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Resumen

El presente estudio titulado “Factores y calidad del proceso de atencion en usuarios
con enfermedades no trasmisibles en el centro de salud huanchaco, 2021”, el cual
tuvo como objetivo planteado, determinar los factores que se relacionan con la
calidad de los procesos de atencion en los usuarios, en el periodo de octubre -
noviembre; este estudio fue transversal y correlacional, la cual estuvo formada por

una muestra de 175 usuarios.

Para esta investigacion se hizo uso de dos encuestas como instrumento por
variable, aplicadas de manera presencial a los usuarios. Una vez realizada las
encuestas, se procedié al analisis estadistico de los resultados, donde se observé
gue el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman entre Calidad del proceso de
atencion y dimension trato al paciente es 0.436, y tiempo de espera es 0.307,
correlacion positiva con Sig. Bilateral= 0.000 (p-valor<0.05); existiendo correlacion
estadisticamente significativa entre Calidad del proceso de atencién y dimension
trato al paciente y tiempo de espera, porque el nivel de significancia fue menor a
0.05.

Palabras claves: factores, proceso, atencion.
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Abstract

The present study entitled "Factors and quality of the care process in users with
non-communicable diseases in the Huanchaco health center, 2021", which had as
its objective, to determine the factors that are related to the quality of the care
processes in users, in the period from October to November; This study was cross-

sectional and correlational, which consisted of a sample of 175 users.

For this research, two surveys were used as an instrument per variable, applied in
person to users. Once the surveys had been carried out, we proceeded to the
statistical analysis of the results, where it was observed that the Spearman Rho
correlation coefficient between Quality of the care process and the patient treatment
dimension is 0.436, and waiting time is 0.307, positive correlation with Sig. Bilateral
= 0.000 (p-value <0.05); there is a statistically significant correlation between the
quality of the care process and the patient treatment dimension and waiting time,

because the level of significance was less than 0.05.

Keywords: factors, process, attention.
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I. INTRODUCCION

La salud es un derecho de todo ser humano y dicho concepto viene siendo
modificado a lo largo del tiempo, segun la OMS, lo ha definido como el estado de
completo bienestar, tanto fisico, como mental y social, es la ausencia de
enfermedades. Existen diferentes determinantes del buen estado de salud,
abarcando diferentes factores como: biolégicos, conductuales, sociales, laborales
y econémicos. Es por ello por lo que los servicios de salud, en respuesta a ello,
buscan ofrecer servicios de calidad organizados y especializados, que permitan la
prevencion de la enfermedad y restaurar la salud. (de la Guardia Gutiérrez Mario,

Ruvalcaba Ledezma Jesus; 2019)

Es asi como para el cuidado de la salud, implica tener en cuenta a aquellos
aspectos tanto fisioldgicos, como afectivos, es por ello por lo que el profesional de
salud debe de mostrar una buena praxis, empatia, humanismo, pero sobre todo
compromiso con la salud de los usuarios, para ello debe cuidar de ellos, el tener
interés acerca de su problema de salud, lo que lo aqueja y el sufrimiento que esto
le ocasiona. Es por ello por lo que el profesional debe de saber llegar al usuario,
contar con valores y conocimientos los cuales estén a favor de la salud fisica y

emocional del usuario. (Palomino Navarro et all, 2018)

Como sabemos la calidad de atencion sanitaria en estos ultimos afios se ha venido
convirtiendo en un tema muy importante tanto a nivel mundial como nacional,
debido al aumento de usuarios que asisten a los servicios de salud. La calidad en
cuanto a los servicios ofrecidos en el sector salud, viene siendo un factor muy
importante y por el cual prestar mucha atencién, ya que depende del servicio
prestado en una institucion de salud, genera diversas percepciones por parte de los
usuarios. Es por ello por lo que la calidad de los servicios de salud influye de gran
manera en el cumplimiento de las expectativas por parte de los pacientes y de ello
depende la lealtad, como la recomendacion acerca del centro de salud en que sea
atendido. (Henao Nieto, Daniel et all, 2017)



Actualmente, los hospitales de todo el mundo, estan realizando tareas para la
satisfaccion completa, curativa y ademas realizando charlas preventivas a todas las
personas, para quienes deben contar con altos indices de calidad de servicio,
cumpliendo de esta manera con las expectativas de los pacientes, obteniendo asi
la satisfaccidbn en cuanto al servicio, valorada por los pacientes, quienes son
referidos de diferentes instituciones de salud, tales como clinicas, centros de salud,

hospitales, etc. (Fernandez, 2018)

Como ya se menciond, el tema de calidad de atencion viene siendo una de las
mayores preocupaciones, sobre todo para quienes son o0 tiene la gran
responsabilidad de quienes ofrecen atencion en los servicios de salud y es un
derecho para quienes requieren de estos servicios. Es por tal motivo, que el hombre
debe de contar con un buen sistema de salud, ya que es el bien mas preciado para
la humanidad, pues el carecer de éste, no solo es un problema para la persona,

sino también para la familia, la sociedad y el Estado. (Bazurto et al, 2019)

Segun la OMS (2006), la calidad de atencién en los servicios en salud es un tema
de gran importancia, ya que busca brindar u ofrecer el nivel de atencién deseado,
pero sabido es, que la calidad no es bien vista de la misma manera por todos, por
ende, el nivel de atencion de salud no es homogénea. Por tal motivo es que se
busca que la calidad de atencidn, en nuestros servicios de salud, sea mas eficiente
para los usuarios, ya que, si no se tiene todo ello, surgirian problemas, ya que
existen diferentes elementos que la constituyen, tales como: a) calidad para el
paciente, b) calidad administrativa (Institucional) y c) calidad profesional. Es por
ello, que se desea otorgar un servicio de calidad, la cual debe de responder a los
necesidades y exigencias de los de los pacientes, siendo de una manera eficiente,
respetuosa y con equidad, dando uso racional de aquellos bienes y recursos con
los que se cuente e incorporando la interculturalidad en la generacion de atencion,

las cuales con llevadas a cabo en el centro de salud. (Fernandez, 2018)

Por otro lado, la calidad de los procesos de atencion viene siendo un tema de
importancia, significativamente importante, la cual permite el cumplimiento de los
protocolos establecidos en las diferentes entidades publicas de salud. Aqui en
nuestro pais, uno de los puntos clave, es la calidad de los procesos de atencion, ya

gue todo ciudadano debe contar con ello, como un derecho ciudadano, ya que, si



el servicio ofrecido es de calidad, generara la satisfaccion del usuario. Pues sera el
usuario quien determine si el servicio de salud ofrece una alta calidad en los

procesos de atencién y si cumple con sus expectativas y si es eficiente. (Morales)

Por tal motivo es que existen muchos factores, que podrian perjudicar a una
institucion de salud y ser calificada de manera negativa o que no cumple con las
necesidades de los pacientes, en cuanto a la calidad de los procesos de salud,
estos serian algunos posibles factores como: largos tiempos de espera, tiempos de
consulta cortos, mal trato por parte del personal, el no brindar una buena
informacion en cuanto al proceso de atencién, poca eficiencia por parte del médico,
asi como el nulo efecto por parte del tratamientos brindado. Lamentablemente
estos factores vienen suscitandose tanto a nivel mundial como en nuestro pais,
aguejando la calidad de los procesos de atencion, lo cual genera cierta
disconformidad y descontento por parte de los pacientes que hacen uso de los

servicios de salud. (Astete Juarez, Yanet; 2017)

Es asi como en un estudio realizado en el 2017 en Colombia, en el hospital San
Juan de Dios de El Carmen de Viboral, mediante una encuesta a los usuarios, se
buscéd evaluar aquellas acciones que influyen en la calidad de la atencién, de
manera que permita la retroalimentacion del personal correspondiente a las
diferentes conductas que las promueven, estudio que fue tipo observacional,
analitico transversal, donde se obtuvo que el 81.9% dijo haber percibido una
capacitacion suficiente por parte del personal, el 61.9% refiere que los medios para
dar a conocer su informidad no son los suficientes, el 61% indico haber recibido
una explicacién adecuada sobre los procedimientos, dentro del 53.8% considerd
gue el uso del celular por parte del personal genera una disminucién en cuando
atencion recibida y el 22.9% confirmaron que la mala atencion, concluyéndose que
el personal competente busca mejoras para brindar una atencion de calidad en

dicho hospital. (Berrio Ocampo, Henry et al; 2017)

En el Peru, en el afio 2015, en el centro de atencion primaria en la provincia del
Callao, se realiz6 una encuesta realizada a 99 personas, donde se obtuvo que la
mayor parte fueron mujeres, quienes pasaron atencion por los diferentes
consultorios externos, se obtuvo que, dentro de los factores en la calidad de los

procesos de atencion, claridad de informacion brindada en el consultorio (46.5%),



buen trato (30.6%), seguridad (31.4%) y otros. Donde se concluyé que existe una
baja calidad de los procesos de atencion en salud, por ello es importante realizar
evaluaciones periddicas de tal manera se genere soluciones de mejora para el
establecimiento de salud. (Zafra-Tanaka, Jessica et al; 2015). De la misma manera
en el hospital Honorio Delgado Espinoza de la ciudad de Arequipa, se realiz6 una
encuesta, en la que la dimension mejor calificada fue el trato al paciente (82%),
velocidad de atencion (72%). (Astete Juarez, Yanet; 2017)

En la actualidad, muchas de las organizaciones de la salud, se encuentran en
cambios constantes, lo cual significa un proceso de adaptacién para el personal,
pues estos cambios muchas veces son tecnolégicos, sociales y econémicos, lo cual
implica que al contar con todo lo ya mencionado, permitir4 lograr los objetivos y
metas, para mas adelante, lo cual generara una gran satisfaccion a los usuarios,
pero para lograr todo ellos, es necesario el hacer uso de recursos, ya sea material
o humano, pues sera esto lo que permitird brindar un servicio con calidad, la cual
no sea solo percibida por los usuarios continuadores, sino también por aquellos
pacientes nuevos que acuden al servicio, que la atencion sea eficiente y cuando se

retiren hayan quedado satisfechos con el servicio ofrecido. (Enriquez, 2018)

Por la problematica antes mencionada, teniendo en cuenta la atencion ofrecida a
la poblacion de este distrito, brindando diferentes servicios, donde muchas veces
los usuarios no siempre reciben una atencion adecuada o dicha atencién no cumple
con sus expectativas, ante ello es que se considera de importancia de llevar a cabo
un estudio con la finalidad de encontrar aquellos factores o causas que generan el

no cumplimiento de las expectativas por parte de los usuarios.

La realizacion de esta investigacion se justifica por ser de relevancia, ya que aborda
una problematica real, donde esta investigacion responde a la necesidad de aportar
informacion sobre la calidad de los procesos de atencion y los factores encontrados
durante la atencion brindada, convirtiéendose asi en un aporte el cual incrementara
el conocimiento sobre el tema. La opinién por parte de los usuarios permitira tener
conocimiento sobre aquellos factores que no cumplan con las expectativas por

parte de los usuarios.



Por tal motivo es que esta investigacion responde a la necesidad de aportar
informacion sobre el cumplimiento de la calidad de los procesos de atencion y los
factores encontrados durante la atencion brindada, de esta manera se busca lo
siguiente, determinar los factores que se relacionan con la calidad de los procesos
de atencion en usuarios con enfermedades no transmisibles en el centro de salud
de Huanchaco, por lo tanto dicha atencién debe de responder a sus derechos, de
tal manera que el usuario, obtenga los servicios necesarios, teniendo solucion al
ser evaluados por el médico tratante, obteniendo el tratamiento, de acuerdo a su
problema de salud, pero mas alla de ello, evaluar la capacidad resolutiva del
personal de salud, también se busca obtener informacién si el centro de salud
otorga la calidad requerida durante los procesos de atencion ofrecida por parte de

su personal.

Por lo tanto, podemos decir que si existe relacion entre los factores con la calidad
de los procesos de atencidn en usuarios con enfermedades no trasmisibles en el
centro de salud de Huanchaco o si esta no existe. Lo cual permitira contribuir a
tener nuevas estrategias para afrontar los problemas encontrados en el camino a

la mejora continua durante los procesos de atencion.



Il. MARCO TEORICO

Segun Berrio (2017) en un estudio realizado en Colombia, se realiz6 una encuesta
a 280 personas, estudio de tipo observacional analitico transversal, la cual buscaba
identificar la calidad en cuanto a los procesos de atencion de dicho hospital, lo
descrito por los pacientes fue los siguiente: el 81.9% dijo haber percibido un buen
trato por parte del personal, el 61.9% refiere que los medios para dar a conocer su
informidad no son los suficientes, el 61% indic6 haber recibido una explicacion
adecuada sobre los procedimientos que se realizan, 22.9% confirmaron que la mala
atencion recibida fue por parte de los practicantes, llegando a la conclusion que lo
factores como el trato al paciente influyen en cuanto a la calidad del proceso de

atencion.

Un estudio realizado por Chiguala M. en el afio 2018, en el hospital nacional
Almanzor Aguinaga Asenjo en Chile, se realizd un cuestionario, dicho estudio fue
de tipo descriptivo, correlacional y andlisis factorial, el cual tuvo como objetivo
analizar los factores que determinan la satisfaccion del paciente en consulta
externa, encontrandose como factores frecuentes: el tiempo de espera, atencion al

paciente, admisién del paciente y la atencién propia en el consultorio.

Por otro lado, segun Morales en un estudio realizado en el centro de salud de Villa
Candelara (Espafia), el cual tuvo como finalidad encontrar aquellas causas que
influyen en la percepcion de la atencion, donde se realizaron unas encuestas,
encontrdndose que dentro de las causas que perjudican la calidad de los procesos
de atencién son: el 64% se quejo por el tiempo de espera largo, pues este superaba
los 30 minutos, asi mismo un 58% se quejaba por falta de comodidades, en un 51%
tuvo una mala experiencia al momento del fichaje, atencion dada por enfermeria.
Es asi, como en cuanto a la percepcién de los procesos de calidad, se tuvo un 68%,
un 73% cumplié con sus expectativas en cuanto al el trato y con el servicio percibido
durante su atencioén. se concluyd que deben existir mejoras en cuanto al tiempo de

espera para una mejor atencion en los servicios brindados en dicho centro de salud.

Segun Messarina (2016), menciona que para que un paciente quede satisfecho con

la atencion recibida es porque esta viene a ser la comparacion cognoscitiva o



racional, ya que viene a ser el resultado de la comparacién entre el comportamiento
del servicio y las expectativas por parte del usuario, pero que debido a los diferentes
factores ya sea como cultural, necesidades personales, valores morales y la
organizacion, es lo que condiciona a que la satisfaccion es distinta para cada
persona. Por tal motivo es que el servicio sanitario, tiene la necesidad de mejorar,
ahora se cuenta con acceso a la tecnologia y equipos, los cuales permiten saber o
conocer mas a fondo sobre las diferentes patologia o enfermedades. Es por ello
por lo que las organizaciones y establecimientos de salud, se encuentran en
constante promocién de los servicios de salud y ofreciendo la asistencia correcta,
lo que permitird mejorar y cumplir con las expectativas por parte de los usuarios

con relacion a la atencion que ofrecen el area de salud.

En un estudio realizado en un Hospital de Vitarte, durante la pandemia de COVID-
19, la cual fue una enfermedad intempestiva que arrasd con una gran poblacion a
nivel mundial, en dicho estudio, los usuarios manifestaron su fastidio en cuanto al
tiempo de espera hasta su atencion en triaje, sumado a ello, los usuarios sefialaron
gue no recibian la informaciéon verbal adecuada, no les explicaban, asi mismo
tuvieron quejas en cuanto al tiempo de espera hasta ser atendidos en por el médico
de turno. (Mendez Malpartida, Luz et all; 2020)

En otro estudio realizado por Castafieda (2016), en el Instituto Nacional del Nifo,
en la capital de nuestro pais, se evalud la calidad de los procesos de atencién, en
este trabajo de investigacion, se contd con una muestra de 70 usuarios, donde se
obtuvo una atencion regular con un 37% y una atencion inadecuada con un 31.4%,

de tal manera que se llega a la conclusion de que el proceso de atencion fue regular.

Segun Gomez (2016), realizé un estudio en un centro de Salud del distrito de San
Juan de Lurigancho, en su trabajo realizado a 1200 usuarios, estudio que fue no
experimental, descriptivo, transversal y correlacional, tuvo como finalidad evaluar
la calidad de los procesos de atencion, obteniéndose asi un 37% como atencion
regular y un 31.4% como atencion inadecuada, calificando que la calidad del
proceso de atencion fue regular en dicho centro de salud, tal como lo obtenido en
el estudio de Castafieda en el 2016, asi mismo en cuanto al tiempo de espera se

obtuvo un 52.9% como regular, adecuado 46.4% e inadecuado un 0.7%.



concluyéndose que existe una relacion significativa entre el cumplimiento del

proceso de atencion y la percepcion de la espera.

A nivel nacional, en una evaluacion realizada en el Centro de Salud “Characato” en
la ciudad de Arequipa en el afio 2018, se obtuvo una total insatisfaccion por parte
de los usuarios, pues se encontraron varios factores, los cuales influyen de manera
importante en la calidad de los procesos de atencién, dentro de los factores
tenemos, el trato inadecuado por parte de los médicos del centro de salud, ya que
en ciertas oportunidades se ha percibido la falta de respeto a los usuarios, otro
factor son los equipos médicos, ya que son muy antiguos, poca comunicacién por
parte de los médicos con los pacientes o familiares cercanos, lo cual es importante
para comunicar acerca del estado del paciente, el explicarles acerca de la
enfermedad de los pacientes y el procedimiento a seguir, muchas veces la farmacia
no se encuentra abastecida, no se encuentran los medicamentos recomendados
por parte de los médicos de dicho centro, la sefializacion, para guiar a los pacientes,
no se encuentran bien instaladas, los servicios higiénicos para los pacientes no
estan aseados y como ultimo factor, tenemos que la atencion a los pacientes, no

se realizan en el horario establecido. (Fernandez, 2018)

En el caso del estudio realizado por Zafra Jessica (2015), realizd un estudio
mediante una encuesta, realizada a 99 personas, en el centro de salud de atencion
de primer nivel en el Callao, dentro de la poblacién encuestada, se observé que la
mayor parte fueron mujeres, continuadoras y contaban con el seguro Integral en
Salud (SIS), quienes pasaron atencion con meédicos, obstetras, enfermeros,
odontodlogos y psicologos, pues se obtuvo que, dentro de los factores en la calidad
de los procesos de atencion, fueron capacidad de respuesta (46.5%), buen trato
(30.6%), seguridad (31.4%) y otros. Se concluy6 que existe una baja calidad de los
posesos de atencion en salud y viene siendo uno de los mayores obstaculos para
enfrentar como problema sanitario y lograr el éxito de ello. Por lo que se considera
de vital importancia, realizar evaluaciones periddicas y con respecto a lo obtenido,
generar soluciones de mejora para el establecimiento de salud.

Segun Henao Daniel en el afio 2018, dentro de un estudio realizado en Lima, se
encontré que del 92% de los usuarios no existi6 buena comunicacion entre el
médico y paciente, por otro lado, de un 89.3% dijo que la atencién cumplié con sus

8



expectativas. En el trabajo realizado en aquel afio, se observo que fueron cumplidas
Sus expectativas por parte de los usuarios en su consulta que la atencion percibida

de los procesos de atencion entre médico y paciente.

En el hospital Honorio Delgado Espinoza de la ciudad de Arequipa, se realizé una
encuesta, en la que la dimensidon mejor calificada fue el trato al paciente (82%),

velocidad de atencién (72%). (Astete Juarez, Yanet; 2017)

En un estudio realizado por Vega en el afio 2016, en el hospital | EOmundo Escomel
de la ciudad de Arequipa, en un muestra de 107 pacientes, estudio explicativo,
relacional, el cual tuvo como finalidad determinar la relacion entre caracteristicas
sociodemograficas con la satisfaccion de calidad del proceso de atencion, se
encontré como factores tanto sociales como demograficos encontrados dentro de
los usuarios, se tiene que el 62.6% tienen estudios superiores, el 63% dicen ser
convivientes, 29% dicen ser amas de casa o tener trabajo independiente, en cuanto
a la calidad de los procesos de atencion, un 51% la calidad de los procesos de
atenciéon cumpli6 medianamente sus expectativas, concluyendo que si existe
relaciéon significativa entre el nivel de satisfaccion y los factores sociodemograficos

de edad y procedencia.

El sinbnimo de calidad, hace muchos afios, era sin6nimo de perfeccion, hacia los
afnos 2150 anos antes de Cristo, el “Codigo de HAMMURABI” (Rey de Babilonia
1947 — 1905 a.C), cualquier constructor encargado de levantar una casa y si esta
sufria algtn derrumbe y llegue a matar a alguien, se le asignaba la pena de muerte.
Por parte de los fenicios, a quienes ofrecian productos de mala calidad, les
amputaban las manos. Es asi como en el siglo XllII, surgié una escuela donde habia
aprendices y eran los artesanos europeos, quienes ensefiaban y se encargaban de
verificar los productos ensefiados y al ver la calidad de cada uno de los trabajos,

los hacian sentir orgullosos. (Chavez y Molina, 2015)

Para el cuidado de la salud, implica tener en cuenta a aquellos aspectos tanto
fisiologicos, como afectivos, es por ello por lo que el profesional de salud debe de
mostrar una buena praxis, empatia, humanismo, pero sobre todo compromiso con
la salud de los usuarios, para ello debe cuidar de ellos, el tener interés acerca de
su problema de salud, lo que lo aqueja y el sufrimiento que esto le ocasiona. Es por



ello por lo que el profesional debe de saber llegar al usuario, contar con valores y
conocimientos los cuales estén a favor de la salud fisica y emocional del usuario.

(Palomino Navarro et all, 2018)

Como ya se menciond, el tema de calidad de atencion viene siendo una de las
mayores preocupaciones, sobre todo para quienes son o0 tiene la gran
responsabilidad de quienes ofrecen la atencién en los servicios de salud y derecho
para quienes necesiten de estos servicios. Es por tal motivo, que el hombre debe
de contar con un buen sistema de salud, ya que es el bien mas preciado para la
humanidad, pues el carecer de éste, no solo es un problema para la persona, sino

también para la familia, la sociedad y el Estado. (Bazurto et al, 2019).

La necesidad por parte de los usuarios de recibir una atencion de calidad es parte
de la vida cotidiana, para ello se debe de evaluar la perspectiva en cuanto a la
atencion obtenida por parte de los pacientes, la satisfaccion que ésta le genere, asi
mismo el personal de salud, debe de brindar una buena informacion, asi como
atencion, las cuales cumplan las necesidades de los usuarios. Es por ello por lo
gue es necesario evaluar de manera continua los estandares de calidad, de tal
manera que garanticen una atencion de calidad a los usuarios, pero sobre todo

genere una mayor demanda de estos servicios. (Lalama Bajafia, Johnny; 2017)

Lo normado por el MINSA, por medio de la Direccién de Calidad en Salud, vio la
necesidad de involucrar a aquellas instituciones que realizan labores, prestadoras
de los servicios de salud, con el objetivo de lograr una mejor organizacion, mejor
calidad, cumplimiento de los procesos de atencion, de tal manera que genere la
satisfaccion en los usuarios. Para las personas, la salud es una necesidad, con
forme el ser humano va envejeciendo, requiere de mayor y mejor cuidado, ya que
muchas de estas personas padecen de enfermedades crénicas lamentablemente
degenerativas, es por ello por lo que, en vista de casos como estos y otros, es que
el sistema de salud se encuentra en una mejora continua. (Tinaco Begazo, Miguel,
2016)

Actualmente, los hospitales de todo el mundo estan realizando tareas para la
satisfaccion completa, curativa y ademas realizando charlas preventivas a todas las
personas, para quienes deben contar con un gran indice de calidad de servicio,
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para cumplir con las expectativas de los pacientes, obteniendo asi la satisfaccion
en cuanto al servicio, valorada por los pacientes, quienes son referidos de
diferentes instituciones de salud, tales como clinicas, centros de salud, hospitales,
etc. (Fernandez, 2018)

En las diferentes instituciones, pero sobre todo en los servicios que ofrecen
atencion de salud, con el pasar del tiempo, han surgido una serie de factores, las
cuales, no da como resultado una atencion adecuada, la cual es percibida por los
usuarios, asi tenemos el “tiempo de espera”, este factor muchas veces no es el
adecuado y es por ello, por la que los usuarios tienen quejas en cuanto a los
servicios ofrecidos en una institucion de salud. Es de esta manera que dicho factor
afecta la relacion médico-paciente, da lugar a la insatisfaccion, a la vez genera un

desequilibrio de oferta-demanda. (Pedro Mendoza, Alejandro; 2019)

Una actualizacidn sistematica del personal de salud, quienes estan vinculados con
los problemas que impiden brindar una adecuada calidad de los procesos de
atencién viene a ser un papel importante, es por ellos que resulta importante el
llevar a cabo algunos cambios en relacién con la atencién en pacientes con
enfermedades no transmisibles, revirtiendo estos problemas ofreciendo un mejor
desempeiio por parte del personal, asi mismo llevar a cabo el perfeccionamiento

de los sistemas de control. (Rodriguez Gabalda, Diana et al)

Uno de los problemas comunes a nivel del sistema de salud es la calidad de
atencioén, segun los procesos de atencion, no solo en nuestro pais, sino también a
nivel mundial, es por ello que se ha visto en la necesidad de mejorar la atencién de
salud, lo cual ha llevado a la motivacion del desarrollo de muchas experiencia y
practicas relacionadas con la investigacion sobre calidad, pues el monitoreo de
esta, ha sido y sigue siendo motivo de vigilancia, preocupacion, lo cual ha

significado un estilo de trabajo continuo y permanente. (Chavez y Molina, 2015)

Uno de los enfoques mas amplios, en salud, es evaluar la calidad de sus servicios,
para ello se supone que al contar con buenas estructuras de salud, aumentan la
oferta de buenos procesos en cuanto a la atencion de los usuarios, para ellos las
instituciones de salud, deben de contar con recursos materiales, estructura

organizativa, pero sobre todo recurso humano, altamente capacitado, que permita

11



y ofrezca una buena atencion de salud, de tal manera que permita dar solucion a
sus problemas y con ellos permita recuperar e estado de salud que el usuario

necesita. (Organizacion Panamericana de la Salud, 2018)

Por otro lado, la calidad de los procesos de atencién viene siendo un tema de
importancia, cada vez mas relevante, ya sea para la formulacion y evaluacion de
los protocolos establecidos en las diferentes entidades publicas de salud. Aqui en
nuestro pais, uno de los puntos clave, es la calidad de los procesos de atencion, ya
gue todo ciudadano debe contar con ello, como un derecho ciudadano, ya que, si
el servicio ofrecido es de calidad, generara la satisfaccion del usuario. Pues seré el
usuario quien determine si el servicio de salud ofrece una alta calidad en los

procesos de atencion y si cumple con sus expectativas y si es eficiente. (Morales)

La atencién realiza por el médico al paciente, debe de ofrecer una solucion al
problema que lo aqueja, dicha atencion debe de cumplir con las expectativas del
usuario, pues ello determinara la calidad de los procesos de atencién. Es por ello
por lo que los indicadores de la calidad del proceso de atencién ocupan un lugar
importante en las evaluaciones de calidad, pues éste es un proceso complejo donde
interactlan tanto el paciente como el equipo de salud, a ello le sumamos la
tecnologia que utilice, el cual también debe de jugar un papel importante. (Chavez
y Molina, 2015)

Segun Gilmore y de Mora, expresan los siguiente, que la atencion médica, durante
los procesos de atencion, suele haber ciertas variaciones, pues es con los
indicadores con los que se trata de identificar a qué se deben aquellas variaciones
durante los procesos de atencion. Existe una contradiccion dialéctica entre los
indicadores de proceso y los resultados, pues se dice que el proceso pierde sentido
si su calidad no refleja resultados, por otro lado, se sefiala que muchos de los
resultados dependen de los factores, ya sea como las caracteristicas de los
pacientes, los cuales no tienen que ver con la calidad del proceso. (Chavez y
Molina, 2015)

La calidad de los servicios es un tema fundamental, porque para lograr una mejor
cobertura de salud, pero sobre todo que esta sea efectiva y que permita cumplir
con los objetivos de desarrollo relacionados con la salud. El éxito de este dependera
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de que el personal pueda brindar y tenga la capacidad de proporcionar servicios de
atencion de calidad a los usuarios, de esta manera cumple con las necesidades de
ellos. (Caceda Gabancho Kelly, 2019)

Esta dimensién, como es la calidad de los procesos de atencion, viene siendo cada
vez mas relevante, tanto para la formulacion, como para la evaluacion de politicas
sociales a escala mundial y en particular en politicas publicas de salud. En nuestro
pais la calidad en los procesos de atencion en salud es un derecho fundamental
del ciudadano, pues es este el eje central de la atencion, la cual puede o no generar
satisfaccion en los usuarios. Pues son los usuarios, quienes hacen uso de la
prestacion de servicios de salud, son ellos quienes perciben si la atencion recibida
es de calidad, si obtiene una atencién oportuna, pero sobre todo eficiente, ya que,
si el problema que los aqueja es solucionado, pues se estaria cumpliendo con las
expectativas de los usuarios, quedando asi satisfechos con la atencién y seran

guienes determinen la excelencia de una organizacion. (Morales)

Un factor es algo que influye en algo, de esta manera, los factores son los diferentes
aspectos que intervienen, determinan o influyen para que una cosa sea concreta.
(Factores que desencadenan el estrés y sus consecuencias en el desempefio

laboral en emergencia, 2016).

La calidad consiste en obtener el mayor beneficio de salud posible al menos costo,
por lo que el seguimiento de la atencion requiere de dos funciones: verificacion de
efectividad y eficiencia. La eficacia se termina al juzgar si la atencion proporcioné
el mayor beneficio posible en la actualidad. Se logra la maxima efectividad cuando

se brinda la mejor y mas util atencion y se evitan todos los cuidados dafiinos.

Como segunda funcion, tenemos que la eficiencia expresa la relacion entre los
resultados de un programa de una actividad de salud y su costo, dependera de los
costos de la atencion y de los médicos que se encuentren habilitados para
seleccionar sus programas y realizar procedimientos de cuidado.

La oferta de calidad en cuanto a la atencidon dada en los diferentes procesos y
servicios en una institucion de salud tiene como objetivo el garantizar a la poblacion,
el contar con una adecuada atencion, el ofrecer solucion al problema que padece,

el cual sera posible con un buen diagnéstico, para lo cual se debe de contar con
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personal que se encuentre capacitado para ello. para esto, una buena atencion
debe de contar con un conjunto de procesos, pasos y sobre todo cuidados, los
cuales deben brindar al usuario de manera adecuada y efectiva, siendo asi posible
el cumplir con las necesidades y lograr la satisfaccion de los usuarios. (Rodriguez
Villacis, Diomedes; 2020)

Las expectativas de los usuarios son cubiertas, cuando el servicio obtenido es de
satisfactorio para ellos, pero en cada usuario es percibido de manera diferente,
pues la calidad depende de la interaccion que tiene el paciente con el personal de
salud, lo cual depende del tiempo de espera, el buen trato, la privacidad de la
atencion, pero sobre todo si el servicio ayuda con la solucion a su problema.

(Paripancca Herrera Evelyn, 2019)

“Como sabemos, existen muchas causas, las que influyen e impiden ofrecer o
brindar un buen servicio en cuanto a la calidad de los procesos de atencion, los
cuales son percibidos por los pacientes, siendo una gran deficiencia muchas veces
el clima organizacional, de todos modos, lo positivo de algunas encuestas
realizadas, se ha obtenido que, si existe buen trato, capacidad de respuesta,
seguridad, por parte del personal a los usuarios de los servicios de salud.”
(Gonzalez et al, 2015)
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[ll. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

- Es basica, ya que se lleva a cabo sin fines practicos inmediatos, sino con
el propésito de incrementar el conocimiento de los principios fundamentales
de la naturaleza o de la realidad, sin contrarrestar ninglin aspecto practico,
estudia la realidad tal y como se encuentra, sin aplicar ningun estimulo para
cambiarla. (Bibliotecas Duoc UC — 2018)

Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion fue transversal y correlacional

- Trasversal: los disefios transversales, se define como el disefio de una
investigacion observacional, individual, que mide una o mas caracteristicas
o enfermedades (variables), en un momento dado; la informacion se
recolecta en el presente y en ocasiones a partir de caracteristicas pasadas
o de conductas o experiencias de los individuos. (Sanchez Hernandez,
Virginia)

- Correlacional: los disefios correlacionales pueden limitarse a establecer
relaciones entre variables sin precisar sentido de causalidad. (Hernandez
Sampieri, R & Mendoza, C — 2018)

- El diagrama representativo de este disefio es el siguiente:

Doénde:
O4  M=Muestra
O1 = Variable 1: Factores
/ ‘ 02 = Variable 2: Calidad de los
M r procesos de atencion
r = Relacion de las variables de estudio
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3.2. Variable y Operacionalizacion de las variables

e Variable 1: Factores relacionados con calidad de procesos de atencion:
Dimensiones:
. Trato al paciente
. Tiempos de espera

e Variable 2: Calidad de los procesos de atencion:
Dimensiones:
. Trigje
. Admisién

. Consultorio médico

Ambas variables se operacionalizaron y estan alojadas en los anexos. (ANEXO N°
4)

3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacion:

La poblacién considerada y la cual sera objeto de estudio, vienen a ser
aguellos usuarios con enfermedades no transmisibles que son atendidos
en el centro de salud de Huanchaco, ya sean usuarios urbanos y rurales
gue pertenezcan a dicho distrito, quienes estuvieran en pleno uso de sus
facultades mentales y los cuales asisten y son atendidos en el centro de
salud de Huanchaco, considerando a aquellos usuarios entre hombres y

mujeres, sean pacientes nuevos o continuadores.
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Criterios de selecciéon
- Criterios de inclusion:

Usuarios con enfermedades no transmisibles que se encuentren

asegurados y no asegurados.

. Usuarios que deseen participar voluntariamente.

- Criterios de exclusion:

. Usuarios que no deseen patrticipar

Muestra:

La muestra estuvo compuesta por 175 usuarios atendidos en el centro de
salud de huanchaco y fue hallada a través de la formula para poblaciones

finitas, el muestreo fue probabilistico especificamente al azar simple.

Férmula: Poblacion finita

3 NxZixpxq
n_ez*(N—1)+Zo2<*p*q

n=Tamafio de muestra buscado
N= Tamafio de Poblacién
Z=Pardmetro estadistico que depende del nivel de confianza
E= Error de estimacion maximo aceptado
p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g=(1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Muestreo:

Es de tipo Probabilistico, ya que en la investigacién se considero el tipo de
muestreo probabilisticos aleatorio simple, ya que cada paciente con
enfermedad no transmisible que llegaba a consulta era atendido en

consultorio externo y pudo formar parte de la investigacion.
Unidad de anélisis:

Usuarios con enfermedades no transmisibles, los cuales recurren al centro

de salud e Huanchaco para poder ser atendidos.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica:

Para este trabajo, se utilizdé dos cuestionarios (Anexo N°1) , los cuales me
permitieron recolectar informacion en la base de datos, para ello se empleo
un cuestionario por cada una de las variables, donde dichos instrumentos
fueron aplicados a los usuarios de manera directa e individual y andnima,
siempre y cuando el paciente acepte participar de esta investigacion, para
la seleccion de los usuarios se tuvo en cuenta los criterios de inclusion y
exclusién, estos cuestionarios permitieron la recaudacion de informacion
por parte de los usuarios con enfermedades no transmisibles, quienes
asistieron al centro de salud de Huanchaco y fueron atendidos en el

consultorio externo de dicha institucion.

Instrumentos:

Para la recoleccion de datos se hizo uso de dos cuestionarios, los cuales
fueron usados en este trabajo de investigacion titulado “Factores y calidad
del proceso de atencion en pacientes con enfermedades no transmisibles,
quienes fueron atendidos en los consultorios externos del centro de salud

de Huanchaco”, dichos instrumentos fueron validados (Anexo N° 3) y se le
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realizo la prueba de confiabilidad, estos cuestionarios fueron evaluados de
manera andnima, para este trabajo se contdé con dos cuestionarios, los
cuales evallan cada una de las variables, instrumento mediante el cual,

nos permitié dar cumplimiento con los objetivos propuestos.

e El primer cuestionario, que permite evaluar la variable de factores los
cuales estan relacionados con la calidad de los procesos de atencion,
estuvo dirigido a aquellos usuarios que reciben atencion en dicho
centro y/o acuden a consulta externa, dicho cuestionario consta de 10
items, el cual conta de 2 dimensiones, como trato al paciente y tiempo
de espera, donde cada dimensién consta de 5 items por cada
dimensién, este cuestionario fue validado por 3 expertos, de esta

manera se pudo aplicar dicho instrumento.

e Este segundo cuestionario, permitio evaluar la variable de calidad del
proceso de atencion, estuvo dirigido a aquellos usuarios que reciben
atencion en dicho centro y/o acuden a consulta externa, dicho
cuestionario consta de 17 items, el cual evalia 3 dimensiones como
son Triaje (3 items), Admision (3 items) y consultorio médico el cual
consta de 11 items, dicho cuestionario fue validado por 3 expertos, de

esta manera se pudo aplicar dicho instrumento.
Validez y confiabilidad
e Ficha técnica:

Cuestionario que mide la variable de factores

Instrumento: | Cuestionario que mide factores

Autor(a): Anaid del Pilar Estela Zavaleta
Objetivo Identificar que factor que tiene mas relevancia en la calidad de
General: los procesos en usuarios con enfermedades no transmisibles

en el centro de salud de Huanchaco
ARo: 2021
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Bases Teorias relacionadas con factores relacionados con la calidad

tedricas: de los procesos de atencion.

Version: Primera

Aplicacion: Individual

Sujetos  de | Usuarios de consultorio externo

aplicacion:

Ambito de | centro de salud de Huanchaco

aplicacion:

Duracién: 10 minutos

Normas de | 10 items, donde el rango de calificacién es, Inadecuado: [10 -

puntuacion: 22] puntos, Regular: [23 — 35] puntos, Adecuado: [36 — 50]
puntos.

Validez: El cuestionario fue validado por tres expertos, los 3 con
Maestria en gestion de los Servicios de Salud. Los cuales
calificaron como valido el instrumento a utilizar.

Confiabilidad: | La fiabilidad segun Alfa de Cronbach en este cuestionario fue

0.864, lo que significa que el instrumento tiene un excelente

nivel de confiabilidad.

En el cuestionario aplicado, tuvo como respuestas por marcar o con un aspa (X) y

estas estuvieron definidas de la siguiente manera:

1.- Nunca

2.- Casi nunca
3.- A veces

4.- Casi siempre

5.- Siempre

Estas respuestas fueron marcadas, de acuerdo con los items propuestos y segun

Su experiencia en cuanto a la atencion recibida. (Anexo N° 1y 2)
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e Ficha técnica:

Cuestionario que mide la variable de calidad del proceso de atencion

Instrumento: | Cuestionario que mide calidad del proceso de atencién

Autor(a): Anaid del Pilar Estela Zavaleta

Objetivo Identificar la calidad de los procesos de atencién en

General: usuarios con enfermedades no trasmisibles, en el centro de
salud de huanchaco.

Afio: 2021

Bases Teorias relacionadas con calidad de los procesos de

tedricas: atencion.

Version: Segunda

Aplicacion: Individual

Sujetos de | Usuarios de consultorio externo

aplicacion:

Ambito de | centro de salud de Huanchaco

aplicacion:

Duracion: 10 minutos

Normas de

17 items, donde el rango de calificacion es, Deficiente: [17

puntuacion: — 39] puntos, regular: [40 — 62] puntos, Bueno: [63 — 85]
puntos

Validez: El cuestionario fue validado por tres expertos, los 3 con
Maestria en gestion de los Servicios de Salud. Quienes
calificaron como valido el instrumento a utilizar.

Confiabilidad: | La fiabilidad segun Alfa de Cronbach en este cuestionario

fue 0.822, lo que significa que el instrumento tiene un
excelente nivel de confiabilidad.

En el cuestionario aplicado, tuvo como respuestas por marcar o con un aspa (X) y

estas estuvieron definidas de la siguiente manera:
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1.- Nunca

2.- Casi nunca
3.- Aveces

4.- Casi siempre

5.- Siempre

Estas respuestas fueron marcadas, de acuerdo con los items propuestos y segun

Su experiencia en cuanto a la atencion recibida. (Anexo N° 1y 2)

3.5. Procedimientos

Para este trabajo de investigacion, fue necesaria realizar la validacion y
confiabilidad (ANEXO N° 3) de ambos instrumentos, por lo que se realizé una
prueba piloto previa a la ejecucion, para determinar la validez y confiabilidad, dicha
prueba piloto fue realizada en 15 participantes, asi mismo se realiz6 la validacion
de ambos instrumentos, las cuales fueron evaluados por 3 expertos, quienes
cuentan con Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud. Una vez obtenido el
valor de confianza y la validez por parte de los expertos, con los datos obtenidos

se hizo la validacién de Aiken por cada uno de los instrumentos.

Al tener la validez y confiabilidad de ambos instrumentos, se procedio a la ejecucion
de tesis, para lo cual se solicitd el respectivo permiso al jefe de la institucion del
Centro de Salud de Huanchaco, donde una vez obtenido el permiso, se procedi6 a
la ejecucion(ANEXO N° 8), donde la muestra fue de 175 usuarios, dato obtenido
segun la formula finita de acuerdo a la poblacién conformada por los usuarios con
enfermedades no transmisibles que son atendidos en el centro de salud de
Huanchaco, se llevé a cabo el trabajo con quienes aceptaron participar en dicha
investigacion (ANEXO N°2), procedieron con el llenado de los cuestionarios
tomando un tiempo aproximado de 20 minutos por ambos cuestionarios, los cuales
han sido respondidos por los usuarios de manera presencial en el lugar de la

investigacion.
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Una vez encuestados los 175 usuarios, se procedio a la recoleccion de informacion,

la cual fue vaciada a una base de datos creada en Excel, con la finalidad de facilitar

la obtencion de los resultados.

3.6.

La primera encuesta, sirvio para evaluar aquellos factores relacionados con la
calidad procesos de atencion, dicha cuestionario fue dirigido a los usuarios que
reciben atencién y/o acuden a consulta externa, dicho cuestionario estuvo
conformado por 10 items, el cual fue respondido si aceptan participar del trabajo
de investigacion. Donde las respuestas por marcar estan definidas en: nunca,
casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, estas fueron marcadas, de
acuerdo con los items propuestos y segln su experiencia en cuanto a la

atencion recibida.

En la segunda encuesta, sirvié para evaluar la calidad del proceso de atencion,
fue dirigido a los usuarios que reciben atencion y/o acuden a consulta externa,
la cual consta de 17 items, el cual fue respondido si aceptan participar del
trabajo de investigacion. Donde las respuestas por marcar estan definidas en:
nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre, estas fueron marcadas de
acuerdo con los items planteados y segun su experiencia en cuanto a la

atencion recibida en dicho centro.

Segun el método de anédlisis de datos

Se buscaré relacionar los resultados obtenidos desde la interaccion con cada
grupo institucional seleccionado, estos cuestionarios me permitieron recaudar
la informacion necesaria, de esta manera obtener si la atencion brindada,
cumple con los procesos de atencion de calidad, cumpliendo de este modo con
las expectativas por parte de los usuarios. Se usara el muestreo para la
recaudacion de la informacién, siendo esta sometida a un proceso y analisis
estadistico. Pues este estudio analizara las caracteristicas mas importantes del

problema planteado.

Para el analisis de los datos obtenidos, una vez recolectada toda la informacion,
se procedio al ingreso de datos en Excel, los cuales fueron pasados al programa

estadistico SPSS version 25 en espafiol, segin la operacionalizacion de las
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3.7.

variables y los objetivos de estudio, posterior a ellos, se realizd el
procesamiento de datos y analisis estadistico.

Asi mismo, la puntuacion que se le dio a cada uno de los items que conformaron
ambos cuestionarios de medicion, tanto para los factores como calidad del

proceso de atencion, fue de una escala de Likert (1, 2, 3, 4, 5).

Los resultados de la investigacion muestran los datos recogidos a través de
dos cuestionarios elaborados para tal fin, que fueron aplicados a la muestra de
estudio, guardando relacion con el enfoque de investigacion y disefio elegido.
Para su procesamiento se utilizé Excel y el Programa Estadistico SPSS V25,
las pruebas usadas fueron, la prueba de normalidad Kolmogorov Smirnov por
el tamafo de la muestra y el coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman
para medir la correlacién de las variables y sus dimensiones, el objetivo
principal fue Determinar los factores que se relacionan con la calidad de los
procesos de atencion en usuarios con enfermedades no transmisibles en el
centro de salud de Huanchaco, durante noviembre del 2021. Las tablas se
presentan debidamente interpretadas y en el orden correspondiente a los

objetivos propuestos.

Aspectos éticos

La investigacion, tuvo en cuenta y cumplié con la normativa ética, el cual se
refiere y tiene congruencia con lo descrito en los principios éticos de Belmonth,
los cuales se encargan de la proteccion de los sujetos humanos quienes

participen de una investigacion.

Para lo cual dicha informacién utilizada en este trabajo de investigacion respeto
la propiedad intelectual, sin maleficencia y acatando las normas de ética

vigentes internacionales y nacionales.

El consentimiento informado: es un proceso de comunicacion entre el
investigador y los sujetos que pertenecen al estudio, conduce a un acuerdo
para que la aplicacion del instrumento brinde informacién requerida para

beneficio del estudio. La Beneficencia establece que los investigadores deben
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tener en cuenta el bienestar del participante de la investigacibn como objetivo

de cualquier estudio.

El principio de justicia en la investigacion se vio reflejado en el trato igualitario
a todos los participantes, usuarios del Centro de salud de Huanchaco, ya que
se brindé la misma informacién a todos, aplicando los mismos métodos y

materiales.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se presenta y describe los resultados obtenidos al aplicar la técnica
de la encuesta con los sujetos muestrales (175 usuarios con enfermedades no
transmisibles, que son atendidos en el centro de salud de Huanchaco) elegidos en

la presente investigacion:

Tabla 1.

Factores segun dimensiones en usuarios con enfermedades no transmisibles

en el centro de salud de Huanchaco, 2021.

D1:Trato al paciente D2:Tiempo de Espera

FACTORES

fi % fi %
Adecuado 56 32% 33 19%
Regular 119 68% 142 81%
Inadecuado 0 0% 0 0%
TOTAL 175 100% 175 100%

Fuente: Resultados de la prueba objetiva

Interpretacion

En la tabla 1 y figura 1 se puede percibir que los Factores por dimensiones, en
trato al paciente se encuentra en nivel adecuado con 32% (56 usuarios), 68%
(119 usuarios) en nivel regular y no se encontré6 ningdn usuario en nivel
inadecuado; asi mismo, en tiempo de espera se encuentra en nivel adecuado
con 19% (33 usuarios), 81% (142 usuarios) en nivel regular y no se encontré
ningun usuario en nivel inadecuado; y que para ambas dimensiones el nivel

predominante es el nivel regular.
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Tabla 2.

Calidad del proceso de atencién con mayor relevancia segun dimensiones en
usuarios con enfermedades no trasmisibles, en el centro de salud de
Huanchaco, 2021.

CALIDAD D3:Consultorio

DEL D1:Admision D2:Triaje Médico
PROCESO fi % fi % fi %
Bueno 156 89% 77 44% 0 0%
Regular 19 11% 95 54% 55 31%
Deficiente 0 0% 3 2% 120 69%
TOTAL 175 100% 175 100% 175 100%

Fuente: Resultados de la prueba objetiva

Interpretacién

En la tabla 4 y figura 4 se puede percibir que la Calidad del proceso de atencién
por dimensiones, en Admision se encuentra en nivel bueno con 89% (156
usuarios), 11% (19 usuarios) en nivel regular y no se encontré ningun usuario
en nivel deficiente, en triaje se encuentra en nivel bueno con 44% (77 usuarios),
54% (95 usuarios) en nivel regular y 2% (3 usuario) en nivel deficiente; asi
mismo, en consultorio médico se encuentra no se encontré ningdn usuario en
nivel bueno, 31% (55 usuarios) en nivel regular y 69% (120 usuarios) en nivel
deficiente; y que en las tres dimensiones el nivel predominante es el nivel

regular.
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Tabla 3.

Relacion los factores y Calidad del proceso de atencién en usuarios con

enfermedades no transmisibles en el centro de salud de Huanchaco, 2021.

CALIDAD DE LOS PROCESOS

FACTORES __ Correlacion
Bueno Regular Deficiente
N 0 46 10
Adecuado
% 0% 26% 6% Rho de
TRATO AL N 0 95 24 Spearman=
Regular
PACIENTE % 0% 54% 14% 0.436**
N 0 0 0 p-valor= 0.000
Inadecuado
% 0% 0% 0%
N 0 27 6
Adecuado
% 0% 15% 3% Rho de
TIEMPO
N 0 114 28 Spearman=
DE Regular
% 0% 65% 16% 0.307**
ESPERA
N 0 0 0 p-valor= 0.000
Inadecuado
% 0% 0% 0%

Interpretacion

Se observa que el 54% de los usuarios consideran que hay regular trato al
paciente, por lo que califican igual la Calidad del proceso de atencién; mientras
gue, el 26% de usuarios consideran que hay adecuado trato al paciente, sin
embargo, califican como regular la calidad del proceso de atencién. Ademas,
se observa que el 65% de los usuarios consideran que hay regular tiempo de
espera e igual con respecto a la calidad del proceso de atencién; mientras que,
el 15% de usuarios consideran que hay adecuado tiempo de espera por lo tanto

regular calidad del proceso de atencion.

El coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre Calidad del proceso de
atencion y dimension trato al paciente es 0.436, y tiempo de espera es 0.307,

correlacion positiva con Sig. Bilateral= 0.000 (p-valor<0.05); existiendo
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correlacion estadisticamente significativa entre Calidad del proceso de atencién
y dimension trato al paciente y tiempo de espera, porque el nivel de significancia

fue menor a 0.05.
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V. DISCUSION

La salud es un derecho de todo ser humano y dicho concepto viene siendo
modificado a lo largo del tiempo, segun la OMS, lo ha definido como el estado de
completo bienestar, tanto fisico, como mental y social, es la ausencia de
enfermedades. Para el cuidado de la salud, implica tener en cuenta a aquellos
aspectos tanto fisioldgicos, como afectivos, es por ello por lo que el profesional de
salud debe de mostrar una buena praxis, empatia, humanismo, pero sobre todo
compromiso con la salud de los usuarios, para ello debe cuidar de ellos, el tener
interés acerca de su problema de salud, lo que lo aqueja y el sufrimiento que esto
le ocasiona. Es por ello por lo que el profesional debe de saber llegar al usuario,
contar con valores y conocimientos los cuales estén a favor de la salud fisica y

emocional del usuario. (Palomino Navarro et all, 2018)

En el presente estudio se evaluaran aquellos factores que influyen en brindar una
atencion de calidad en los diferentes procesos al momento que el usuario hace uso
de los servicios de salud. Es por ello por lo que dentro de los factores que mas
aguejan a la sociedad tenemos el trato a paciente, donde muchas veces el personal
de salud es poco empatico con los usuarios, dandoles un mal trato, asi mismo, el
tiempo de espera, que viene siendo un factor recurrente, el cual aqueja a los
usuarios al momento de hacer uso de los servicios de salud. Es asi como estos
factores influyen en la calidad de los procesos de atencién, como son durante la
admision, triaje y consultorio externo, lo cual imposibilita ofrecer una atencion de
calidad y por ende impide cumplir con las expectativas por parte de los usuarios al

momento de hacer uso de los servicios de salud.

En la tabla 1, dentro de los resultados obtenidos, se puede percibir que la variable
Factores en cuanto al tiempo de espera, se encontré en nivel adecuado con 19%,
el 81% en nivel regular y no se encontré ningun usuario en nivel inadecuado, por
otro lado, la dimensién de trato al paciente se obtuvo un 32% nivel adecuado, 68%
nivel regular y ninguno en nivel inadecuado. Considerandose asi que los factores
influyen de manera regular en la calidad de los procesos de atencién. Por otro lado,
en el Centro de Salud de San Juan de Lurigancho, se obtuvo que el 85.9% de los

usuarios, calificaba la calidad de los procesos de atencién como buenay un 14.1%
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como regular, en cuanto a la calidad de los procesos de atencion segun Castafieda
se encontré que el 37.1% de los usuarios la califican como regular, mientras que

un 31.4% la calificaron como inadecuado.

En el presente estudio, se obtuvo que, dentro de las dimensiones evaluadas como
es el caso del trato al paciente y tiempo de espera, son aquellas dimensiones que
miden la variable de factores, obteniéndose que en cuanto a la dimensién como el
trato al paciente se tuvo un 68% siendo esta regular y un 81% donde indica que el
tiempo de espera es regular, lo que indica que estos factores influyen de manera
regular en la optima calidad durante el proceso de atencion, lo que indica que el
personal del centro de salud de Huanchaco debe de buscar mejoras en cuanto a
su atencién brindada de tal manera que cumpla con las expectativas de sus
usuarios. Por otro lado, segun Morales, en su estudio realizado en el centro de
salud de Villa Candelara (Espafia), se encontraron, que dentro de las causas que
perjudican la calidad de los procesos de atencion son: el 64% se quejo por el tiempo
de espera largo, pues este superaba los 30 minutos, asi mismo un 51% tuvo una
mala experiencia al momento del fichaje, atencion dada por enfermeria. Siendo asi
gue el tiempo de espera viene siendo uno de los factores mas resaltantes en
cuando a la atencién en los servicios de salud, siendo una problemética no solo a
nivel a nacional, de igual manera en cuanto al trato dado al usuario, lo que indica
gue el personal de salud debe de recibir una mejor capacitacién en cuanto a la

tencion brindada en sus servicios.

Al realizar el andlisis en cuanto a la calidad de los procesos de atencién, en la tabla
2, se obtuvo que durante la atencion realizada en admision fue buena, obteniendo
un 89%, en cuanto area de triaje se obtuvo un 54% indicando que la atencion fue
regular y un 69% en cuanto la atencion recibida en consultorio externo, lo que indica
que la atencion no es la deseada siendo esta deficiente. Asi también segun Gomez
en un estudio realizado en un hospital en Miraflores en Lima, se obtuvo un 46,4%
en cuanto a la atencion en admision, lo que indica que fue buena, se hall6 un 73.5%,

respecto a la atencion en consultorio externo, indicando que esta es buena.

Asi mismo, se observé que el 54% de los usuarios consideran que hay regular trato

al paciente, donde se evalud, si recibieron la orientacion adecuada, la atencion en
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triagje y admisioén, si se respeta la orden de llegada de cada paciente, obteniéndose
gue es regular la calidad de los procesos de atencion, para la cual se evaluo si el
personal cumple con sus funciones de manera adecuada en los diferentes procesos
de atencién como son admision, triaje y consultorio médico; por otro lado, se obtuvo
que, el 26% de usuarios consideran que hay adecuado trato al paciente, sin
embargo es regular la calidad de los procesos de atencién. Asi mismo encontramos
informacion de una investigacion realizada en un hospital en Colombia, donde se
realizé una encuesta, la cual buscaba identificar la calidad en cuanto a los procesos
de atencion de dicho hospital, lo descrito por los pacientes fue los siguiente: el
81.9% dijo haber percibido un buen trato por parte del personal, el 61.9% refiere
gue los medios para dar a conocer su informidad no son los suficientes, el 61%
indicd haber recibido una explicacion adecuada sobre los procedimientos que se
realizan, dentro del 53.8% consider6 que el uso del celular por parte del personal
asistencial, generando una disminucion en cuando a la calidad de los procesos de
atencion y el 22.9% confirmaron que la mala atencion recibida fue por parte de los

practicantes.

En cuanto al cruce y relacién entre las variables presentadas en la tabla 3, entre la
dimensién tiempo de espera y la variable Calidad de los procesos de atencion en
usuarios con enfermedades no transmisibles en el centro de salud de Huanchaco,
se observo que el 65% de los usuarios consideran que hay regular tiempo de
espera, hasta pasar consulta con el médico y obteniéndose asi que la calidad de
los procesos de atencion es regular también; mientras que, el 15% de usuarios
consideran que hay adecuado tiempo de espera, pero siendo regular la calidad de
los procesos de atencion. El tiempo de espera es uno de los factores que aquejan
comunmente a los usuarios de los servicios de salud, no solo es una problemética
gue acarrea en nuestro pais, sino también es un factor comun en muchos de los
paises tanto americanos como el resto de los paises en el mundo; en cuanto al
trato al paciente y calidad del proceso, se obtuvo un 54% en nivel regular y un 26%
en nivel adecuado para trato al paciente pero regular para la calidad del proceso
de atencion . Tal es el caso en un estudio realizado en un Hospital de Vitarte, en
Lima, durante la pandemia de COVID-19, la cual fue una enfermedad intempestiva

gue arraso con una gran poblacion a nivel mundial, en dicho estudio, los usuarios
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manifestaron su fastidio en cuanto al tiempo de espera hasta su atencion en triaje,
sumado a ello, los usuarios sefialaron que no recibian la informacion verbal
adecuada, no les explicaban, asi mismo tuvieron quejas en cuanto al tiempo de
espera hasta ser atendidos en por el médico de turno. Es asi como en un estudio
de Maldonado, sobre insatisfaccion, refiri6 que los usuarios calificaban la atencién
en un 3% aseguro que el médico no examina al paciente, el 28.3% dijo que existe
poca amabilidad del médico, un 34.4% demasiado tiempo de espera, ademas de
excesivos tramites burocréticos. Los factores como tiempo de espera, trato al
paciente, siempre son temas de importancia y las cuales deberian ser tomadas en
cuenta en los servicios de salud, ya que los usuarios acuden a los servicios con la
finalidad de que el personal profesional, brinde ayuda y orientacion necesaria, para
resolver su problema, es por ello que muchas veces estos factores generan cierta

disconformidad y descontento en los usuarios.

Por otro lado, se observé que el 65% de los usuarios consideran que los factores
como tiempo de espera, se relacioan de manera regular durante los procesos de
atencion, siendo la calidad de los procesos de atencion también regular; es asi
como en un centro de Salud del distrito de San Juan de Lurigancho, en una
investigacion realizada, se tuvo como finalidad, evaluar la calidad de los procesos
de atencién, obteniéndose asi un 37% como atencion regular y un 31.4% como
atencion inadecuada, calificando que la calidad del proceso de atencién fue regular
en dicho centro de salud, tal como lo obtenido en el estudio de Castafieda en el
2016, asi mismo en cuanto al tiempo de espera se obtuvo un 52.9% como regular,
adecuado 46.4% e inadecuado un 0.7%.

Es por ello por lo que se debe de buscar fortalecer los procesos de atencion, los
cuales deberian de ser de calidad, asi mismo se debe de conocer la perspectiva de
los usuarios ante la atencion recibida en los establecimientos de salud, con la
finalidad de generar o establecer mejoras en cuanto a las estrategias de atencion,

de este modo se lograra cumplir con las expectativas por parte de los usuarios.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

CONCLUSIONES

Se concluy6é que las dimensiones de la variable factores, el trato al
paciente uno de los factores se obtuvo con mayor porcentaje un 68%
calificando como regular, asi mismo en tiempo en espera se obtuvo un
81% en nivel regular, por lo tanto, para ambas dimensiones el nivel
predominante es el nivel regular. Por lo que podemos decir que el factor
con mayor relevancia es el del tiempo de espera

Asi mismo se pudo concluir que las dimensiones de la variable de calidad
de los procesos, en Admision se tuvo un nivel bueno con 89%, en triaje
se obtuvo un 54% en nivel regular y en consultorio médico se obtuvo un
69% calificando como deficiente y un 31% como regular; por lo tanto, en
las tres dimensiones el nivel predominante es el nivel regular. Sin
embargo, hay un alto porcentaje en cuanto a lo calificado como deficiente

la calidad en el consultorio médico.

Por otro lado podemos concluir que existe relacion entre los factores y
calidad del proceso de atencion, ya que se obtuvo que el 65% en la
dimension de tiempo de espera es regular asi mismo la calidad del
proceso, y un 15% calificando como adecuado el tiempo de espera, pero
siendo regular la calidad del proceso de 34tencion; mientras que un 54%
en cuanto al trato al paciente es regular siendo regular la calidad del
proceso, mientras que el 26% consideran que el trato al paciente es

adecuado, sin embargo es regular calidad de los procesos de atencion.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la institucion realizar una coordinacién y capacitacion al
personal con la finalidad de establecer los procesos de atencion, desde el
inicio hasta una vez terminada la consulta, de tal modo que se realice un
trabajo sistematizado, lo cual permitira una mejora en cuanto a la atencion

brindada a los usuarios.

A su vez, se recomienda a la Jefatura del Centro de Salud de Huanchaco,
un sistema de control, para asegurar que el personal brinde una atencién
oportuna en el horario indicado, asi como mejorar el trato brindado a los

usuarios.

De igual forma se recomienda establecer mejoras en los diferentes
procesos de atencion, como son admisién, triaje y consultorio externo, de

tal manera que la atencién sea la esperada por los usuarios.

Para lograr aquellas mejoras en el establecimiento, se recomienda que el
jefe del establecimiento coordine con su personal con la finalidad de
promover actividades, que permita al establecimiento conocer las
diferentes opiniones por parte de los usuarios al momento de su atencion,
pudiendo asi realizar mejoras continuas, de tal manera que se logre cumplir
con las expectativas por parte de los usuarios, brindando una atenciéon de

calidad.

Asi mismo se recomienda, realizar talleres y capacitaciones al personal
sobre gestion de procesos, de tal manera que permita mejorar aquellas
deficiencias encontradas, como son el trato al paciente, el tiempo de
espera, la mejora en cuanto a la atencidén en los diferentes procesos de
atencion, de tal manera que permitan brindar una atencién de calidad, estos
talleres y capacitaciones permitirdn potenciar las capacidades del personal,
mejorando la atencién y generando una buena expectativa por parte de los

usuarios.
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ANEXOS

ANEXO 1

Instrumentos

FACTORES Y CALIDAD DEL PROCESO DE ATENCION EN USUARIOS CON
ENFERMEDADES NO TRASMISIBLES EN EL CENTRO DE SALUD HUANCHACO, 2021

Cuestionario que mide factores
Autor: Anaid del Pilar Estela Zavaleta

Instrucciones: estimado usuario, la presente, es un instrumento de caracter
anonimo, la cual tiene como objetivo conocer su opinién acerca del proceso de
atencion generado en el Centro de Salud Huanchaco, con la finalidad de desarrollar
estrategias, para una mejora en cuanto a la atencion brindada. A continuacion, se
le solicita responder las siguientes preguntas, segun se detalla a continuacion:

1.- Nunca 2.- Casi nunca 3.- Aveces 4.- Casi siempre 5.- Siempre
Datos generales del usuario:

e Enfermedad no transmisible: Hipertensién/Diabetes

N° PREGUNTAS RESPUESTAS
1/2(3/4|5

1 ¢, Recibe orientacion adecuada por el personal
sobre los pasos que debe realizar para su
Trato al | atencion?

2 | paciente | ¢ El personal de admision atiende en el horario

indicado?

3 ¢Es atendido segun orden de llegada en
admision?

4 ¢En trigje priorizan su atencidon si presenta

signos de peligro (Fiebre; Presion alta;
¢dificultad respiratoria, etc. )?

5 ¢EL personal ha sido respetuoso en su
atencion?
6 ¢El médico lo llama para su atencién segun el
Tiempo | turno que le corresponde?
7 de ¢ El tiempo que dura la consulta con el médico
espera | es adecuada?
8 ¢Espera mucho para ser atendido en el
consultorio?
9 ¢, Considera adecuado el tiempo que espero
para su atencion?
10 ¢ Los servicios que recibid justifican el tiempo
de espera?
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FACTORES Y CALIDAD DEL PROCESOS DE ATENCION EN USUARIOS CON
ENFERMEDADES NO TRASMISIBLES EN EL CENTRO DE SALUD HUANCHACO,
2021

Cuestionario que mide la variable de calidad de procesos de atencién.

Autor: Anaid del Pilar Estela Zavaleta

Instrucciones: estimado usuario, la presente, es un instrumento de caracter anénimo, la cual tiene
como objetivo conocer su opinién acerca del proceso de atencion generado en el Centro de Salud
Huanchaco, con la finalidad de desarrollar estrategias, para una mejora en cuanto a la atencién
brindada. A continuacion, se le solicita responder las siguientes preguntas, segun se detalla a
continuacion:

1.- Nunca 2.- Casi nunca 3.- A veces 4.- Casi siempre 5.- Siempre

Datos generales del usuario:

e Enfermedad no transmisible: Hipertension/Diabetes

N° ATENCION DE PACIENTES RESPUESTAS

1 2 3|4

1 ¢El personal le solicita DNI para identificarlo?

2 Admision ¢ El personal verifica si tiene seguro de atencion?

3 ¢ El Personal verifica si tiene historia clinica?

4 ¢En triaje el personal de salud evalia las funciones vitales

(temperatura, presion arterial, pulso)?

5 Triaje ¢Comprendié Ud. la informacién que le brindé el personal de
trigje?

6 ¢El personal llev6 su historia clinica al consultorio
oportunamente?

7 ¢ El personal médico se identifica al momento de atenderlo?

¢El médico le pregunta sobre el motivo de consulta?

¢ El médico le realiza evaluacioén fisica durante la consulta?

10 ¢ El médico le brinda informacion sobre su diagnéstico?

11 Consultorio ¢ Si requiere examenes de laboratorio, el médico le entrega las
médico 6rdenes correspondientes?

12 ¢El médico le informa sobre el tratamiento que debe recibir?

13 ¢La receta que le entrega el medico es con letra legible?

14 ¢ Si requiere atencioén en otro establecimiento de salud de mayor

nivel, el médico le entrega formato de referencia?

15 ¢El personal médico trata de resolver las dudas que tiene?
16 ¢, Comprende la informacion que le brindé el personal médico?
17 ¢El personal médico es amable en su atencién?
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ANEXO 2
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Buen dia estimado(a) participante, con el debido respeto, me presento a usted, Br.
Anaid del Pilar Estela Zavaleta, estudiante de maestria en Gestion de los Servicios
de la Salud, en la Universidad César Vallejo - Trujillo. El presente formulario forma
parte del recojo de informacion para un estudio con fines académicos, en la
actualidad me encuentro realizando una investigacion sobre “Factores y calidad del
proceso de atencidn en usuarios con enfermedades no trasmisibles en el centro de
salud Huanchaco”. Por lo tanto, el presente estudio tiene como objetivo Determinar
los factores que se relacionan con la calidad de los procesos de atencion en
usuarios con enfermedades no transmisibles en el centro de salud de Huanchaco.
Para ello quisiera contar con su importante participacion, el cual serd de manera
andnima, este proceso que consiste en la aplicacion de dos cuestionarios. De
aceptar en la investigacion, se informara todos los procedimientos de la
investigacién. En caso tenga alguna duda con respecto a alguna pregunta, se le

explicard a cada una de ella.

Gracias por su colaboracion.

Atte:

Br. Anaid del Pilar Estela Zavaleta

Estudiante de Maestria en Gestion de los Servicios de la Salud

Universidad César Vallejo- Sede Truijillo

FIRMA DEL PARTICIPANTE
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ANEXO 3

VALIDACION Y CONFIABILIDAD

¢ Validacion de instrumento de factores:3 expertos

' CONSTANGIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES
N  DIMENSIONES/items | Pertinencial]Relevanciai]  Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Trato al paciente S| No | S [No| & | Mo
1 |¢Recibe orientacion adecuada por el personal sobre los pasos que|
realizar para su atencién? o v ¥
2 |El personal de admision atiende en el horario indicado?
yp Y '3
3 rEuMdidomanordendeuegadaenadmbbon? - ”
4 LEn triaje priorizan su atencién si presenta signos de peligro
Fiebre; Presion alta; dificultad respiratoria, etc.)? - v r
5 L EL personal ha sido respetuoso en su atencién?
Y » »
DIMENSION 2: Tiempo de espera Si| No | SI | No| SI | No
§ | ¢El médico lo llama para su atencion segtn el turno que le
corresponde? Y R e
T | ¢El tiempo que dura la consulta con el médico es adecuada? % J

¢Espera mucho para ser atendido en el consultorio?

¢Considera adecuado el tiempo que esperd para su atencion?

¢Los servicios que recibié justifican el tiempo de espera?




Observaciones (precisar si hay suficiencia): S“‘:{ 52;:cmu(9 |

Opinién de aplicabilidad: WN Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. .

(VTR 1 6 18 [ A Cédigo Orcid:_000-000% - 493% -¥199 W@meewwadhw
Trujilio 11 de Noviembre del 2021
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m_#vmanevmmmmlmmoggmrmm

DIMENSION 1. Trato al paciente

, Recibe orientacion adecuada por el personal sobre los pasos que|
debe realizar para su atencién?

F(,Elpenomldeadmisiénaﬁendeenelhoradoindicado?

|¢ Es atendido seg(n orden de llegada en admision?

En triaje priorizan su atencién si presenta signos de peligro
Fiebre; Presi6n alta; dificultad respiratoria, etc.)?

X X |A R

FELpamlhasldompemoooensum\dén?

DIMENSION 2: Tiempo de espera

vl £

a4 | X | |X¥ R

el [ K X |¥

¢ El médico lo llama para su atencion segun el turno que le
corresponde?

X

¢ El iempo que dura la consuilta con el médico es adecuada?

.,‘

¢ Espera mucho para ser atendido en el consultorio?

. Considera adecuado el tiempo que esperd para su atencion?

10

¢ Los servicios que recibi6 justifican el tiempo de espera?

A€ [+ [€

S [X | H X
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m_g_mevmoscommoammgemrmoje_s

Pertinencia®

DIMENSION 1 Trato al paciente

—

1| Recibe orientacién adecuada por el personal sobre los pasos quel
debe realizar para su atencion?

2 | El personal de admision atiende en el horario indicado?

3 |;Es atendido segun orden de llegada en admision?

4 ;Enﬁajepgioﬁuno;uatmdongipmmdepelm
(Fiebre; Presion alta; dificultad respiratoria, etc.)?

X | X [xX | &~

5 LEL personal ha sido respetuoso en su atencion?

~<

DIMENSION 2: Tiempo de espera

gl X | X X |IX | x

Bl e | X [ X | I

s ¢Elm¢dioolgllamapmsuabnd6nsegﬁnelhmoquale

7 | ¢El tiempo que dura la consulta con el médico es adecuada?

8 | s Espera mucho para ser atendido en el consultorio?

¥ | . Considera adecuado el tiempo que esperd para su atencion?

10|  Los servicios que recibi6 justifican el tiempo de espera?

% | X | XX |x

>| > | XK | X |X

3| DR D] =
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CONSTANCIA DEVALIDEZDE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE FACTORES

Observacione: (precisar si hay suficiencia): __ HAY SUFICIEJCi A

Opinién deaplicabilidad:  Aplicable] ] Aplicable (espués decomagir| | No aplicable] ]

Apdiidosy nombres del juez validador: GuT \€Q2CZ  GuTre€eRe2  DHuD
one: 1201882 caagotreid: 0000 - ODL - 83~ 2037

Especialidad del validador:

Trulllo, 11 denovienbredel 2021

‘Portinenca £l comesponde i cor epto tedrco form uad .

"Relevarc i Bl B e apropisdo pars 1 epresertaral compora e o

din ersicn especd ca del corsbucto

Charidad: S e erfiande sh dficuliad aljua el erurciado dd Aoy, 5 wonalsg

exndlo 1 directs.

ms’u«.nqmﬂ-mmhm-mm— adr la dm ensidn
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e VALIDACION DE INSTRUMENTO DE CALIDAD DEL PROCESO DE ATENCION: 3 expertos

[————————

CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE CALIDAD DE PROCESOS DE ATENCION

%
%

DIMENSIONES / items
%ﬂm

1 | LE1 personal le solicita DNI para ksentificario?

x
X

2 | LEl personal verifica si tiene seguro de atencién?

3 | LEI Parsonal verifica si tiene historia clinica?

£ K.

DIMENSION 2: Trisje

(8

4 &?dmammummho(mmm

§ | (Comprendié Ud. la informacidn que le brindd el personal de triaje?

6 | LEl personal llevd su historia clinica al consultorio oportunamente?

Bl4|A| X

—'pmx Consultorio médico
7

LEl personal médico se identifica al momento de atenderio?

LE médico le pregunta sobre el motivo de consulta?

LEl médico le realiza evaluacidn fisica durante la consulta?

10 | LEI médico le brinda informacién sobre su diagndstico?

11 | ;i require exémenes de laboratorio, el médico ie entrega las drdenes cormespondientes?

g
3(1"“7‘-8&6‘67@%{
F

* |4 X [x [ %

12 | JEI médico le informa sobre el tratamiento que debe recibir?

13 | ;La recata que ie entrega of madico es con letra legible?

L O T P L S I R LA I Y I Y ™

A
]

W | ;Si requiere atencién en otro establecmiento de salud de mayor nivel, ei médico le entregal
formato de referencia?

L3

gmmmamumuw

¢Comprende la informacién que e brindd el personal médico?

::!.-,.-

"L El personal médico es amabie on su atencion?

x| % X
® |x X |x
%X |3 |[£ %
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mvmmmmmommmmuam

%hm el

|
f

LEl personal le solicita DNI para identificario?

El personal verifica si tene seguro de atencion?

£ |4

LEl Personal verifica si tiene historia clinica?

€ |X[K| 2

X [¥-|8

s

DIMENSION 2: Triaje

&wumammummm,mm

¢Comprendid Ud. la informacion que je trindd el personal de triaje?

LEl parsonal llevd su historia clinica al consultono oportunamente?

a2 (£ 4

_JWN& Consultorio médico
7

LE] personal médico se identifica al momento de atenderio?

LEl médico le progunta sobre el motivo de consulta?

< K

LEl médico le realiza evaluacién fisice durante Is consulta?

LEI médico le brinda informacion sobre su diagnéstico?

i requee exdmenes de laboratonio, el médico le entrega las 6rdenes correspondientes?

LEl médico le informa sobre el tratamiento que debe recibir?

AR X I€ |+ | 2l Me|%

ol VO L P R P P

¢La receta que le entrega el medico es con letra legible?

< MK

<

X

¢Si requiere atencién en otro establecimiento de salud de mayor nivel, ¢l médico le entrega)
formato de referencia?

15 y_BMMMhWbMuW

16

7

¢Comprende la informacién que ie brindé el persanal médico?

"L El personal médico es amable en su stencion?

< |4 |x| %

< |5 |« | %
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):__J | HAY SUFICIERCIA DEL  INSTRUKEN TO

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X|  Aplicable después de corregir [ ]  No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador:
oni:.. A8QSA532...... cadigo oreia: (000 - OCOR - 1G33 - 40U x

Especialidad del validador:  [Maeifyo eu Gerfionds oy Sevuicior cle la Jalud
Trujillo 11 de Noviembre del 2021
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X [xixX |2

X |xix| 2

DIMENSION 2: Triaje

ﬁ#dmamﬂmmmm,mm

2 Comprendid Ud. la informacion que le brindd of personal de triaje?

LE personal Bevo su historia clinica al consultono oportunamenta?

3: Consultorio médico

LEl personal médico se Identifica al momento ce atenderio?

LEIl médico e pregunta sobre el motivo de consulta?

LEI médico o realiza evaluacion fisica durante la consulta?

LE1 médico le brinda informacion sobre su diagnostico?

451 requite exAmenes de laboratorio, &l madico lo entrega las érdenes comespondientes?

LE1 médico le informa sobre el tratamiento que debe recibir?

13

¢La receta que le entrega el medico es con letra legible?

X X=X F I 5] 2% P X x| X [x[%] 2

i requisre atencién en otro establecimiento de sakud de mayor rivel, el médco le entregal
formato ce referencia?

El personal médico trata de resolver las dudas que tiene?

Comprende La informacion que e brindd el personal médico?

17

LE! personal médico es amable en su atencidn?

KR |2 X

X I Ix | » | 2 PS|X|X]|x|x| x| o x|[x]| X

W AR POl S| [ FPR PR [ x| g]x | x| X
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S,
sy
CONSTANCIA DE VALIDEZ DE CONTENDO DEI INSTRUMENTO DE CALIDAD DI PROCESOS DE ATENCION

Ybservaciones (precisar si hay suficiencia):___ HAY SUTICIELCIA

Opinién deag licabilidad:  Aplicable| ) Aplicable después decomregir| ) No aplicable| |
Apellidosy nombresdel juez validadon G ot 2ec2 GuTiceeez pavi9

ok 423 288 codigo Oritt 000 - cocy — 8836 -

: 2932,

specialidad Jel validador:

Trujilio, 11 de noviemb edel 2021
‘Partine no @ £ 1 comesponda al conc apto tedrko fomuada

"Rs b varo b El & m es apropindd parn m presertaral components o
dim ensidn especl :a del corstructy

*Charidad: § e e nvik sin dioliad alywr 3 ¢l erunciado ddl Bem 5 coreisg
eado y

directo
Nota Sulciencia, @ doe sulcincia cumn 20105 Bems plarteados 1on sulicertes pam m 1dr 1 dis ensidn

Firma del Expesto

54



e CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS
. INSTRUMENTO DE FACTORES

COMFIABILIDAD DE WARIABLE FACTORES

AMNALISIS DE COMAABLIDAD POR PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CROMBACH

I il 2 | w3 |4 | w5 | @6 | w7 | w8 | w9 |0 | ¢ |
1 S 5 4 S = 5 S 4 S S [48.00
2 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 [35.00
3 4 3 5 S 4 5 4 5 4 S [44.00
4 5 q 4 5 4 5 4 5 4 5 [45.00
5 S 5 5 4 4 4 4 4 4 4 [43.00
B 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 [45.00
T 4 5 4 2 3 4 3 3 3 3 [34.00
B S 4 S S 4 4 4 S 4 S [45.00
a 4 q 5 5 4 5 4 5 4 5 [45.00
10 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 [40.00
L 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 [38.00
12 S 4 4 4 4 5 4 4 4 4 [42.00
13 4 q 3 4 4 4 4 4 4 4 [39.00
14 S 5 4 S = 5 S 4 S 5 [48.00
15 5 q 4 5 4 5 4 5 4 5 [45.00
r 0.75 023 | 054 | 085|083 064|053 |062| 083 | 085 B6.8B8
52 0.38 056 035 0.64| 0.27) 0.37) 0.27| 0.36) 027 035
Walida  Walide  Walide Walids Valids Walide Valide Valide Walida  Walids
K o i e
- ALFA DE CRONBACH

zsit 3.88 findice de consistencia interna)

S¢ 1744

o 0.364 i 08 1

. INSTRUMENTO DE CALIDAD DE LOS PROCESOS

o E F G H | J K L 14 I Q P
AMNALISIS DE CONFIABILIDAD POR PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH
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VALIDACION AIKEN

VALIDEZ DEL INSTRURENTO QUE MIDE FACTORES

pammenon

Jueces | iteml |itern2 |item3 | itemd |itemS | itema | item? | itermns [ item? |itemll
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

lueces

itermnl |itern2 |item3 |itemd |itemd |itemd |item? |itemd [item? |iteml0
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

T

lueces iternl |itern2 |iternd |itermd |itemS |items |itern? |itemd [itermS |iteml0
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE LOS PROCESOS DE ATENCION
ENCI{
lueceqiteml |item2 |item3 |itemd | itemsS | items | item? | itema | item? |itermldfitemll|iteml2|itemls|itemld|itemls | itemls | iteml?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
RELEVANCIA
Jueceliternl |item2 |itern3 |iternd |iternS |iternd [itern? |itemd |item? |iterml0|iternll|iternl2|iternl3|itermla|iternls |iternlt |iterml?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
g 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
luecefiterl |item2 |item3 |iternd |itemS |itemé [item? (itemd |itemd |iterml0|itemll|iterml?|itemnl3|itemla|iternls |itemls |iteml?
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
g 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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INSTRUMENTO OUE MIDE FACTORES

VALIDACION AIKEN

n enunciado / tems Aiken item |Decision aiken
£ Recibe orientacion adecuada por el personal sobre los
iteml |pasos que debe realizar para su atencion? 10 valido
AEl personal de admision  atiende en el horario
itern2 |indicado? 1.0 valida
itern3 |5, E5 atendido segun orden de llegada en admision? 1.0 valida
AEn trigje priorizan su atencion si presenta signos de
peligro (Fiebre; Presian alta, jdificultad respiratoria, INSTRUMENTO OUE MIDE CAUDAD DE LOS PROCESDS
iternd ? 1.0 valido . .
. Btc. )7 _ _ . n enunciado f items
items | ;EL personal ha sido respetuoso en su atencion? 10 valido — - —
AEl'médico lo llama para su atencion segun el turno gue iternl | JElpersanal le salisita DMl para identificarla?
itemé& ||e coOrresponde? 10 valido itern2 | :El personal verifica sitiene sequra de atencidn?
LEl TiEmpo que dura la consdita con el medico s itern3 | :El Personal verifica =i tiene historia clinica?
itern? | adecuada? 1.0 valida — - - -
- - - - - AEn trigje el personal de salud evalia las funciones vitales [temperatura,
iterns lLES[{]EI’E mucho para ser atendido en el consultorio? 1.0 valido . . .
- - - - iternd | presion arterial, pulso)?
&CDI"ISIUEI’E adecuado el tIEmpD CUE Espero para su " - "
itema | atencian? 10 valida iterns | <Comprendia Ud. la informacian que le brindd el perzonal de triaje ?
iLos servicios que recibio justifican el tiempo de iterng | cEl perzonal llewd su histaria cliniza al consultorio opartunamente T
iternll | BSpEra? 14 valido itern7 | :El personal médico se identifica al momento de atenderla?
Y AIKEM INSTRUMENTD 1.0 valido -
iterng | :Elmédicole pregunta sobre el motivo de consulta?
iterne | ;Elmédicale realiza evaluacidn isica durante la consulta?
iternl0 | :El médicale brinda informacian sobre su diagnastica’?
i5i requiere examenes de laboratorio, el médico le entrega las drdenes|
itemll | comespondientes?
iternl2 | :El médicale infarma sobre el tratamiento que debe recibir?
iternl3 | Lareceta que le entrega elmedico ez conletra legible ?
iSi requiere atencidn en otro establecimierto de salud de mavor nivel, 2|
iternl4 | médico le entrega formato de referencia?
itern15 | <El perzonal médico trata de resalver las dudaz que tiene¥
iternl6 | JComprende lainformacian que le brinda el personal médico?
itern17 | :El personal médico es amable en su atencidn?

¥ AIKEN INSTRUMENTO

Aiken ttem
1.0
0.2
0.a

1.0
n.a
1.0
1.0
1.0
0.a
1.0

0.a
1.0
1.0

0.e
1.0
1.0
1.0
1.0

Decision aiken
valido
valido

valido

valida
valido
valido
valido
valida
valida

valida

valida
valida

valido

valida
valido
valido
valido
valida
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ANEXO 4

VARIABLES

Factores
relacionados
con calidad

de los
procesos de
atencién

Calidad de
los procesos
de atencién

DEFINICION CONCEPTUAL

Un factor es un elemento o
caracteristica que influye en algo. De
este modo, son los factores, las
diferentes causas que intervienen,
determinan o influyen para que una
cosa sea de una forma notoria, en
este caso existen diferentes causas
las cuales influyen en la calidad de los
procesos de atencién (Mario Alberto
De La Guardia Gutiérrez1, 2020)

Un Proceso de atencién viene a ser un
conjunto de actividades, en este caso
procedimientos médicos, en la que
permite atender las necesidades de
los pacientes. Este proceso se evoca
en atender al paciente y ofrecerla

atencién que el usuario se merece y

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION OPERACIONAL

Cuestionario a usuarios, la cual
consta de 10 items, Para analizar la
confiabilidad del

utilizado, se aplicé la prueba Alpha de

cuestionario

Cronbach, arrojé un valor de 0.864,
gue indica que el instrumento usado

es excelente para su uso

Cuestionario a usuarios, la cual
consta de 17 items, Para analizar la
confiabilidad del cuestionario
utilizado, se aplicé la prueba Alpha de

Cronbach, arrojé un valor de 0.822,

DIMENSIONES/
COMPONENTES

Trato al paciente

Tiempo de
espera

Admision

Triaje

INDICADORES ESCALA DE
MEDICION

e Orientacion ordinal

e Seguridad y confianza

e Respetuoso con el

paciente
e Tiempo transcurrido hasta
atencion médica
e Identificacion del paciente.  ordinal

o Verificacion de
aseguramiento.

e Verificacion y blsqueda de
Historia Clinica.

¢ Valoracién de signos
vitales.
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respondan a sus necesidades.
(PINGO BAYONA, 2018)

gue indica que el instrumento usado

excelente para su uso.

Consultorio
médico

e Claridad en informacién
brindada.

¢ Entregar historia clinica al
consultorio.

¢ Recepcion del paciente.
e Anamnesis.
e Evaluacion fisica.

¢ Diagnostico de
enfermedad y/o érdenes
de laboratorio

e Tratamiento, prescripcion
médica.

¢ Referencia

¢ Disposicion para
solucionar problemas.

e Claridad en informacién
brindada

¢ Amabilidad y cortesia en el
trato
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ANEXO 5

BASE DE DATOS
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03: COMSULTORIO MEDICO
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ANEXO 6
GRAFICOS DE RESULTADOS

GRAFICO 1:

Factores segun dimensiones en la calidad de los procesos en usuarios con
enfermedades no transmisibles en el centro de salud de Huanchaco, 2021.
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81%
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70% 68%
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50% B Adecuado
20% M Regular

0

32% M Inadecuado

30%
20% 19%

0
10%

0% 0%
0%
Trato al paciente Tiempo de Espera

Figura 1. Factor que tiene mas relevancia segun dimensiones en la calidad de los
procesos en usuarios con enfermedades no transmisibles en el centro de salud de

Huanchaco, durante el periodo de octubre - noviembre del 2021.

Interpretacién

En la tabla 2 y figura 2 se puede percibir que las dimensiones de la variable de
factores, en el trato al paciente se encuentra en nivel adecuado con 32% (56
usuarios), 68% (119 usuarios) en nivel regular y no se encontré ningun usuario
en nivel inadecuado; asi mismo, en tiempo en espera se encuentra en nivel
adecuado con 19% (33 usuarios), 81% (142 usuarios) en nivel regular y no se
encontrd ningun usuario en nivel inadecuado; y que para ambas dimensiones el

nivel predominante es el nivel regular.
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GRAFICO 2:

Calidad del proceso de atencion segun dimensiones en usuarios con

enfermedades no trasmisibles, en el centro de salud de Huanchaco, 2021.
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Figura 2. Calidad de los procesos de atencidon con mayor relevancia segun

89%

69%

54%
B Bueno

0,
4% M Regular
31% Deficiente
11%
. 0% 2% 0%

Admisidn

Triaje Consultorio Médico

dimensiones en usuarios con enfermedades no trasmisibles, en el centro de salud

de Huanchaco, durante el periodo de octubre - noviembre del 2021.

Interpretacion

En la tabla 4 y figura 4 se puede percibir que las dimensiones de la variable de

Calidad del proceso de atencién, en Admisién se encuentra en nivel bueno con

89% (156 usuarios), 11% (19 usuarios) en nivel regular y no se encontré ningun

usuario en nivel deficiente, en triaje se encuentra en nivel bueno con 44% (77

usuarios), 54% (95 usuarios) en nivel regular y 2% (3 usuario) en nivel

deficiente; asi mismo, en consultorio médico se encuentra no se encontro

ningun usuario en nivel bueno, 31% (55 usuarios) en nivel regular y 39% (120

usuarios) en nivel bueno; y que en las tres dimensiones el nivel predominante

es el nivel regular.
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ANEXO 7

Declaratoria de autenticidad

Yo, Anaid del Pilar Estela Zavaleta, estudiante del Programa Maestria en Gestion

de los Servicios de la Salud, de la Escuela de Posgrado de la Universidad César

Vallejo, sedeffilial Trujillo con DNI 70080327; declaro que el trabajo académico
titulado “FACTORES Y CALIDAD DEL PROCESO DE ATENCION EN USUARIOS
CON ENFERMEDADES NO TRASMISIBLES EN EL CENTRO DE SALUD

HUANCHACO, 2021”, presentado para la obtencién del grado académico de

Maestra en Gestion de Servicios de la Salud, es de mi autoria.

Por tanto, declaro lo siguiente:

He mencionado todas las fuentes empleadas en el presente trabajo de
investigacion, identificando correctamente toda cita textual o de paréfrasis
proveniente de otras fuentes, de acuerdo con lo estipulado por las normas

de elaboracién de trabajos académicos.

No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquellas expresamente

sefialadas en el trabajo.

Este trabajo de investigacion no ha sido previamente presentado completo
ni parcialmente para la obtenciébn de otro grado académico o titulo

profesional.

Soy consciente de que mi trabajo puede ser revisado electronicamente en

blusqueda de plagios.

De encontrar uno de materia intelectual ajeno sin el debido reconocimiento
de su fuente o autor, me someto a las sanciones que determinan el

procedimiento disciplinario.

Trujillo, 13 de noviembre de 2021.

Dra. Anaid del Pilar Estela Zavaleta

DNI: 7008027
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ANEXO 8

AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TESIS

Yo, Anaid del Pilar Estela Zavaleta, identificado con DNI. 70080327, con
domici¥io legal en Urb. El Valle Mz | Lote 2 - Trujlio, de la escuela de postgrado
del Il ciclo, en Maestria en Gestidn de los Servicio de la Salud, de la Universidad
César Vallejo, me dirijo ante Ud., con el debido respeto y expongo:

Que deseando desamoliar la ejecucion de tesis en el centro de salud, se me
permita Bevar a cabo la recoleccion de datos para mi trabajo de investigacion:
‘Faciores y calidad del proceso de atencidn en usuanos con enfermedades no
trasmisidles en el centro de salud Huanchaco 2021°; en la institucion que usted
dignemente dirige, solicin 2 Usted i sutorizaciin resnactiva para of desarilo
de la misma.

Agradecer por anticipado la atencidn que pudiera brindar a la presente.

Mg, del Péar Estela Zavaleta
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ANEXO 9:
PRUEBA DE NORMALIDAD

Prueba de normalidad

Previo al estudio de inferencia, se realiz6 el andlisis de normalidad para observar
el comportamiento de las variables y sus distribuciones, y en base a estos

resultados, decidir si se aplican técnicas paramétricas o no paramétricas.

Prueba de hipotesis para la normalidad

Ho: Los puntajes obtenidos en ambos variables se distribuyen normalmente.
Hi: Los puntajes obtenidos en ambos variables no se distribuyen normalmente.
Nivel de significancia: 5%

Si p <= 0.05 se rechaza Hoy se acepta Hi

Si p > 0.05 se acepta Ho y se rechaza Hi
Tabla 2

Prueba de Kolmogorov Smirnov de los puntajes sobre la variable Factores y
la variable Calidad del proceso de atencién en usuarios con enfermedades no

transmisibles en el Centro de Salud Huanchaco, 2021

Kolmogorov-Smirnov?

VARIABLES
Estadistico al Sig.

Trato al paciente 0.300 175 0.000
Tiempo de Espera 0.329 175 0.000
FACTORES 0.277 175 0.000
Admision 0.130 175 0.000
Triaje 0.179 175 0.000
Consultorio Médico 0.131 175 0.000
CALIDAD DEL PROCESO DE

ATENCION 0.127 175 0.000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota: Elaboracién propia a partir de prueba objetiva.
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Interpretacion

Se aprecia la prueba de Kolmogorov Smirnov para muestras superiores a 50 (n
> 50) la misma que prueba la normalidad de los datos de variables en estudio,
en la cual se observa que los niveles de significancia para las variables y sus
dimensiones son inferiores al 5% (p<0.05), demostrandose que los datos no se
distribuyen de forma normal; por ello es preciso utilizar la prueba no paramétrica
de coeficiente de correlacion Rho de Spearman para determinar la relacion

entre las variables Factores y Calidad.
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ANEXO 10

TITULO DE LA

MATRIZ DE CONSISTENCIA

ENFERMEDADES NO TRASMISIBLES EN EL CENTRO DE SALUD HUANCHACO, 2021

FORMULACION DEL
PROBLEMA

PROBLEMA CENTRAL

¢,Cual es la relacion de factores
y calidad de los procesos de
atencidn en usuarios con
enfermedades no transmisibles
en el centro de salud de
Huanchaco, durante el periodo
de octubre - noviembre del
20217

PROBLEMAS ESPECIFICOS

HIPOTESIS

HIPOTESIS
ALTERNA

Si existe relacién
entre los factores
con la calidad de los
procesos de
atencion en
usuarios con
enfermedades no
trasmisibles en el
centro de salud de
Huanchaco.

HIPOTESIS NULA

OBJETIVOS
OBJETIVO
GENERAL

Determinar los
factores que se
relacionan con la

calidad de los
procesos de atencion
en usuarios con
enfermedades no
transmisibles en el
centro de salud de
Huanchaco, durante
el periodo de octubre
- noviembre del 2021.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

VARIABLES

Factores

MARCO TEORICO

Un factor es wun elemento o
caracteristica que influye en algo. De
este modo, son los factores, las
diferentes causas que intervienen,
determinan o influyen para que una
cosa sea de una forma notoria, en
este caso existen diferentes causas
las cuales influyen en la calidad de los
procesos de atencién (Mario Alberto

De La Guardia Gutiérrez1, 2020).

Un Proceso de atencién viene a ser

un conjunto de actividades, en este

INVESTIGACION: FACTORES Y CALIDAD DEL PROCESO DE ATENCION EN USUARIOS

SUB
VARIABLES

e Trato al
paciente

e Tiempo de
espera

e Amision

CON
METODOS
¢ Disefio: Transversal,

Correlacional

¢ Poblacion: pacientes
con enfermedades no
transmisibles, atendidos
en el Centro de Salud
Huanchaco

e Muestra: 175 pacientes
con enfermedades no
transmisibles, atendidos
en el Centro de Salud
Huanchaco

e Técnica: se utilizé dos
encuestas
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e ;Cual es el factor que tiene
més relevancia en la calidad
de los procesos en usuarios

con enfermedades

no

transmisibles en el centro de
salud de Huanchaco, durante

el periodo de
noviembre del 2021?

octubre

¢ ; Cual es la calidad del proceso
de atencion en usuarios con

enfermedades

no

transmisibles, en el Centro de
Salud Huanchaco, durante el

periodo de
noviembre del 20217

octubre

No existe relacion

entre los factores
con la calidad de los
procesos de
atencion en
usuarios con

enfermedades no
trasmisibles en el
centro de salud de
Huanchaco.

e [dentificar que
factor tiene mas
relevancia en la
calidad de los
procesos en
usuarios con
enfermedades no
transmisibles en el
centro de salud de
Huanchaco,
durante el periodo
de octubre -
noviembre del 2021

o |dentificar la calidad
de los procesos de
atencion con mayor
relevancia en
usuarios con
enfermedades no
trasmisibles, en el
centro de salud de
Huanchaco,
durante el periodo
de octubre -
noviembre del
2021.

Calidad del
proceso de
atencién

caso procedimientos médicos, en la
que permite atender las necesidades
de los pacientes. Este proceso se
evoca en atender al paciente y
ofrecerla atencidon que el usuario se
respondan a sus

(PINGO BAYONA,

merece Yy
necesidades.
2018)

e Trigje

e Consultorio
médico

e [nstrumento:
Cuestionarios
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Imagenes de cuestionarios aplicadas durante ejecucién de tesis
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