

Vergara, C. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Propuesta de Mejora en
el proceso de atencidn al cliente en el canal de ventanilla en una agencia bancaria.
(Tesis de pregrado). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima, Perd.
Concluyé que:

Las dpticas de las organizaciones que se encuentran arraigadas en una gestion por
procesos orientada a la consecucion de mejora continua, manifiestan la relevancia de
contar con un plan operativo de control, para de este modo obtener el conocimiento
de los resultados inmediatos y futuros y en base a esto tomar las direcciones acertadas
como institucion

Isuiza, F. (2017). En su trabajo de investigacion titulado: Mejora de la calidad de
atencion al cliente en las tiendas franquiciadas de Entel mediante la aplicacion del
método PDCA en la empresa NETCALL Pera S.A.C. (Tesis de pregrado).
Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru. Llegé a las siguientes conclusiones:

La calidad de atencién si mejora con el uso del método PDCA, esto en base a que
antes de la aplicacion del método encontrdbamos un 55% de la poblacion con
respuestas favorables, sin embargo, tras la implementacion del método este
porcentaje aumenta a 76, obteniendo una ampliacion de 21%, lo cual evidencia

claramente que la aplicacion del método condiciona para bien la calidad de atencion.



Para el uso de la segunda variable encontramos que la implementacion del programa
PDCA aumenta sustancialmente la satisfaccion en los usuarios, en consecuencia, a
que antes de la implementacion del método la respuesta de los usuarios era de un
74% favorable y tras su implementacion aumenta a 85%, manifestando un cambio
de 11%.

Asimismo, a nivel regional existen trabajos de investigacién como,

Rojas, C. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Capacidad del personal y
atencion al cliente en el restaurant cevicheria “444 SUMARE D ;FUSION ! (Tesis
de pregrado). Universidad Cesar Vallejo, Tarapoto, Per(. Lleg6 a las siguientes
conclusiones:

Con propésito al estudio y a la obtencidn de resultados aplicados a la muestra de los
trabajadores de la organizacion ubicada en la sede Moyobamba, encontramos que
para la primera dimensién sobre capacidad de personal se observa que, las
dimensiones de aptitudes fisica, intelectuales, profesionales, se ubica dentro de un
rango malo, por otro lado, la variable de atencion al cliente se encuentra ubicada en
una posicion regular.

Para sacar el calculo del porcentaje de relacion que existe entre las variables;
capacidad de personal y atencion al cliente, se vio necesario realizar una prueba de
normalidad, la cual nos proporciono la informacion necesaria que fue el cisma entre
la distribucion normal entre las variables mencionadas, asi es como surge la premisa
de desarrollar la prueba de Spearman la cual arrojo un grado de relacion que no es
significativo, tras corroborar ambas pruebas podemos decir que si se evidencia una
relacién significativa entre la calidad de atencion y la capacidad del personal.
Panduro, M. (2015). En su trabajo de investigacion titulado: Evaluacion de servicio
de los clientes de la aerolinea Star Peru. (Tesis de pregrado). Universidad Cesar
Vallejo, Tarapoto, Peru. concluy6 que:

En el proceso de estudio se obtuvo la determinacion que las dos muestras evidencian
deficientes y serios problemas que deben ser rectificadas. Por otro lado, se evidencia
que la significancia del valor del chi-cuadrado encontrado es de 0.00, la cual es
evidentemente inferior a 0.05, como resultado final se procede a tomar por valida la
hipotesis alterna, la cual nos indica de forma clara que si encontramos una relacion
directa entre ambas variables. Asi es como para el presente trabajo de investigacion

se acepta la hipoétesis alterna por todo lo antes mencionado.



Alvarado, k. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: Calidad del servicio
hotelero de DM Hoteles segtn el modelo EFQM. (Tesis de pregrado). Universidad
Cesar Vallejo, Tarapoto, Perd. Concluyo que: Las respuestas encontradas es que hay
un porcentaje de 50.2% sobre la calidad en la atencion, este resultado nos quiere decir
que la empresa debe mejorar los servicios que brinda para poder satisfacer a los
clientes y/o usuarios. Asimismo, los huéspedes manifestaron la siguiente respuesta
un 54.2% regular, en consecuencia, al uso de los materiales que no son trabajados de
forma debida, y finalmente para la variable de la perspectiva de los usuarios opinaron
en un 50.08% que es de regular a mala ya que debido al tipo de trabajo los usuarios
lo perciben de una forma u otra.

Como sustento de la investigacion, se recurrio a dos teorias, siendo la primera el
Marco Comun de Evaluacion CAF la cual resulta ser uno de los mejores modelos de
calidad integral que esta destinado a la aplicacion dentro de las instituciones publicas
de los diferentes gobiernos. Este modelo fue creado y aprobado en el afio 2000 por
un conjunto de personas que conformaban la conferencia de la calidad europea del
mismo afio, la cual fue desarrollada en la ciudad de Lisboa. En octubre de 2001 se
mejord la version del modelo y asi a través del tiempo se estuvo perfeccionando y
ahora nos encontramos con el Glti2mo y mas reciente elaborado el 2006, el cual ha
causado y obtenido grandes repercusiones en toda Europa, por ejemplo, para marzo
de 2008 el marco comun de evaluacion ya contaba con mas de 1167 usuarios
registrados en 36 paises de todo el mundo y estuvo traducido en 20 idiomas.

El lanzamiento del modelo se produce hace 12 afios atras y aun cuenta con los rasgos
caracteristicos de ese momento con relacion a su ambito de aplicacion, pues en la
actualidad encontramos que el sector publico tiene que enfrentar una gran demanda
de retos en relacion a la calidad de servicio. Todo esto a causa de los constantes
cambios gubernamentales y sus diversas propuestas y la presion que ejerce este
sector tan importante en una sociedad, la cual va experimentando importantes
reformas poniendo su foco en la transparencia de la administracion pablica y en la
eficiencia y eficacia de los procesos de las mismas, asimismo la entrega de los
servicios de forma Optima y de acode a los méas actuales estandares de calidad en la
atencion.

El marco comun de evaluacion CAF a imagen de su par e inspiracion el modelo de

excelencia EFMQ, esta dirigido hacia los resultados, hacia los clientes, hacia la



gestion y el desarrollo de metas claras, a una gestion obtenida por medio de la
realizacion eficiente de procesos, de un trabajo activo y serio de parte de los
trabajadores, de la constante innovacion y su ciclo continuo de mejora, también con
un serio y comprometido desarrollo de la responsabilidad social, la cual enriquece al
sector publico ya que alli encontramos la principal y més grande cantidad de
usuarios.

Espinosa y Gonzales (2012) sostienen que: EI marco comun de evaluacién CAF ha
sido creado para ser empleado en el sector pablico y es altamente aplicable en esas
instituciones de indole estatal, tanto en la administracion como en su operatividad, la
cual se extiende a nivel nacional, regional y local. Para su aplicacion se puede usar
como un todo integral en lo que refiere a la organizacion, o en cambio si la
organizacion es muy grande se puede realizar aplicar el marco comun de evaluacién
solo a algin departamento en especifico como una unidad autonoma. (p. 34).

El conocimiento de los agentes intervinientes en las instituciones publicas del como
y qué hacer administrativo permite evolucionar este mismo concepto y al de cliente,
esto ayuda e incorpora a la rendicion cuenta enfocado en los resultados. Con este
punto se comienza una revolucién positiva en el manejo de la informacion de los
servicios publicos. Cuando nos referimos al CAF nos es posible identificar tres fases
de la administracion publica:

El magno modelo de excelencia CAF deja en evidencia un alto grado de libertad
para la operatividad de las gestiones publicas, la cual claramente favorece a los que
la dirigen, es decir a los funcionarios, estos al poder decidir sobre las areas de mejora
cuentan con una mejor perspectiva de la realidad, y de donde se debe implementar el
modelo para que sea mas eficiente y prolongado en el tiempo. ElI marco comdn de
evaluacion CAF cuenta con 8 principios basicos para su ejecucion, orientacion a
resultados, observancia en los ciudadanos y clientes, liderazgo para el desarrollo de
objetivos, gestion de procesos, involucramiento de las personas, mejora continua, la
cooperacion en beneficencia de ambos agentes y finalmente responsabilidad
corporativa hacia la sociedad.

Desarrollando la tematica del mismo ponente nos encontramos con la propuesta de
que el marco comun de evaluacion CAF cuenta con un objetivo claro y es el de poner
a los administradores publicos dentro de una cultura de busqueda constante de

excelencia enfocados en el desarrollo progresivo del ciclo PLAN — DO — CHECK —



ACT. De manera que se facilita la autoevaluacion de las instituciones publicas a fin
de concretar en un determinado diagnostico y poder implementar las correcciones
necesarias para su mejor funcionamiento es decir actuar como nexo a través de varios
programas y orientarlos hacia la administracion publica.
El marco comun de evaluacion como un modelo claramente inspirado en el modelo
EFQM, asi también en el modelo de la universidad alemana de Speyer, esta posee
una estructura de 9 criterios, los cuales corresponden a los principales aspectos de
una organizacion estatal y son:

1. Liderazgo

2. Estrategia y planeacion
Personas
Recursos y alianzas
Procesos
Resultados orientados al ciudadano/cliente

Resultados orientados a las personas

© N o g B~

Resultados orientados a la sociedad

9. Resultados operacionales clave
Siguiendo con el autor, este expone que existe un cierto grado de significancia
potencial entre la causa y el efecto de los criterios de modelo establecido, el saber
identificarlos de manera clara y precisa va a determinar la efectividad de las
diversas actividades que sean destinadas a mejorar el sistema operativo de cualquier
institucion pablica en la que fuera aplicado.
Los creadores del modelo CAF (CAF, 2006) exponen que: “una organizacion
perfecta esta caracterizada por fuertes interacciones entre los criterios 1, 2, 3y 4
(Liderazgo, Estrategia y Planificacién, Personas, Alianzas y recursos) o entre los
criterios 3, 4 y 5 (Personas, Alianzas y recursos, Procesos)”. Nos manifiestan que
los nexos existentes entre las causas y los efectos, es decir entre los facilitadores o
trabajadores y los clientes o usuarios, tienen una gran importancia en el proceso de
autoevaluacion, en donde el que va a realizarla evaluacion debe medir con mucho
cuidado las evidencias es decir el conjunto de resultados obtenidos, las cuales
fueron recogidas de los criterios establecidos.
Estos 9 criterios de la autoevaluacion a su vez deben estar distribuidos en 5 criterios

habilitadores, los cuales deben determinar claramente que es lo que las



organizaciones hacen y como lo hacen en lo que respecta a sus actividades
desarrolladas para alcanzar los resultados propuestos y de 4 criterios referidos a los
resultados que se obtenga tras la implementacion de modelo.

Asi mismo encontramos como segunda teoria la Calidad de atencion al usuario.
Saglik (2014) manifesté que: Cuando se considera el concepto de calidad desde el
punto de vista de las empresas de fabricacion y las de servicios, se observa que es
muy dificil derivar un concepto de calidad estandar en las empresas de servicios
debido a las caracteristicas de intangibilidad y concurrencia del servicio. La calidad
del servicio puede ser descrito brevemente como un fenémeno considerado dentro
de la imagen que el usuario pueda llegara a adquirir por el trato que recibe.

Avrias (2013), manifestd que: En su cuaderno de trabajo describe, que la calidad de
servicio estd estrechamente unido a la satisfaccion del usuario, puesto que esta
aparece cuando los usuarios encuentran la sensacién de que han recibido un buen
trato y un buen servicio, logrando satisfacer sus necesidades, aquellas que ellos ya
tenian antes de ir a la organizacion. Ahora, también encontramos un tipo de calidad
superior que consiste en brindar excelencia y que atrae a los usuarios a la
fidelizacion de la marca que fuere, ahora esta fidelizacion no solo es al producto,
servicio o actividad, sino que también puede llegar a ser al trato de los trabajadores
a la postura que ellos adoptan a la entrada de algun usuario. (p.16).

Lépez (2013) manifestd que: Cuando se habla de lo concerniente a calidad de
servicio orientado al cliente encontramos que lo primordial que debe realizar la
empresa sin importar su volumen, capacidad, estructura o naturaleza de sus
operaciones es que deben manifestar toda la capacidad con la que cuentan para
desempefiarse en el area de atencion, ya que al ser el area la imagen que representa
la institucion va a ser la cual determine su preferencia. (p. 4).

La satisfaccion de los clientes que la presentacion de servicios comunicacionales
esta directamente relacionada con la satisfaccion del cliente. Clientes después de
comprar los productos pueden tener dudas en su toma de decisiones; la Unica
manera de manejar esta incertidumbre es establecer una Relacion a largo plazo con
los clientes; la Gnica forma de manejar y dar solucion a esta incertidumbre es que

se establezca una relacion a largo plazo con los clientes.



Confiabilidad

Zeithaml, L. (2009), sostiene que “se define como la capacidad de realizar un
servicio oportuno de manera precisa”. (p.65).

La confiabilidad ha mostrado en forma coherente, de las cinco dimensiones, ser la
mas importante en relacion a los pensamientos criticos de los usuarios con respecto
a la calidad de atencion. También podemos verla en su ambito mas amplio como la
fidelidad y el cumplimiento de las promesas hechas a los usuarios, por ejemplo,
plazos de entrega de materiales, el solucionar un problema, suministrar un servicio
y al fijar precios.

Cabe mencionar que, Zeithaml, L. (2009), sostiene que: “todas las organizaciones
deben ser capaces de entender las expectativas del usuario en relacion a la confianza
de su servicio, en caso contrario los usuarios piensan que lo estan obteniendo, y por
ende fracasan con sus usuarios de forma inmediata” (p. 15).

Rubio, P. (2014) en su estudio concluyo que: “es importante poner de manifiesto la
existencia de proporcionalidad de las variables, que no fueron bien estructuradas
por los clientes y que a su vez requieren una atencion especial por parte de las
instituciones que brindan el servicio”. (p. 10)

Seguridad

Zeithaml, L. (2009) refiere que: “la sabiduria y el buen trato de los trabajadores, asi
como la habilidad de la empresa para relucir un ambiente inspirador y de confianza
al usuario es de gran necesidad”. (p.50).

Para esta variable es relativamente méas importante la percepcion que tenga el
usuario con respecto a la seguridad que pueda encontrar dentro de la organizacion,
asimismo de los productos o servicios de modo que uno experimente que tanto
puede dar seguridad, y de este modo poder evaluar los resultados. Para esta variable
también la organizacion busca formar credibilidad y lealtad entre los agentes que
intervienen en los intercambios comerciales y fraternales.

Empatia

Zeithaml, L. (2009), nos manifiesta que: La base de la empatia como valor
empresarial es llegar a realizar en los usuarios una sensacion de que son unicos y
que en ese lugar se entiende a la perfeccion sus necesidades, posteriormente

entregarles el servicio. Resalta también que aun asi las compafiias cuentes con gran
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cantidad de recursos, pero no aplica estos principios es dificil que puedan llegar a
ocupar lugares de aceptabilidad buenos por los usuarios. (p. 60).

Cuando nos manifestamos sobre la satisfaccion en relacion a la calidad nos
abocamos a un encuentro directo entre estas variables que crean un ambiente
positivo al menos en una primera impresion. Por otro lado, la investigacion de las
relaciones es mas minuciosa puesto que muchos factores deben ser tomados en
forma paralela, es decir entre ambos fendmenos.

Castellanos (2014) comenta que: Los agentes no observan las compafiias en
precisiones segmentadas o en areas totalmente diferentes, ellos observan las
compaiiias como un todo. Los clientes cuentan con un punto de vista Unico y ellos
son los que califican si un determinado nivel de servicio es bueno o es malo, ya que
si buscamos un término medio se nos es dificil encontrar porque la caracteristica
principal de estas variables es la relacion directa que guarda. (p. 9).

Tangibles

Zeithaml, L. (2009), nos dice que: Es el aspecto relacionado a lo fisico de la
organizacion, es decir a la estructura, a los implementos del personal, al equipo y a
los materiales de comunicacién que emplea la institucion. Los elementos tangibles
con procesos lo emplean las instituciones que se deciden mejorar su imagen visible,
es decir recomendable a la vista, asimismo manifestar calidad a los clientes,
proporcionar continuidad o mas bien dicho fidelizar a los clientes, todo esto se debe
hacer mediante una metodologia de calidad combinado con los tangibles. (p.37)
La investigacion propuso como problema general: ;Como la implementacion del
marco comun de evaluacion CAF mejora la calidad en la atencion al usuario en la
red asistencial de salud Moyobamba 2018? y como problemas especificos: ¢Cual
es el nivel de calidad en la atencion del usuario en la red asistencial de salud
Moyobamba 2018?, Cémo se desarrolla el marco comin de evaluacién CAF en la
red asistencial de salud Moyobamba 2018?, ;Cuéanto es el nivel de mejora en la red
asistencial de salud Moyobamba 2018?

La presente investigacion se justifica en los siguientes criterios, justificacion
tedrica, el estudio se justifica de forma tedrica en cuanto a que la implementacion
del marco comun de evaluacion CAF genera nuevos aportes a la implementacion
de modelos de gestion de la calidad y deja un precedente basado en datos reales

para su estudio en busca de un estudio mas profundo en lo que concierne a la
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mejoria de la calidad en la atencién de las instituciones gubernamentales.
justificacion practica, se justifica en la practica de manera que pasa por la aplicacion
del marco comun de evaluacién como herramienta de gestion de calidad y dejando
en evidencia mediante instrumentos de estudio, el grado de influencia en la atencién
a los agentes directos que interactian con la red asistencial de salud Moyobamba.
justificacién por conveniencia, el trabajo de investigacion se justifica en
conveniencia dado que sirve como soporte para el cumplimiento de los logros y
objetivos planteados por el investigador, en este caso para es de conveniencia ya
que es un requisito imprescindible para el logro de un grado académico. Asi también
favorece a la institucion a desarrollar mejor en nivel educativo de sus estudiantes,
justificacion social, del mismo modo, presenta relevancia social, pues tras la
implementacién el marco coman de evaluacion se quiere garantizar una calidad de
trato a los miles de usuarios que interactian con la red asistencial de salud
Moyobamba, proporciondndoles a la poblacion en general adecuado servicio y
evitando molestias de atencion en este establecimiento publico. justificacion
metodoldgica, asimismo la justificaciobn metodolégicamente en lo que concierne
que deja en evidencia el proceso de implementacién del marco comun de evaluacion
y la aplicacion de todos sus criterios mediante la obtencion de resultados que
posteriormente van a ser medidos y evaluados en relacion a la mejora de la atencion
al usuario manifestando la ampliacion de conocimientos metodoldgicos de la
implementacion del modelo marco comln de evaluacion mencionado en la
organizacion donde se implementara.

El presente trabajo de investigacion propuso las siguientes hipétesis generales, Hi:
El marco comun de evaluacion mejora significativamente la calidad de atencion en
la red asistencial de salud Moyobamba 2018; Ho: EI marco comin de evaluacion
no mejora significativamente la calidad de atencion en la red asistencial de salud
Moyobamba 2018. Y las hipoétesis especificas son: el nivel de calidad en la atencion
del usuario en la red asistencial de salud, Moyobamba 2018 es bajo. ElI marco
comun de evaluacidn en la red asistencial de salud Moyobamba 2018 es positivo.
El nivel de calidad en la atencion del usuario en la red asistencial de salud,
Moyobamba 2018 es bueno.

Asimismo, se formulé como objetivo general: Conocer como el marco comun de

evaluacion mejora la atencion al usuario en la red asistencial de salud Moyobamba
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2018, y como objetivos especificos, diagnosticar el nivel de calidad en la atencién
del usuario en la red asistencial de salud Moyobamba 2018; aplicacion del marco
comun de evaluacion en la red asistencial de salud Moyobamba 2018. Determinar
el nivel de mejora de la calidad en la atencion del usuario la red asistencial de salud
Moyobamba 2018.
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METODO.

2.1.Tipo de investigacion.

Tipo

Se utilizé un disefio PRE — EXPERIMENTAL, para este disefio se efectla
una vista previa al estudio en general, es decir realizamos en primera
instancia un diagndstico al grupo experimental al cual determinaremos
como O1, posteriormente si se aplica la metodologia que se desee sobre la
variable al cual determinaremos como X, finalmente se realiza ya el
estudio final evidenciando si es que hubo o0 no cambios en relacion al
primer diagndstico y tras la implementacién del programa de estudio, para
identificar este proceso lo denominaremos O2.

Nivel de investigacion

APLICATIVO: donde se traza la resolucion de problemas. Las diferentes
técnicas de indole estadistico evaluaron el cumplimiento y el triunfo de la
injerencia en cuanto a: proceso, resultados e impacto (Supo, 7 de enero de
2013, parr.10).

Disefio del estudio

Disefio de pre test / pos test.

Formula:

G:01-x02

Donde:

G: grupo experimental.

O1: pre test antes del desarrollo del plan de evaluacion de la calidad en la
red asistencial de salud Moyobamba ESSALUD”.

X: implementacion del Marco Comun de Evaluacion CAF.

O2: post test después del desarrollo del plan de evaluacion de la calidad
en la atencion al usuario de la red asistencial de salud Moyobamba Es
SALUD.
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2.2.0peracionalizacion de variables
Variable Independiente: Marco Comun de evaluacion
Variable dependiente: Calidad de atencion al usuario.
Variable Independiente: Marco Comun de evaluacion
Definicion conceptual. - el marco comdn de evaluacion al ser una
herramienta de gestion de calidad integral proporciona en su aplicacion el
reconocimiento de las areas que manifiesten fallas o retrasos en el ejercicio
de sus actividades cotidianas, todo esto mediante un andlisis integral que
abarca desde el ingreso de un usuario a cualquier establecimiento hasta la
satisfaccion o no del mismo al retirarse del lugar. Para su aplicacion es
necesario la colaboracion de los trabajadores de la organizacion pues estos

determinaran los resultados.

15



Operacionalizacion

_ L Definicion ) _ _ Escala de
Variables Definicion conceptual ) Dimensiones  Indicadores L
operacional medicion
Es el programa de proceso de EI marco comun de . Planeacion de
) ] y Planificar y
calidad total, basada en la premisa evaluacion CAF ofrece evaluacion
de que la excelencia de resultadosen un instrumento &gil y Implementacio
Marco o L _ . Hacer
] el rendimiento de la organizacion, sencillo que facilita a las n del CAF.
comun de _ ) o _
_ para los ciudadanos, clientes, organizaciones la . Tabla de Nominal
evaluacion ) o Verificar y
CAF personas, y en la sociedad, se puede préactica de la evaluacion
alcanzar a través de un liderazgo autoevaluacion o
o ) ) ] Difusion de
capaz, de dirigir la estrategia y la orientada a la mejora de Actuar
o resultados
planificacion. resultados.
Segun San Miguel (2014), la gestiébn  Segln Vargas y Aldafa Personal que
de calidad es la suma en conjunto de  (2007) mencionan inspire
Gestion d pequefios sistemas formando la ciertos hitos historicos  Seguridad  confianza
estion de
lidad estructura  organizacional, los con sus caracteristicas Personal con  Ordinal
calida
procedimientos y los insumos que incidieron en el conocimientos
necesarios para confirmar que todo desarrollo o Personal
o ) ) ) confiabilidad )
los productos y servicios ofrecidos a perfeccionamiento  de Resolutivo
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los clientes superen sus expectativas

y satisfagan sus necesidades

las formas de satisfacer
necesidades del hombre,

lo cual dio pie a la

creacion de las
organizaciones y
actividades que
producen  bienes vy
Servicios.

Empatia

sensibilidad

Tangibles

Cumplimiento
del servicio
Atencion
personalizada
Preocupacion
por el usuario
Personal
orientador
Personal con el
deseo de
apoyar
Equipamiento

moderno.
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2.3.Poblacién, muestra y muestreo.

Poblacién

Levin y Rubin (1996), sostienen que, “la poblacion en su conjunto que
contiene los elementos necesarios para ser objeto de estudio sobre los
cuales durante el proceso se intenta sacar las mejores conclusiones o las
cuales nos acerquen mas a la realidad”. (p.17)

La presente investigacion al estar inmersa en un mecanismo 0
inferencial se ha determinado realizar una contabilizacion de los cuatro
ultimos meses para poder determinar la poblacion. Por una regla simple
vamos a obtener el promedio de las personas que asistieron.

N= 215+250+240+265/ 4

N=242.50

N= 243

Muestra

Sampieri (2006) nos dice que “esta variable es por naturaleza un
desagregado de la poblacion. Es decir, forma parte de una serie de
disposiciones que pertenecen a un conjunto ya establecido y con sus
propias formas”. (p. 141)

La obtencion es necesaria para la indagacion de las caracteristicas y/o
propiedades de la poblacién, en cuanto a que debe guardar relacion

directa con la interaccion entre el servidor y el usuario.

2 ar
Z, Npq
e2(N - 1)+ Z2pq

T =

2
243(1.96) (0.5)(0.5)
242(0.05)°2 +(1.96)°2 (0.5)(0.5)

. 233.37
1.56

n= 149.59
n= 150

18



Muestreo
Para el presente trabajo de investigacion se tomo el tipo de muestreo no
probabilistico el cual refiere, que los objetos de estudio pueden ser
obtenidos mediante muestras representativas, los cuales nos serviran
como representacion del total de la muestra.
Asi mismo es importante recalcar que los agentes intervinientes fueron
elegidos, por el método de conveniencia la cual nos refiere que, cuando
el investigador desconoce a ciencia cierta la relacion establecida entre
las variables de estudio esté puede elegir a su favor los agentes a los
cuales se le aplicara la herramienta que se desarrollaron en la
investigacion.

2.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiablidad.

Técnica
Concepto. - Rodriguez (2008), manifestd que, las diversas formas se
emplean como medios de recaudacion de elementos informativos, entre
ellas las mas destacadas son la observacion, el cuestionario y las
encuestas (p. 19).
Se realizard observacion sobre la aplicacién del marco comun de
evaluacion y se evidenciara la participacion y repercusion de los
trabajadores y al mismo tiempo se realizard&  una  encuesta
dirigida a los usuarios internos.
Instrumentos
La ficha de observacién esta aplicada a la variable marco comdn de
evaluacion caf, encontrando entre sus dimensiones, planificar,
hacer, verificar y actuar; entre sus indicadores encontramos la
planificacion la implementacion , la evaluacion y la difusion de
resultados, asimismo cuenta con doce preguntas cerradas, con
valoracion “SI” “NO”.
La encuesta es aplicada a la variable atencion al usuario, cuenta con 5
dimensiones; seguridad, confiabilidad, empatia, sensibilidad vy
tangibles, encontramos 11 preguntas dirigidos a los usuarios
externos. Asi mismo la valoracion esta establecida segun la escala de
Likert.
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El cuestionario de la variable calidad de atencidn esta constituido por 3
dimensiones que son nunca, a veces, siempre, que se desarrollaran en
las 11 preguntas. Para lo cual se pone en evidencia una escala valorativa
ordinal de 1 a 3 con puntuacion, donde el valor 01 significa nunca, la
valoracion 2 se califica como a veces y la valoracion 3 califica como

siempre, tal como muestra en la tabla siguiente:

Escala de Calificacion

1 Nunca
2 A veces
3 Siempre

Valoracioén del instrumento:

Escala de puntuacion

0-50 Nunca
50 - 100 A Veces
100-150 Siempre

Validez

Es una de las herramientas necesarias para la favorable recogida de
informacion que se desea plasmar dentro de los resultados, asimismo
facilita interpretar el problema y la posible solucién ya que esta
herramienta debe de poseer la adecuada efectividad a la hora de recoger
los datos y no sesgar la informacion.

Dr. David Jonatan Valdez Revilla

Mg. Ezequiel Berrios Burga

Mg. Ernesto Morales Fasanando
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Promedio Opinién de
Variable N° Especialidad de Validez  experto

. 1  Metoddlogo 47 Es aplicable

Marco Comun 2 Administrador 42 Es aplicabl
de evaluacion , >ap !ca €
3 Metoddlogo 46 Es aplicable
Calidad de 1  Metoddlogo 47 Es aplicable
atencion al 2 Administrador 42 Es aplicable
usuario 3 Metoddlogo 46 Es aplicable

Confiabilidad

Para este estudio los instrumentos fueron valorados por expertos, de
igual manera se realizé la prueba de Alfa de Crombach para sustentar
su validez y confiabilidad.

Diaz, (2010) refiere que: “la confiabilidad es el grado de igualdad y
nivel de medicidn, relacion a la cual se aplica de forma reiterada el
instrumento al objeto de estudio, para observar la similitud de
resultados” (p. 78).

La confiabilidad estadistica se obtuvo con el alfa de Crombach, el cual
es 0.73.

a = 0.73

2.5.Procedimiento
Para el desarrollo de la investigacién se recopilaran datos de los pre-test
aplicados a los usuarios de la red asistencial de salud de forma
presencial, tras la evaluacion de resultados se aplicara el marco comudn
de evaluacién en la organizacion y finalmente el post- test se
desarrollara de forma presencial por segunda vez a los usuarios con el
fin de evaluar y comparar en qué medida varian los resultados
encontrados.

2.6.Método de analisis de datos.
Una vez que se recaba el material necesario tras una aplicacion de los
diversos instrumentos que se puedan emplear en una investigacion, se
pasa posteriormente a clasificar, almacenar y procesar los datos
obtenidos mediante un sistema, el que el investigador considere mas

idoneo de las muchas que existen.
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La media aritmética o promedio (M): como su sobre lo indica, sefiala la
proporcion media de los agentes de estudio que estdn en plena
investigacion, este es el punto de investigacion central y el cual va a
determinar cudn grande es la diferencia entre las variables de estudio y
su medicién ayudara a la definicion de los resultados.

Su férmula es:
X+ XX
B N

Desviacion estandar (S): al hablar de este término nos referimos la
desviacion a distancia de las puntuaciones con relacién a la media
general, es dispersion de los resultados en relacion al punto medio en
general, esto nos deja evaluar el grado de paridad o disparidad en

referencia a la poblacion que esta siendo objeto de medicion.

La formula es la siguiente:

T (X —X)?

S =
n—1

La varianza: se la conoce simplemente como la potencializacion de la
desviacion estandar. Es decir multiplicar por el mismo valor la

desviacion estandar.

(X, - X)’
S2 — _i=l

n-1

Descripcion de diferencias entre grupos y variables:

La prueba Z: esta es la prueba estadistica que se aplica a razon de que,
cuando los tamaros de la muestra superan las 30 mediciones, esto nos
permite evaluar el nivel de significancia entre las dos variables; muestra
y media poblacional.

Su formula es:
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Donde observamos que:

= promedio parcial

S = desviacion poblacional total
u = valor de la hipdtesis
N = namero de datos

2.7.Aspectos éticos

Para dar una relevancia ética y moral, mi persona en calidad de
investigador se compromete a respetar sigilosamente los derechos de
autor de los trabajos mencionados en el presente trabajo, asimismo
declarando la veracidad de los resultados en los cuales recaera la
investigacion y la confiabilidad de los datos estadisticos y tedricos
empleados en el informe.

Day (1995) afirma que, “para cualquier tipo de publicacion, se debe
tener en consideracion diversos aspectos y principios juridicos y
éticos™. (p. 148).
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I11l. RESULTADOS
Tabla 1

Calidad en la atencion al usuario en la Red Asistencial de Salud- Essalud

(pre-test).
Nivel de dimensién Cantidad Porcentaje
Nunca 71 47%
A veces 45 30%
Siempre 34 23%
Total 150 100%

Fuente: elaboracion propia

80
60
Siempre
A veces
Nunca

40

20

1 2 3

mNunca ™A veces mSiempre

Figura 1. Calidad en la atencidn al usuario en la Red Asistencial de Salud-
Essalud (pre-test).

Fuente: Referente de la tabla 1

Interpretacion.

Para efectos de la tabla 01 y la figura 01 se toma como objetivo de estudio los
usuarios de la red asistencial de salud, en este caso explicitamente para
determinar el pre-test, el cual nos enmarca dentro de un contexto negativo de
un 47%, es decir la poblacion responde que nunca evidencia una calidad de

atencion acorde a sus expectativas.
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Tabla 2

Calidad en la atencién al usuario en la Red Asistencial de Salud- Essalud.

(pos — test).
Nivel de dimension Cantidad Porcentaje
Nunca 30 20%
A veces 69 45%
Siempre 51 35%
Total 150 100%

Fuente: elaboracion propia

80

o 69

40 Siempre
20 A veces
Nunca

1 2 3
mNunca ™A veces mSiempre

Figura 2. Calidad de atencion al usuario después de implementar en el
marco comun de evaluacion (pos- test).

Fuente: referente tabla 2

Interpretacion.

Para efectos de la tabla 02 y la figura 02 se toma como objetivo de estudio
los usuarios de la red asistencial de salud, en este caso explicitamente para
determinar el post-test, el cual nos pone de manifiesto que existié6 cambios
positivos y significativos en relacion a la precepcion de los usuarios con
respecto a la atencién de calidad en la red, estos cambios se evidencian en la
reduccion de un 27% con respecto al pre-test, de forma similar, es decir
positivamente, las otras valoraciones tienen un crecimiento de 15% en a

veces, 12% en siempre.

25



Tabla 3

Evaluacion de aplicacion del marco comun de evaluacion.

Nivel de dimensién Cantidad Porcentaje
Si 9 90%
No 1 10%
Total 10 100%

Fuente: elaboracidn propia

10 9 12
9

8 10
/ 8
6

5 6
1

3 4
2 90% 2
1

0 ] 0

1 2 3 4 5
. Si NO e Total

Figura 3. Evaluacion del marco comun de evaluacion

Fuente: referente a la tabla 3

Interpretacion.

En relacion a la implementacion del caf dentro de la red asistencial de salud de
Moyobamba se aplico una ficha de observacién a los trabajadores donde las
evidencias nos manifiestan la alta capacidad de aplicacién que tiene este

modelo de gestion de calidad integral.
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IV. DISCUSION

En consecuencia, al estudio presente podemos decir que rechazamos la
hipdtesis nula y en consecuencia aceptamos la alterna la cual nos indica que
el marco comun de evaluacion mejora significativamente los indices de
calidad en la atencion a los usuarios de la red asistencial de salud ESSALUD,
2018; en consecuencia, a la variacion de la valoracion de los encuestados con
respecto a percepcion que estos tienen al estudio trabajado.

Estos resultados guardan relacion con lo que sostiene Hidalgo, (2015) al
decir que: “El modelo disefiado de calidad adoptado a la vivencia de
municipio de Babahoyo, mejora significativamente todos los procedimientos
administrativos de la entidad publica y promueve la satisfaccion, incremento
y planificacion de sus agentes en todos sus niveles, evidenciando que la
aplicacion de sistemas de gestion de calidad integral ayudan a mejorar
significativamente los procesos en todos sus niveles, esto a su vez repercute
como consecuencia en la perspectiva que consideran los agentes con respecto
a la atencidn, esta conclusidn nos da como objeto de discusion la importancia
de empelar un modelo de calidad”. (p.20)

También Reyes, (2014) sostiene que “buena calidad de atencién incrementa
evidentemente la satisfaccion de los usuarios en la organizacion Share, esto a
su vez ayuda al incremento progresivo de la misma, pues va generando una
actitud y aptitud diferente tanto en los usuarios como en los trabajadores, lo
cual por consecuencia trae consigo una mayor satisfaccion de los clientes. Tal
como el ejemplo anterior encontramos una similitud de aprobacién para la
busqueda de mejorar la calidad de atencién en los usuarios pues generara
contar con clientes satisfechos y fieles a lo que les puedas ofrecer como
servicio.” (p.45)

Asimismo, con respecto a la teoria manifiestan que debido a que desafios y
presiones politicas, el sector publico experimentd importantes reformas, la
cual loran los objetivos de este trabajo, ya que analizar, proponer y ejecutar
el marco comudn de evaluacion dentro de una institucion publica ayuda a

mejorar la calidad de la atencidn en todos sus niveles.
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V. CONCLUSIONES

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Segun los resultados encontrados observamos que el marco comun de
evaluacion mejora significativamente la calidad en la atencién de los
usuarios de la red asistencial de salud Moyobamba, 2018.

En relacion al estudio del primero objetivo se determin6 un (47%) de
nivel negativo en la calidad de atencién en la red asistencial de salud,
Moyobamba 2018, la cual claramente nos indica una desaprobacién de
los usuarios con respecto al trato en la evaluacion pre-test.

De acuerdo con el segundo objetivo especifico, se logro la aplicacion
del marco comin de evaluacion en la red asistencial de salud
Moyobamba 2018 con resultados positivos de implementacion, segun
la ficha de observacion encontramos una media que aduce que la
aplicabilidad de este modelo es alta y de eficacia.

Finalmente, y haciendo alusion al tercer objetivo especifico se
determind un nivel de diagnéstico positivo y considerativo tras la
aplicacién del modelo en relacion a la calidad de atencion al usuario,

asi encontramos un 27%, un 15% y un 12 % de variabilidad positiva.
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VI. RECOMENDACIONES

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

Como primera medida exhortar a todas las instituciones publicas, la
firme determinacion de realizar un diagndstico situacional en relacién
a la calidad de servicio que brinda a miles de usuarios a lo largo de todos
los dias y a lo largo y ancho de todo el pais.

Generar personas lideres con valores y aspiraciones de deseo de
servicio y que sean capaces de sacar adelante iniciativas de
implementacion de herramientas de calidad de servicio para brindar una
imagen diferente a los usuarios de todo el pais, asimismo que
manifiesten una capacidad de supervisar de todo el proceso y darle un
retoque de proceso continuo.

Implementar el marco comun de evaluacion en las instituciones
publicas de todo el Perd, ya que en todas encontramos un déficit
operativo de gestion de calidad.

Complementar el proceso de mejora de calidad con la consultoria a un
equipo de expertos que ya lo hayan desarrollado en alguna organizacion
publica para complementar su aplicacién, haciéndola mas acercada a la

realidad y pueda cumplir plenamente la mejora.
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Titulo: Implementacion del marco comin de evaluacién (CAF) para mejorar la calidad en la atencion del usuario en la red asistencial de salud,

Moyobamba 2018.

Matriz de consistencia

Formulacién del problema

Objetivos

Hipotesis

Técnica e Instrumentos

Problema general

¢Como la implementacion del
marco comun de evaluacion CAF
mejora la calidad en la atencion al
usuario en la red asistencial de salud
Moyobamba ESSALUD en el 2018?
Problemas especificos:

¢Cual es el nivel de calidad en la
atencion del usuario en la red
asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD en el 2018?

(Coémo se desarrolla el marco
comun de evaluacion caf en la red
asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD en el 2018?

¢Cuanto es el nivel de mejora en la
red asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD en el 2018?

Objetivo general

Conocer como el marco comin de
evaluacion mejora la atencion al
usuario en la red asistencial de salud
Moyobamba ESSALUD en el 2018
Objetivos especificos

Diagnosticar el nivel de calidad en la
atencion del usuario en la red
asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD en el 2018.

Aplicacién del marco comin de
evaluacion en la red asistencial de
salud Moyobamba ESSALUD en el
2018.

Determinar el nivel de mejora de la
calidad en la atencion del usuario la red
asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD en el 2018.

Hipétesis general

H1: El marco comun de evaluacion
mejora significativamente la calidad
de atencion en la red asistencial de
salud Moyobamba ESSALUD en el
2018.

HO: El marco comun de evaluacion
no mejora significativamente la
calidad de atencién en la red
asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD en el 2018.

Hipotesis especificas

El nivel de calidad en la atencion del
usuario en la red asistencial de salud
Moyobamba ESSALUD en el 2018
es bajo.

El marco comun de evaluacion en la
red asistencial de salud Moyobamba
ESSALUD —en el 2018 es positivo.
El nivel de calidad en la atencién del
usuario en la red asistencial de salud
Moyobamba ESSALUD en el 2018
es bueno.

Técnica

Se realizara la observacion
sobre la aplicacion del
marco comun de
evaluacion y se evidenciara
la participacion y
repercusion de los
trabajadores y al mismo
tiempo se realizard una
encuesta dirigida a los
usuarios internos
Instrumentos

La ficha de observacién
esta aplicada a la variable

marco comun de
evaluacion CAF.
encontrando  entre  sus
dimensiones,  planificar,
hacer, verificar y actuar;
entre  sus indicadores
encontramos la
planificacién la
implementacion : la
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Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

evaluacion y la difusién de

Disefio pretest-postest.

Campbell y Stanley (1978),
sostienen que:

Para este disefio se efectlia una
vista previa al estudio en general,
es decir realizamos en primera
instancia un diagndstico al grupo
experimental al cual
determinaremos como O1,
posteriormente si se aplica la
metodologia que se desee sobre la
variable al cual determinaremos
como X, finalmente se realiza ya el
estudio final evidenciando si es que
hubo o no cambios en relacion al
primer diagndstico y tras la
implementacién del programa de
estudio, para identificar este
proceso lo denominaremos
02.(p.140)

Poblacion

La presente investigacion al estar
inmersa en un mecanismo o
inferencial se ha determinado realizar
una contabilizacion de los cuatro
ultimos meses para poder determinar
la poblacidn. Por una regla simple
vamos a obtener el promedio de las
personas que asistieron.

N= 215+250+240+265/ 4
N=242.50

N= 243

Muestra

Se obtuvo para averiguar las
propiedades o caracteristicas de la
poblacién, en cuanto a que debe
guardar relacion directa con la
interaccidn entre el servidor y el
usuario.

Variables | Dimensiones resultados, asimismo
cuenta con doce preguntas
Planificar cerradas, con valoracion
1'SI” “NO”
Marco Hacer .

. |a encuesta es aplicada a la
comun de ) .
evaluacion Verificar /arlat_)le atencion al
CAF isuario, cu.enta con 5

dimensiones;  seguridad,
Actuar sonfiabilidad,  empatia,
sensibilidad y  tangibles,
Seguridad encontramos 11 preguntas
dirigidos a los usuarios
externos. Asi mismo la
yaloracion esta establecida
confiabilidad segun la escala de Likert.
Gestion de Ermoati
calidad mpatia
sensibilidad
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Zngq

n=

e2(N 1)+ Zﬁpq

n =150

Tangibles
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Instrumentos de recoleccion de datos

FICHA DE ANALISIS

“Implementacion del marco comtin de evaluacion (CAF) para mejorar la calidad en la

atencion del usuario en la red asistencial de salud, Moyobamba 2018”

: Valoracion
. Dimen .
Variable . Indicadores Preguntas
siones Si TNo
¢Fue informado de la evaluacion interna con
el uso del Marco Comun de Evaluacion -
Planificacion | CAF?
Planifi - —— r
car de la ¢Considera que la institucién cumple y esta en
y lineamiento con sus valores y principios?
evaluacion
¢Considera idoneo el personal que encabeza
el proceso de evaluacion?
Implementar | ¢Participo en la elaboracion de la evaluacion?
el CAF ¢Considera que el trabajo que realiza necesita
MARCO | Hacer ser evaluada constantemente?
COMUN “marco
DE . ¢ Observa necesario la aplicacion del Marco
comun de . - o
EVALU Comun de Evaluacion en la institucion?
ACION evaluacion”
CAF . . v
¢Ha sido supervisado en algin momento?
¢Ha completado con veracidad las
Verific Tabla de instrucciones requeridas en el Marco comdn
de Evaluacion CAF?
ar evaluacion
¢Informo todos los errores que considera
puede cometer en los procesos dentro de sus
funciones?
Difusion de | ¢Fue informado sobre la calidad de atencion
Actuar al usuario antes de la aplicacion del Marco
resultados | Coman de Evaluacion?
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¢En la actualidad, conoce el nivel de
satisfaccion de los usuarios de loa red
asistencial de salud?

¢En algiin momento un representante de la
institucion le informo el resultado de la
aplicacion del Marco Comun de Evaluacion?
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UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO

Escuela Profesional de Administracion de Empresas

CUESTIONARIO

Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, dar su opinién sobre la calidad en
la atencion al usuario, para el proyecto de investigacion titulado: “Implementacion del
marco comun de evaluacion (CAF) para mejorar la calidad en la atencién del usuario en
la red asistencial de salud, Moyobamba 2018”, por favor no escriba su nombre, es

anonimo y confidencial.

VALORACION
CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO NUNC/ A VECE| SIEMP}
1) ) ©)
DIMENSION SEGURIDAD
1 | ¢El personal de la red asistencial de salud te inspira confianza?
2 | ¢El personal de la red asistencial de salud evidencia tener los
Conocimientos necesarios para satisfacer sus necesidades?.
DIMENSION CONFIABILIDAD
3 | ¢El personal de la red asistencial de salud resuelve
Acertadamente sus necesidades?
4 | ¢El personal de la red asistencial de salud cumple con el
desarrollo de la actividad requerida?
DIMENSION EMPATIA
5 | ¢El personal de la red asistencial de salud lo atiende de forma
personal?
6 | ¢Considera que el personal de la red asistencial de salud
manifiesta preocupacion por atender sus necesidades?
7 | ¢El personal de la red asistencial de salud evidencia comprension
y buen trato en el proceso de sus labores?
DIMENSION SENSIBILIDAD
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8 | ¢El personal de la red asistencial de salud le brinda una
orientacion necesaria para saber los procedimientos que debe
tomar?

9 | ¢El personal de la red asistencial de salud evidencia deseo de
apoyar en lo que respecta a darle una solucién a su necesidad?

DIMENSION TANGIBLES

10 | ¢El personal de la red asistencial de salud cuenta con material
moderno (computadoras, impresoras, etc.) que faciliten y
agilicen los trdmites que necesita realizar?

11 | ¢La red asistencial de salud Cuenta con una infraestructura
(sillas, area de espera, etc) que le proporcionen comodidad?

43




Validacién de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: VALDEZ pEVILLY DAVID SONATA N
Institucion donde labora 1 _ AUV GUSTD  _SARZAZAR BewnD Y
Especialidad C CLENCIAS NATUVRALES v ECOLD 614

Instrumento de evaluacion : [ [CHU  DE  Awaciy s
Autor (s) del instrumento (s): KIVERA _ASTOUE [FeAns ERL k

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

= n ,;y:ﬁfr 3
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigiedades acorde con |os sujetos muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MARCO X

OBJETIVIDAD | coMUN DE EVALUACION CAF en todas sus dimensiones ¥

en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
ACTUALIDAD | jnherente a la variable: MARCO COMUN DE EVALUACION X
CAF

Los items del instrumento refiejan organicidad l6gica entre la
) definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION | MARCO COMUN DE EVALUACION CAF Pa
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y \
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable s
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, <

motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: MARCO o
COMUN DE EVALUACION CAF

i La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo 7
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

(Nof alido cuando se tiene un puntaje minimo de 41
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1. OPINION DE APLICABILIDAD

N

il KIQLIZLUUL

PROMEDIO DE VALORACION:

“Excelente”; sin

\ \
Moyobamba,.2 6 de N puiemhre e 2018




ﬁi UNIVERSIDAD CEsar VALLEsO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: VALDEZ REVILLAH DAVID SOVATAN

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

Autor (s) del instrumento (s):

CLARIDAD

MUY DEFICIENTE (1)

i L AREDN
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

AUGUSTs SRLAZAK BOoNMNDY

CLENCIAS NATURALES Y £C0L06E (M

CoesTLova 1O

@IYc @A CASLYLL [rAns €elk

ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD
EN LA ATENCION AL USUARIO en todas sus dimensiones
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién vy legal
inherente a la variable: CALIDAD EN LA ATENCION AL
USUARIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
CALIDAD EN LA ATENCION AL
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

USUARIO X

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable X

de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD EN
LA ATENCION AL USUARIO

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

responden al propésito de la investigacién, desarrollo iC

tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

: Tener en cuenta que

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

)'e)

del instrumento.

T

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1il. OPINION DE APLICABILIDAD

Z/’ﬂ (’J"(‘" (QbGC

L His
ando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

PROMEDIO DE VALORACION: l\{ :

6 |
Moyobamba, 26 de MNouw YVJL/&

de 2018
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: V3« v 163 PMH",\O (Yl OV

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

:_GMN\n Q@’zw\ %—J\Ul’\*@_&xb—&

A

C()c,y z'/o,Ao//D

—
Autor (s) del instrumento (s): 'Quﬂm (flew /yav\‘y Ci .Z(”

1l. ASPECTOS DE VALIDACION

™= %

CLARIDAD

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

IR R S L
Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: CALIDAD
EN LA ATENCION AL USUARIO en todas sus dimensiones ’(
en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: CALIDAD EN LA ATENCION AL A
USUARIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO de manera que
permiten hacer inferencias en funcién a las hipétesis, )<
problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. 3(

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable o
de estudio.

CONSISTENCIA

La informaciéon que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, )<
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD EN
LA ATENCION AL USUARIO X

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo 7(
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA
= % E‘% e

del instrumento.

i T 5 T el 5
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa 7(

ZHRIRI =

i TOTAL: ST

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

I1l. OPINION DE APLICABILIDAD
<

// 5 valﬂ méé

7

PROMEDIO DE VALORACION: m

Moyobamba, 23 de Ireaibne

Mz Ezequiel Berros Burgo
Lic. Mg, Exequiel

de 2018
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
1.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Bttty Banog  Ceeycue]
Institucion donde labora { 6°\°\‘f'm, Q(%S’e& ML‘ﬂ
Especialidad : AM&Q;&L‘ ¥

Instrumento de evaluacion : C',(\m e }d V\plr

Autor (s) del instrumento (s): Rivere. Cos G (C/&WS é/u’(

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigiiedades acorde con los sujetos muestrales. X

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MARCO

OBJETIVIDAD | coMUN DE EVALUACION CAF en todas sus dimensiones Vo

en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal

ACTUALIDAD | jiherente a la variable: MARCO COMUN DE EVALUACION K

CAF

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

) definicién operacional y conceptual respecto a la variable:

ORGANIZACION | MARCO COMUN DE EVALUACION CAF X

de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. (

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable &
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, S

motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: MARCO X
COMUN DE EVALUACION CAF

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo X
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. A
T R e e

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IIl. OPINION DE APLICABILIDAD
£n_oplicoble

PROMEDIO DE VALORACION:
Moyobamba, 273 de_As~nbye  de2018
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: ‘¥ asaunauw &P Q‘MS‘L@
Institucion donde labora T2 " b O 51 - Dionisio Ocompo C"\.afw/‘@z

Especialidad W s‘o? a3 Eqo Lro Loe
Instrumento de evaluacion Cuc/) 1Pno /s 0

Autor (s) del instrumento (s): (jeeva Go7 e froas Evl b

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

I i Bk o e Tals]
Los |tems estan redactados con Ienguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigiedades acorde con los sujetos muestrales. v

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: MARCO

OBJETIVIDAD | coMUN DE EVALUACION CAF en todas sus dimensiones 'S

en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

i - T

conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
ACTUALIDAD | jerente a la variable: MARCO COMUN DE EVALUACION X
CAF

Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION | MARCO COMUN DE EVALUACION CAF e
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SURDIENGIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable \
de estudio.
La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA | instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad, )2

motivo de la investigacion.

Los ftems del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: MARCO I

COMUN DE EVALUACION CAF
s La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo %
tecnoldgico e innovacién.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa .
PERTINENCAA del instrumento. r‘" ‘ X

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es véhdo cuando se llene un puntaje mlnlmo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

4({ S 0;‘) k('L‘LZ /5

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, VXde /' lovren [’l de 2018




ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Instituciéon donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s):

Qwhla Woralss Forouaulz
I-E- 00519 - Hienisto OCG!MDU Q\funcz
Histonag 6wax—gf o
F\o\&a AV\O—L(\t
Rivare C’cxy?u,e. fous En/'e

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

CLARIDAD

EXCELENTE (5)

Los ltems estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable: CALIDAD |
EN LA ATENCION AL USUARIO en todas sus dimensiones

en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacién y legal X
inherente a la variable: CALIDAD EN LA ATENCION AL
USUARIO

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad Iégica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
CALIDAD EN LA ATENCION AL USUARIO
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. /°

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relaciéon con los
indicadores de cada dimension de la variable: CALIDAD EN %
LA ATENCION AL USUARIO

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito dé& la investigacion, desarrolio X
tecnoldgico e innovacién.

PERTINENCIA

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es valldo cuando se tlene un puntaje mlnlmo de 41 “Excelente”; sin

| del mstrumento ) _ ; >

La redaccién de los items concuerda con la escala valorativa

e W

14l

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

[5 ap\'@éc

PROMEDIO DE VALORACION: /
)

Moyobamba, < J de_ Moviembrt 4o 2018

.Dllc(.'l'l OMINISTRATIVO
CM 1001141399
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Constancia de autorizacion de ejecucién de investigacion.

N
SALUD PARA MAS PERUANOS

Moyobamba, 26 de Noviembre del 2018

CARTA N° 0249- CAJA - FACT— HIM - RAM — ESSALUD — 2018

SENOR:
FRANS ERIK RIVERA CASIQUE

ASUNTO: RESPUESTA A SOLICITUD

REF. : CARTA N° 003-FERC-2018

Es grato dirigieme a usted para comunicarle lo siguiente: en
relacion a la solicitud presentada por su persona para la ejecucion del proyecto
titulado “Implementacién del marco comiin de evaluacién CAF para mejorar la calidad
en la atencion al usuario de la red asistencial de salud Moyobamba, 2018, dentro de
nuestra institucion, ha sido aprobada para que prosiga con el estudio necesario
con la finalidad de contribuir a su desarrollo académico.

Es todo lo que informo para los fines que usted crea conveniente.

Atentamente. \

............ -

2 Ninnk
David Ollietoqu SLronig
CAJA FAGTURAGION
HOSPITAL ALTO MAYO
RED ASISTENCIAL MO




Acta de aprobacion de originalidad de tesis

UNIVERSIDAD  DETESIS - Fecha : 10062019

ﬁ UCV | acraoe APROBACION DE ORIGINALIDAD | yonss | [0¢FPFR0202 }

CEsaR Vaiteso Pégina : 1de1

Yo, Tony Venancio Pereyra Gonzales, docente de o Facultad Ciencias
Empresariales y Escuelg Profesional Administracion de la Universidad César Vallejo
filial Moyobamba, revisor {a) de la tesis titulada G

“Implementacién del marco comdn de evaluacién (CAF) para mejorar la calida
en la atencién del usuario en la red asistencial de salud, Moyobambq 2018", de
(de la) estudiante Frans Erik Rivera Casique, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 16% verificable en el reporte de originalidad del progroma

Turnitin.

Elfla suscrito {a) analizé dicho reporie y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis
cumple con todas las normas para efuso de citas y ref_é;enci,cs establecidas por la

Universidad César Vallejo.

‘Moyobamba, 13 de enero del 2020

Vi

RS R R e

Tony Venancio Pereyra Gonzales
DNI: 05390926

—

Vicerrectorado de Investigacién/ DEVAC /Responsable del Bectore dai

SGC i

tevisé

NOTA: Cualquier documento impreso diferente dei originai, y cualquier br;hivu electrénico gue se encuentren fuera del Campus
Virtual Trilce serdn considerados como COPIA NO CONTROLADA.
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Captura de Pantalla del Turnitin

#) Feedback Studio - Mosilla Firefox
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

atencion del

nplementacion del Earco comtn de evaluacion (CAF) para mejorar la calidad en la_

suario en la red asistencial de salud, Moyobamba 2018

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE:
Licenciado en administracion,

AUTOR:
Frans Erik Rivera Casique (ORCID: 0000-0001-6191-5704)

ESESDR:
Mg. Tony Venancio Pereyra Gonzales (ORCID: 0000-0003-3833-2126)

Pagina: 1de 30 Numero de palabras: 7545
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Autorizacion de publicacion de tesis al repositorio

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv

: FO8-PP-PR-02.02

Versién : 10

Fecha : 10-06-2019
:ldel

CESAR VALLEJO

Yo Frans Erik Rivera Casique, identificado con DNI N.° 72631503, egresado de Ia
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad César Vallejo, autorizo ( x )
- No autorizo { ) Ia divulgacion y comunicacién publica de mi trabajo de
investigacion titulado “Implementacién del marco comun de evaluacién (CAF)
para mejorar la calidad en la atencién del usuario en lq red asistencial de salud,
Moyobamba  2018”; en el Repositorio  Institucional de’ o UV
(htfp://reposiforio.ucv.edu.pe/), seguin o estipulado en el Decreto Legislativo 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33

Fundamentacién en caso de no autorizacién:

DNI: 72631503
FECHA: 08 de Julio de 2019

Di and Representante de la Direccidn 7
Elaboré etlonoe Revisé | Vicemectorado de Investigacién | Aprobé Rectorado
y Calidad

Investigacién
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Caratula de la tesis visada

UNIVERSIDAD C'E’SABI*VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL

VISTO BUENO QUE OTORGA EL
ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:

Mg. Clavo Zumba Icela Baneza

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:
Rivera Casique Frans Erik

INFORME TiTULADO:

“Implementacion del marco comtin de evaluacién (CAF) para mejorar la calidad en la
atencion del usuario en Ia red asistencial de salud, Moyobamba 201 8”

PARA OBTENER EL TITULO DE:

Licenciado en Administracion

SUSTENTADO EN FECHA: 09 de Julio de 2019
NOTA O MENCION: 12
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