. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO

FACULTAD DE CIENCIAS BIOLOGICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE BIOLOGIA

ONV1dILTY

fa)
<
a
(%]
[+ 4
w
=
z
=)

CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA EN EL HOSPITAL REGIONAL MANUEL
NUNEZ BUTRON DE PUNO - ENERO A MARZO 2024

TESIS

PRESENTADA POR:

Bach. EDWIN ANIBAL ZENTON CALIZAYA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADO EN BIOLOGIA: MICROBIOLOGIAY

LABORATORIO CLINICO

PUNO - PERU

2024

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ZTI turnitin  Pégina 1 of83- Portada O

EDWIN ANIBAL ZENTON CALIZAYA

CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL SERVICIO DE
CONSULTA EXTERNA EN EL HOSPITAL REGIONAL MANUEL N...

®  Universidad Nacional del Altiplano

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trn:oid:::8254:415845006 82 Paginas

Fecha de entrega 34,134 Palabras

13 dic 2024, 12:14 p.m. GMT-5 99,234 Caracteres

Fecha de descarga

13 dic 2024, 12:19 p.m. GMT-5

Nombre de archivo
TESIS EDWIN ANIBAL ZENTON CALIZAYA REPOSITORIO.pdf

Tamafio de archivo
33MB

'ﬂ turnitin  Psgina1ores-pontada de Ia entrega trm:oid::8254:415845006

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

ﬂ turnitin  Pégina 2 of 89 - Descripcién general de integridad de la entrega trn:old::8254:4

8% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

Bibliografia
Texto citado

-

Texto mencionado

-

Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

7% @ Fuentes de Internet
2% WA Publicaciones
6% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alerta de integridad para revisién
mmuammmmﬂmundw&nmwﬂumw‘
de una entrega normal. Si

F Caracteres reemplazados buscar que g 5
79 caracteres sospechosos en N.° de paginas algo extrafio, lo como una alerta para que pueda revisarlo.
Las letras son intercambiadas por caracteres similares de otro alfabeto. Una marca de alerta no es de Sin embarg
que preste y la revise.

A /
’ -
o Jo T S ATTUPAC
oo ...L:cn‘.‘v‘ccwn‘ﬂ;‘ﬂ
T ced 3243
c\on
Z"-J turnitin  Psgina 2 of 89 - Descripcién general de integridad Jdentificador de a entrega trn:oid::8254:415845006

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO - PUNO
FACULTAD DE CIENCIAS BIOLOGICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE BIOLOGIA

CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL SERVICIO DE CONSULTA
EXTERNA EN EL HOSPITAL REGIONAL MANUEL NUNEZ BUTRON DE
PUNO - ENERO A MARZO 2024
TESIS PRESENTADA POR:

Bach. EDWIN ANIBAL ZENTON CALIZAYA
PARA OPTAR EL TiTULO PROFESIONAL DE:

LICENCIADO EN BIOLOGIA: MICROBIOLOGIA Y LABORATORIO CLINICO

APROBADA POR: @ J)
PRESIDENTE: 22z

Dr. DANTE JONITHOQUEHUANCA PANCLAS

PRIMER MIEMBRO: Fry
Mg. CIRIA IV

SEGUNDO MIEMBRO:

DIRECTOR / ASESOR:

Mg. DANTE MAMANI SAIRITUPAC

) FECHA'DE SUSTENTACION: 17/12/2024
AREA: Ciencias Biomédicas
SUBLINEA: Diagnostico y Epidemiologia

“‘:“-Q\\\ ==

P

(VIFKY CRISTINA GONZALES ALCOS
LA-UNIDAD DE INVESTIGACION-FCCBB

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

DEDICATORIA

Dedico esta investigacion en primer lugar a
mis queridos padres, asi mismo, en donde esté,

a mi abuela.

Edwin Anibal Zenton Calizaya

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

AGRADECIMIENTOS

A mi alma mater, la Universidad Nacional del Altiplano por ser centro de mi formacion

profesional.

A mis queridos docentes de la Facultad de Ciencias Biologicas quienes se han puesto a

cargo de mi formacion académica.

A mi asesor de tesis, Mg. Dante Mamani por la disposicion inmediata para el
asesoramiento de esta investigacion y por sus conocimientos impartidos en las distintas

asignaturas.

A los miembros del jurado y revisores de esta investigacion, conformado por el Dr. Dante

Choquehuanca, Dr. Juan Huarachi y la Dra. Ciria Trigos.

A mis padres, quienes con mucho esfuerzo me han apoyado econémica y moralmente en

todo momento durante mi formacion.

A mi hermana, por su apoyo constante en los momentos complicados de la licenciatura.

A mis estimados comparfieros de aula, por el apoyo moral y académico.

A la Lic. Liliana Katty Chavez jefa del servicio de consulta externa del Hospital Regional
Manuel Nufiez Butrén por haber contribuido en las coordinaciones para la ejecucion de

esta investigacion.

Edwin Anibal Zenton Calizaya

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE GENERAL
Pag.
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTOS
INDICE GENERAL
INDICE DE TABLAS
INDICE DE FIGURAS
INDICE DE ANEXOS
ACRONIMOS
RESUMEN. .. o e e e e et e e e nn e e e na e e e neeeennes 14
A B S T R A C T . e e et a e nae e nan 15
CAPITULO I
INTRODUCCION
1.1. OBJETIVO GENERAL ..ot 19
1.2.  OBJETIVOS ESPECIFICOS ......o oottt 19
CAPITULO 1I
REVISION DE LITERATURA
2.1, ANTECEDENTES ...t e ee e nee e 20
2.1.1. anivel internacional ...........ccooveiiiieiiere e 20
2.1.2. anivel Nacional ..o 21
2.1.3. @aniVEl10Cal ......cociiii 23
2.2. MARCO TEORICO ... issssesssess st ssssssssssasenns 24
2.2.1. Calidad de atenCiON ...........ceoiiieiriiiiinee s 24
2.2.2. Satisfaccion del PaCieNte ........ccccvveveieieieci s, 25
2.2.2.1. Factores que influyen en la satisfaccion del paciente................ 27

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.2.3. Instrumento SERVQUAL .......cooiiiiiii e 27

2.2.3.1. Descripcion del instrumento de evaluacion SERVQUAL en su

version peruana modificado por el Ministerio de Salud ........... 29

2.2.4. ESCAla 08 LIKEIt......cceeiiieieeie et 30
CAPITULO HII

MATERIALES Y METODOS

3.1, AMBITODE ESTUDIO ...cooiiiiiiceceeeeeecee et 31
3.2.  DISENO Y TIPO DE INVESTIGACION .....c..cocevviiierriieeeeereeee e 31
3.3, POBLACION ..ottt 31
34, MUESTRA ettt re e b nree s 32
3.5. RECOPILACION DE DATOS Y PROCESAMIENTO.......ccccevvvvvrrrirnrnnnee, 34
3.5.1. Instrumento para la recopilacion de datos...........ccccocerervriciiinicneseene, 34
3.5.2. RecOIeCCiON e dat0S..........cerveiriiriiieiesieieese e 34
3.5.3. Tiempo de aplicacion de la enCUESta............ccveveierierierene e, 34
3.5.4. ANAliSiS eStAdISTICO......cviuiieiieiciiieeee e 35
3.5.5. CoNSIderaciones BLICAS ..........ccourereeieerieieese et 35

3.6. DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS
DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL HRMNB. .........coovvveverinrsrsrennene. 36
3.6.1. MEtOdO: ENCUESIA......c.eiiveeieeiieciiesie ettt 36
3.7. DETERMINACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS DEL HRMNB EN LAS DIMENSIONES: FIABILIDAD,
CAPACIDAD DE RESUESTA, SEGURIDAD, EMPATIA Y ASPECTOS
TANGIBLES. ...t 37

.71 MELOUO: ENCUESLA. ...t 37

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS USUARIOS
EXTERNOS DEL HRMNB. .......oovuiirireiieeesiesesies s ssessesssssessesssnneons 40
4.2.  SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL HRMNB EN LAS

DIMENSIONES: FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA,

SEGURIDAD, EMPATIA Y ASPECTOS TANGIBLES. .......cccccoeveereenne. 44
V. CONCLUSIONES.. ...t 59
VI. RECOMENDACIONES ..ot 60
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........oooioieeeeeieeeeeeeeee e, 61
ANEXOS . s 67

AREA: Ciencias Biomédicas.
SUBLINEA DE INVESTIGACION: Diagnostico y Epidemiologia

FECHA DE SUSTENTACION: 17 de diciembre del 2024

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE TABLAS

Pag.
Tablal Porcentajes de satisfaCCioN. ........ccccceveieieiiiiiiicee e 35

Tabla2  Caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios externos del HRMNB en el
periodo enero — marzo del 2024............ccocooiiiiiiiiice e, 40
Tabla3  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension fiabilidad. ............... 44

Tabla4  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension capacidad de respuesta.

...................................................................................................................... 47
Tabla5  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension seguridad................ 49
Tabla6  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension empatia................... 51

Tabla7  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension aspectos tangibles. . 54

Tabla8  Satisfaccion de los usuarios externos a nivel global. .............ccccoiiiiienn. 56

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE FIGURAS

Figural Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension fiabilidad............... 45

Figura2  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension capacidad de respuesta.

.................................................................................................................... 47
Figura3  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension seguridad. ............. 49
Figura4  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension empatia. ................ 52

Figura5  Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension aspectos tangibles. 54

Figura6  Satisfaccion de los usuarios externos a nivel global. ..............c.ccoooe 57

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE ANEXOS

Pag.
ANEXO 1 Consentimiento infOrmMado .........ooveeereiieieee et 67
ANEXO 2 Instrumento SERVQUAL Modificado ........cccvvevvieienieiieniee e 69

ANEXO 3 Constancia de haber realizado la ejecucion del proyecto de investigacion72
ANEXO 4 Matriz de base de datos .........cccceieeiiiiiiieiieiece e s 73
ANEXO 5 Declaracion jurada de autenticidad de tesSiS.........ccoevvrerriinieneienieieneene, 81

ANEXO 6 Autorizacion para el depdsito de tesis en el Repositorio Institucional...... 82

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

ACRONIMOS
HRMNB: Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén
SUSALUD: Superintendencia Nacional de Salud
INEI: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
MINSA: Ministerio de Salud
OMS: Organizacion Mundial de la Salud
EsSalud: Seguro Social de Salud
SIS: Seguro Integral de Salud
SOAT: Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito
OPS: Organizacion Panamericana de la Salud

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

RESUMEN

La mala calidad de atencién en los servicios de salud, representa uno de los mayores
obstaculos para enfrentar los problemas sanitarios, de manera que se le atribuye hasta el
15% de las muertes anuales ocurridas en los paises de bajos y medianos ingresos como el
Per(. En consecuencia, el objetivo de esta investigacion fue determinar la calidad de
atencion al usuario del servicio de consulta externa en el Hospital Regional Manuel Nifiez
Butron (HRMNB) de Puno, entre enero y marzo del 2024. La investigacion fue de disefio
observacional, de tipo descriptivo con enfoque cuantitativo de corte transversal y la
muestra estuvo constituida por 382 usuarios, a quienes se les aplico el instrumento
SERVQUAL, en el que calificaron 22 items de expectativas y percepciones de los cuales
se determind el indice de satisfaccion a través del analisis estadistico con el programa de
Microsoft Excel. La mayoria de los usuarios fueron del género femenino (63,1%), con
estudios universitarios (49,2%), de las edades de 26-35 afios (33,5%), atendidos mediante
el Seguro Integral de Salud (SIS) (87,4%), que tienen citas de manera continua (58,4%)
y con condicion de usuarios directos del servicio de consulta externa (53,9%). De 382
usuarios solo 70 (18,7%) estuvieron satisfechos con la calidad de atencidn, a nivel global.
Este valor depende béasicamente de los indices de satisfaccion en las dimensiones:
Fiabilidad (25,8%), capacidad de respuesta (13,0%), seguridad (21,7%), empatia (17,6%)
y aspectos tangibles (13,6%). La satisfaccion del usuario externo con la calidad de
atencion a nivel global y segin las dimensiones en estudio, fueron inferiores al 40%,

ubicandose en la categoria por mejorar.

Palabras clave: Atencion ambulatoria, Atencion al paciente, Calidad de la atencién de

salud, Pacientes ambulatorios, Satisfaccion del paciente.
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ABSTRACT

The poor quality of care in health services represents one of the greatest obstacles to
confronting health problems, so that up to 15% of the annual deaths that occur in low-
and middle-income countries such as Peru are attributed to it. Consequently, the objective
of this research was to determine the quality of care to the user of the outpatient service
at the Manuel Nufiez Butron Regional Hospital (HRMNB) of Puno, between January and
March 2024. The research was of an observational design, type descriptive with a cross-
sectional quantitative approach and the sample consisted of 382 users, to whom the
SERVQUAL instrument was applied, in which they rated 22 items of expectations and
perceptions from which it was determined the satisfaction index through statistical
analysis with the Microsoft Excel program. The majority of users were female (63.1%),
with university studies (49.2%), aged 26-35 years (33.5%), served through the
Comprehensive Health Insurance (SIS) (87.4%), who have continuous appointments
(58.4%) and are direct users of the outpatient service (53.9%). Of 382 users, only 70
(18.7%) were satisfied with the quality of care, globally. This value basically depends on
the satisfaction indices in the dimensions: Reliability (25.8%), responsiveness (13.0%),
security (21.7%), empathy (17.6%) and tangible aspects (13.6%). External user
satisfaction with the quality of care at a global level and according to the dimensions

under study was less than 40%, placing it in the category for improvement.

Keywords: Ambulatory care, Patient care, Quality of health care, Outpatients, Patient

satisfaction.

15

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

CAPITULO |
INTRODUCCION

En el mundo, las estructuras esenciales en los centros asistenciales de salud son
insuficientes para garantizar una atencion de calidad, de este modo, 1 de cada 8 de estos
no cuenta con agua potable, 1 de cada 5 no goza de un servicio de saneamiento adecuado,
y 1 de cada 6 no cuenta con instalaciones para lavarse las manos. En los paises de bajos
y medianos ingresos ocurren de 5,7 a 8,4 millones de muertes anuales a causa de la
deficiente calidad en la atencidn, lo que representa hasta el 15% de las muertes para dichos
paises. Ademas, la deficiente calidad de atencién ocasiona pérdidas de productividad de
hasta 1,4 a 1,6 billones de dolares anuales. Por otro lado, se estima que se podria evitar
anualmente, 2,5 millones de muertes por enfermedades cardiovasculares, 900.000, por
tuberculosis, 1.000.000 de decesos de recién nacidos y la mitad de muertes maternas, con

un sistema de salud de buena calidad (Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2024).

En los paises de las Américas, el 29,3% de las personas reportaron no buscar
atencion en salud, debido a muchas de las barreras existentes en el acceso, de los cuales,
el 17,2% tomo esa decision a causa de las barreras organizativas (tiempos de espera
largos, requisitos administrativos engorrosos e inadecuadas horas de atencion), el 15,1%,
por las barreras financieras, el 8,4%, por barreras de falta de disponibilidad de recursos
(falta de personal, medicamentos e insumos al momento de la atencién) y el 5,4%, debido
a las barreras geograficas. Ademas, el 8,0% prefirié no buscar atencion por barreras de
aceptabilidad (limitaciones linguisticas, la falta de confianza o por el maltrato de parte
del personal asistencial y por la preferencia de la medicina tradicional e indigena). Las
personas en situacion de mayor pobreza, fueron mas propensas a experimentar las
mencionadas barreras, excepto las barreras organizativas (Organizacion Panamericana de

16
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la Salud [OPS], s.f.). En ese sentido, la deficiente calidad de atencion en los servicios de
salud, representa uno de los mayores obstaculos para enfrentar los problemas sanitarios

de manera satisfactoria (Suérez et al., 2018).

En el Perd, de acuerdo a las cifras proporcionadas por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica [INEI], (2014), el 49,3% de los usuarios externos de los
establecimientos de salud identificaron como principal problema, el tiempo de espera, el
34,4% el maltrato a la hora de la atencion y el 18,1% la falta de insumos en el servicio de
farmacia. Por otro lado, el sistema de salud en el territorio peruano, sigue fragmentado en
cuanto a su organizacion y estructura, lo que representa una privacion muy grave en la
capacidad del estado para brindar una atencién de salud de muy buena calidad a todos los
peruanos. Ademas, en la actualidad, la mitad de los centros asistenciales de salud de
atencion primaria, no cuenta con un médico, 9 de cada 10 no cuenta con una
infraestructura adecuada, y 8 de cada 10 no cuenta con servicios de internet (Carrillo-
Larco et al., 2022). En el Gltimo mes del afio 2018, el 74,3% de los pacientes que se
atendieron en algun establecimiento de salud del Ministerio de Salud del Perd (MINSA),
mencionaron que el servicio recibido fue bueno, 0 muy bueno. Los departamentos en los
que se percibieron una mayor satisfaccion de la calidad de atencién fueron Amazonas
(89,3%), Cajamarca (89,0%), Loreto (87,1%), y Huanuco (85,1%). No obstante, en los
departamentos como Cusco (56,7%), Ica (58,4%), Tacna (63,4%), y Madre de Dios
(65,3%) se percibio una menor satisfaccion (Hernandez-Vasquez et al., 2019). Por otro
lado, a pesar de la existencia de una normativa en el Pert (Resolucion Ministerial namero
527-2011/MINSA) con la finalidad de mejorar la calidad de atencién en los
establecimientos de salud, muchas veces esta no es aplicada en las unidades prestadoras
de servicios de salud, lo que representa una privacion muy importante en la mejora de los

servicios de salud en el territorio peruano.
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En el departamento de Puno, ubicado en la sierra sur del Peru, la mayoria de la
poblacion no cuenta con acceso a los examenes de deteccion de enfermedades no
transmisibles. La pandemia que origin6 el COVID-19 puso en evidencia la exclusion y el
estado de abandono de la salud indigena en el Perd, expresados en la falta de preparacion
para ofrecer pruebas diagnosticas adecuadas y oportunas, tratamientos especializados
para los casos graves e instalaciones de atencién médica (Carrillo-Larco et al., 2022).
Ademas, en el periodo 2014 al 2016 el indice de satisfaccion de los usuarios externos en
relacion a la calidad de atencion no superd el 65,0% en el departamento de Puno (Murillo
et al., 2019). No obstante, un estudio realizado en el Hospital Regional Manuel Nufiez
Butron (HRMNB) de Puno en el afio 2015, revelé que solo el 6,6% de los usuarios
externos estuvieron satisfechos con la calidad de atencion (Quispe, 2018). El cual ademés
sugiere que aun hasta el afio 2024, habria un bajo indice de usuarios externos satisfechos

en el HRMNB.

Actualmente, para evaluar de manera responsable la calidad de atencion en los
servicios de salud, se utiliza la satisfaccion de los usuarios externos como un termémetro,
esto nos proporciona informacion necesaria y detallada que permite utilizar mejoras en
cuanto a infraestructura, equipamiento, insumos y materiales, asi mismo permite cubrir
las dificultades existentes en los recursos humanos, y otros aspectos (Fabian-Sanchez et
al., 2022). Realizar la medicion de la satisfaccion de los usuarios en los servicios de salud,
es importante, porque estd ampliamente consensuado que, si un paciente se siente
satisfecho con la atencion, se muestra mas predispuesto a seguir las recomendaciones
terapéuticas dadas por su médico y contribuye en la mejora de su salud. Segun las
experiencias de algunas universidades canadienses como la de Ontario, sefialan que la
calidad de atencién médica y la satisfaccion de los usuarios, tienen mejoria cuando las

opiniones de los pacientes, son escuchadas. Ademas, las encuestas de opinion de los

18
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hospitales, contienen dos objetivos, conocer el servicio que el establecimiento de salud
ofrece, y conocer como es el servicio deseado por los usuarios actuales y potenciales
(Vazquez-Cruz et al., 2018). En consecuencia, medir el grado de satisfaccion de los
pacientes, describe de manera indirecta la calidad del servicio prestado por parte de los

centros sanitarios (Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020; Roque-Roque et al., 2015).

Pregunta de investigacion

¢Como es la calidad de atencion al usuario del servicio de consulta externa en el

HRMNB - Puno enero a marzo 2024?

1.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la calidad de atencion al usuario del servicio de consulta externa en el

Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén de Puno - enero a marzo 2024.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Describir las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios externos del
Hospital Regional Manuel Nafiez Butrén.

- Determinar la satisfaccion de los usuarios externos del Hospital Regional Manuel
Nufiez Butrdn en las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y aspectos tangibles.

19
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2.1.

CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES
2.1.1. A nivel internacional

Real-Delor y Vergara-Jara (2021), en Paraguay, realizaron una
investigacion sobre el nivel de satisfaccion de los pacientes egresados de un
Servicio de Clinica Médica del Hospital Nacional en el afio 2020. La muestra
estuvo conformada 312 usuarios a quienes aplicaron el instrumento SERVQUAL.
Al momento de ser dados de alta el 58,0% de los usuarios estuvieron satisfechos

mientras que el 42,0% indicaron estar insatisfechos con la calidad de atencién.

Suérez et al. (2019), en Ecuador ejecutaron un estudio concerniente a la
percepcion sobre la calidad de atencién en el centro de salud de CAI 111 en el que
participaron 370 usuarios a quienes aplicaron el instrumento SERVQUAL. A
nivel global, en base a las expectativas el 25,0% calificO como bajo y el 27,0%
calificd como regulary el 48,0% califico como bueno y en base a las percepciones

el 23,0% calificé como bajo, el 29,0% como regular y el 48,0% como bueno.

Déavila-Garcia et al. (2018), en Latinoamérica, llevaron a cabo una
investigacion a cerca de la satisfaccion de los servicios de salud en 7 hospitales de
Latinoamérica, en el que participaron 3.484 usuarios a quienes aplicaron el
instrumento SERVQUAL. En el periodo 2008-2014 en la dimensién fiabilidad el
32,5% estuvo satisfecho, en capacidad de respuesta el 24,5%, en seguridad el
34,9%, en empatia el 38,1% y en aspectos tangibles el 32,7% y a nivel global

hallaron una satisfaccion del 42,3% e insatisfaccién del 57,7%.
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Véazquez-Cruz et al. (2018), en Puebla (México), desarrollaron un estudio
sobre la satisfaccion de los pacientes en el primer nivel de atencion médica. La
muestra estuvo constituida por 395 pacientes, a quienes aplicaron el instrumento
SERVPEREF. En la Unidad de Medicina Familiar No. 6 de Puebla. A nivel global,
el 65,0% de los pacientes estuvieron satisfechos mientras que el 35,0%

insatisfechos.

Geronimo-Carrillo et al. (2017), en Tabasco (México), realizaron una
investigacion con respecto a la calidad de servicio en consulta externa en un centro
de salud urbano. La muestra estuvo conformada por 387 usuarios externos a
quienes aplicaron el instrumento SERVQUAL. En la dimension fiabilidad el
27,0% estuvo satisfecho, en capacidad de respuesta el 30,1%, en seguridad el
39.5%, en empatia el 37,4% y en aspectos tangibles el 25,8%, ademas report6 que,
a nivel general el 8,5% estuvieron satisfechos mientras que el 91,5% estuvieron

insatisfechos.

2.1.2. A nivel nacional

Vasquez (2022), en Chota (Cajamarca), llevé a cabo una investigacion
referente a la calidad de atencion y satisfaccion del usuario que es atendido en el
centro de salud patrona de Chota en el afio 2021. La muestra estuvo constituida
por 152 usuarios externos a quienes aplicé el instrumento SERVQUAL. En la
dimensidn fiabilidad el 68,0% de los usuarios estuvieron satisfechos, en capacidad
de respuesta el 73,0%, en seguridad el 66,0%, en empatia el 72,0% y en aspectos

tangibles el 64,0%.

Cuito (2022), en Cusco, realiz6 una investigacion acerca del nivel de

satisfacciéon del usuario atendido en el servicio de emergencia en el Hospital
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Antonio Lorena. La muestra estuvo conformada por 293 usuarios a quienes aplicd
el instrumento SERVQUAL modificado. En la dimensién fiabilidad solo el 54,9%
de los usuarios estuvieron satisfechos, en capacidad de respuesta el 5,1%, en

seguridad el 35,3%, en empatia el 13,2% Yy en aspectos tangibles el 12,8%.

Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), en Huancayo, llevaron a cabo una
investigacion referente a la satisfaccion del usuario con la calidad de atencion en
el servicio de medicina interna del Hospital Daniel Alcides Carrion. La muestra
estuvo conformada por 292 usuarios externos a quienes aplicaron el instrumento
SERVQUAL. En la dimension fiabilidad el 46,8% estuvieron satisfechos, en
capacidad de respuesta el 44,5%, en seguridad el 86,8%, en empatia el 80,3% y

en aspectos tangibles el 40,3%.

Chéavez et al. (2019), en Lima, realizaron un estudio, el cual consistio en
la satisfaccion de la atencion en pacientes con cancer de tiroides que fueron
atendidos en el servicio de Medicina Nuclear del Hospital Guillermo Almenara
Irigoyen. La muestra estuvo constituida por 267 usuarios que padecian de cancer
de tiroides a quienes aplicaron el instrumento SERVQUAL modificado. A nivel

global el 15,7% estuvo satisfecho mientras que el 84,3% estuvo insatisfecho.

Ayala (2019), en Lima, realiz6 una investigacion sobre el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos del servicio de pediatria del Hospital
Nacional Daniel Alcides Carrién. El tamafio muestral estuvo conformado por 83
usuarios a quienes aplico el instrumento SERVQUAL modificado. A nivel global

el 35,2% estuvo satisfecho mientras que el 64,7% insatisfecho.

Quispe (2019), en Arequipa, llevo a cabo un estudio sobre el nivel de

satisfaccion de pacientes que fueron atendidos mediante consulta externa de
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psiquiatria en dos nosocomios, Honorio Delgado Espinoza y Carlos Alberto
Seguin Escobedo. La muestra estuvo conformada por 240 usuarios externos a
quienes aplicd el instrumento denominado “Escala de satisfaccion del usuario
atendido en consultorio externo”. En el Hospital Honorio Delgado Espinoza el
76,7% estuvo satisfecho y el 23,3% estuvo insatisfecho mientras que, en el
Hospital Carlos Alberto Seguin Escobedo el 87,5% estuvo satisfecho y el 12,5%

estuvo insatisfecho.

Rogue-Roque et al. (2015), en Cusco, realizaron una investigacion
referente a la satisfaccion del usuario en consulta externa del primer nivel de
atencion en la red asistencial EsSalud. La muestra estuvo constituida por 575
usuarios a quienes aplicaron el instrumento SERVQUAL. En la dimension
fiabilidad el 33,0% de los usuarios estuvieron satisfechos, en capacidad de
respuesta el 30,0%, en seguridad el 38,0%, en empatia el 36,0% y en aspectos
tangibles el 37,0%. Y a nivel global el 35,0% de los usuarios estuvieron

satisfechos.

2.1.3. Anivel local

Silva (2021), en Puno, llevo a cabo una investigacion respecto a la
percepcion de la calidad de atencion de los usuarios externos en el servicio de
emergencia del Hospital 11l de EsSalud Puno, 2020. EI tamafio muestral estuvo
conformado por 356 usuarios a quienes aplico el instrumento SERVQHOS. A

nivel global el 46,6% estuvieron satisfechos y el 53,4% estuvieron insatisfechos.

Cahuana y Zapana (2020), en Juliaca (Puno), realiz6 una investigacion
referente al nivel de insatisfaccion de los usuarios ambulatorios en hospitales de

nivel 11-2. La muestra estuvo conformada por 385 usuarios por cada hospital a
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2.2.

quienes aplicaron el instrumento SERVQUAL modificado. A nivel global en el
Hospital Carlos Monje Medrano del MINSA el 34,8% estuvieron satisfechos y el
65,2%, estuvieron insatisfechos mientras que en el hospital del Seguro Social de

Salud (EsSalud) 111 el 42,7% estuvieron satisfechos y el 57,3% insatisfechos.

Quispe (2018), en Puno, realizd un estudio respecto a la calidad de
atencion segun la percepcion y expectativa del usuario externo del Hospital
Regional Manuel Nufiez Butron. La muestra estuvo conformada por 300 usuarios
a quienes aplico el instrumento SERVQUAL modificado. En la dimensién
fiabilidad el 8,2%, estuvo satisfecho en la dimension capacidad de respuesta el

6,7%, en seguridad el 6,0%, en empatia el 4,9%, y en aspectos tangibles el 7,3%.

MARCO TEORICO

2.2.1. Calidad de atencién

La calidad de atencion es la medida en el que incrementan en los servicios
de salud la probabilidad de alcanzar resultados sanitarios deseados para las
personas y los grupos de poblacion ademas se disponen a los conocimientos
profesionales que son basados en datos probatorios (OMS, 2024). Sin embargo,
autores como Donabedian define la calidad en salud como “la obtencién del
méaximo beneficio para el usuario, mediante la aplicacion del conocimiento y la
tecnologia méas avanzada tomando en cuenta los requerimientos del paciente, asi
como las capacidades y limitaciones del recurso de la institucién de acuerdo con
los valores sociales imperantes” (Cuadros-Carlesi y Ruiz-Araya, 2023). Asi
mismo, la definicibn de la calidad de atencion también comprende la
rehabilitacién, la paliacion, la prevencion, la promocién y el tratamiento.

Adicionalmente implica que la calidad de la atencidén pueda mejorarse y medirse
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de manera continua a través de la prestacién de la atencién que son basados en
datos probatorios y que tome en cuenta las necesidades y preferencias de los
usuarios de los servicios de salud como son: los pacientes, las familias y las
comunidades. Se han descrito diferentes elementos que comprenden la calidad, en
los Gltimos 10 afios. A la actualidad con respecto a los servicios sanitarios de
calidad existe un acuerdo evidente de que deben cumplir con ser: eficaces,
seguros, centrados en la persona, oportunos, equitativos, integrados y eficientes

(OMS, 2024).

2.2.2. Satisfaccion del paciente

Esta definida como “la congruencia entre las expectativas del paciente de
una atencion optima y la percepcion de la atencion real recibida” (Sinyiza et al.,
2022). La satisfaccion del paciente es una de las partes importantes en relacion

con la evaluacion de la calidad de la atencion de salud (Gavurova et al., 2021).

Inicialmente la satisfaccién del paciente era medida porque habia un
entendimiento en que los pacientes satisfechos tenian mayor probabilidad de
cumplir con un tratamiento prescrito, en consecuencia, habrian mejorado su salud.
Posteriormente, se ha vuelto muy popular el empleo de los instrumentos de
satisfaccion de los pacientes y actualmente, es utilizado para la medicion de la
calidad de atencion ofrecida por los hospitales y proveedores de salud en lugar de
ayudar a construir estos instrumentos. La satisfaccion de los pacientes en ciertos
casos es Util para establecer el pago a los proveedores y los hospitales, aunque no
estd claro que un buen resultado clinico esta relacionado con la satisfaccion del
paciente. En consecuencia, los planes con miras en mejorar la satisfaccion se

centran en las percepciones de los pacientes y tienen relaciéon con los elementos
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que son utilizados para medirla de modo particular a los resultados reales (Nguyen
et al., 2020). La satisfaccion del paciente es una medida que proporciona
informacion de cuan eficiente es la atencién sanitaria y esta tiene una aceptacion
muy amplia asi mismo es indispensable en la proporcion de informacion de las
expectativas de los pacientes. Se ha hecho notorio que los pacientes muy
satisfechos tienden a un mejor cumplimiento y muestran una menor percepcion

del dolor y la ansiedad (Rai et al., 2019).

Las diferencias existentes en cada pais en cuanto a los enfoques para
evaluar y medir la satisfaccion del paciente también se hacen visibles entre los
distintos tipos de proveedores de atencion médica y se ven influenciadas por
mecanismos financieros diferentes, la estructura del sistema de salud del pais, la
politica de salud y segln a otros factores similares. La satisfaccion de los pacientes
es medida periddicamente por parte de los proveedores privados de salud por ende
mejoran sus resultados de indicadores de desempefio. Estos indicadores,
conforman parte de sus objetivos estratégicos y de los planes regionales de salud.
No obstante, la satisfaccion del paciente nos permite mensurar la diferencia
existente entre las expectativas y la atencion sanitaria real prestada. Mientras que
la satisfaccion del paciente aumenta, también se origina un vinculo de confianza
entre médico y paciente y este, vinculo ayuda a construir la lealtad de manera
gradual y también ayuda a aumentar la satisfaccion de los médicos con su trabajo.
De esta manera, la satisfaccion del paciente se convierte en una parte muy
importante de un sistema de calidad sanitaria compleja. Por otro lado, la
satisfaccion del paciente no representa un indicador estatico puesto que esta se ve
afectado por los cambios que se generan en el entorno externo de los sistemas de

salud. Por ejemplo, se puede mencionar los cambios que impactan en la
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disponibilidad de la atencién sanitaria. La eliminacion de las barreras geogréficas,
financieras e institucionales que obstaculizan el acceso a la atencion medica se
reflejard en el incremento del uso de los servicios de salud ambulatoria y
hospitalaria. Este incremento, puede verse reflejado en una menor calidad de
atencion sanitaria a causa de los recursos humanos limitados. La baja accesibilidad
a los servicios de salud en el pais o la region puede impactar en la satisfaccion del

paciente de manera negativa (Gavurova et al., 2021).

2.2.2.1. Factores que influyen en la satisfaccion del paciente

Entre los factores que pueden influir en la satisfaccion del paciente
incluyen los ingresos, la edad, el nivel educativo, el sexo, las expectativas,
el lugar donde viven y el estado civil. También pueden influir, los factores
que se encuentran relacionados con el hospital como los tiempos de espera,

el personal, los procesos y las instalaciones (Abidova et al., 2020).

2.2.3. Instrumento SERVQUAL

El instrumento SERVQUAL es una herramienta que fue desarrollada por
A. Parasuraman y colaboradores quienes sugirieron que puede constituir una
medida de la calidad del servicio, la comparacién entre las expectativas y las
percepciones de los usuarios, beneficiarios, clientes y pacientes respecto al
servicio que presta una determinada organizacion (Ministerio de Salud [MINSA],
2012). ElI método SERVQUAL es el acronimo de las palabras “servicio” y
“calidad”, es Util en la evaluacion de la calidad de los servicios prestados sobre la
base de parametros estandarizados de evaluacién (Jonkisz et al., 2022). Ademas,
en estudios resientes, el modelo SEVQUAL ha sido ampliamente utilizado para la
evaluacion de la satisfaccion de los pacientes en diversos paises, asi mismo, este
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modelo a través del tiempo, ha sido Util en las industrias sanitarias y no sanitarias
(Singh y Sidhu, 2023). Inicialmente, ha sido empleado el instrumento
SERVQUAL que contenia 22 pares de items para calificar en una escala de Likert
de 5 puntos, no obstante, ha sido modificado por muchos académicos, en el que
incorporaron constructos latentes y dimensiones adicionales que demostraron
poseer una amplia validez y confiabilidad, por otro lado, el instrumento

SERVQUAL esté& conformado por cinco factores (Singh y Sidhu, 2023):

- Aspectos tangibles
Consiste en la percepcion de los aspectos fisicos de la institucion por
parte del usuario. Guardan una relacién con la apariencia fisica y las
condiciones de las instalaciones, personal, equipos, comodidad, limpieza y
material de comunicacion (MINSA, 2012). Actualmente también esta
considerado la conectividad al internet y entre otros aspectos tecnoldgicos
indispensables de ultima generacién en el sector salud (Carhuancho-

Mendoza et al., 2021).

- Capacidad de respuesta
Consiste en la disponibilidad de servir y proveer un servicio rapido
y oportuno al usuario frente a una demanda en un tiempo optimo y una

respuesta de calidad (MINSA, 2012).

- Confiabilidad
Es la capacidad de cumplir de manera exitosa el servicio que se le

ofrece al usuario (MINSA, 2012).

28

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

- Seguridad
Evalla la confianza generada por el personal asistencial hacia los
usuarios demostrando cortesia, conocimiento, privacidad, habilidad para

inspirar confianza y comunicarse (MINSA, 2012).

- Empatia
Consiste en la capacidad que posee una persona para ponerse en el
lugar de otra y atender y comprender las necesidades del otro de manera
adecuada (MINSA, 2012). Significa comprender a la persona en las
necesidades y los deseos que tiene brindandole una atencion acorde a las

demandas de cada persona (Carhuancho-Mendoza et al., 2021).

2.2.3.1. Descripcion del instrumento de evaluacion SERVQUAL en

su version peruana modificado por el Ministerio de Salud

El instrumento SERVQUAL modificado evalta el indice de
satisfaccion por parte de los usuarios de los servicios sanitarios. La primera
parte consiste en 6 preguntas sobre las caracteristicas sociodemogréaficas y
la segunda parte evalUa las expectativas y las percepciones del usuario en
22 pares de enunciados. Cada una de las preguntas tiene la opcién de
marcar en una escala numérica del 1 al 7 donde 1 representa el valor
minimo de calificacion y 7 el valor maximo. Ademas, las preguntas se

encuentran en 5 categorias dimensionales (Anexo 2) (Ayala, 2019):

- Dimension fiabilidad: consiste en preguntas del 1 al 5.

- Dimension capacidad de respuesta: consiste en preguntas del 6 al
9.

- Dimension seguridad: consiste en preguntas del 10 al 13.
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- Dimension empatia: consiste en preguntas del 14 al 18.

- Dimension aspectos tangibles: consiste en preguntas del 19 al 22.

2.2.4. Escala de Likert

Es un método desarrollado por Rensis Likert en 1932 (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2019); no obstante, es un enfoque vigente y muy popular
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2019; Jebb et al., 2021), se trata de un conjunto
de items que son presentados en forma de juicios o afirmaciones ante los cuales
se le solicita a la persona que exprese su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos
0 categorias de la escala y en cada puntuacion se le asigna un nimero. De manera
que cada uno de los participantes obtienen una puntuacion de la afirmacion que
realiz6 en cuanto a la afirmacion y finalmente también obtiene su puntuacion total,
a través de la sumatoria de las puntuaciones que se obtuvieron en cada una de las

afirmaciones (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2019).

Los mapeos de Likert son respuestas a afirmaciones sencillas que captan
en una escala discreta las creencias no observables que expresa la fuerza de las
preferencias, asi como la direccion de estas (por ejemplo, orientacion politica,
patrones de consumo, rasgos, habitos, etc.). los cuestionarios de encuestas en la
escala de Likert evidencian gran parte de las politicas corporativas,
gubernamentales y sociales que se orientan a través de encuestas (Westland,

2022).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

3.1. AMBITO DE ESTUDIO

Este estudio se llevo a cabo en el Hospital Regional Manuel Nufiez Butrén de la
ciudad de Puno, distrito, provincia y region del mismo nombre. Ademas, se ubica en las
coordenadas 15°50°30.7” latitud sury 70°01°17.6” longitud oeste. ES un establecimiento
de salud con internamiento, de categoria 11-2, clasificado como hospital o clinica de
atencion general, teniendo como grupo objetivo a la poblacién en general y cuenta con
514 ambientes y 214 camas e inicié sus actividades el 15 de octubre del afio 1965

(Superintendencia Nacional de Salud [SUSALUD], 2015).
3.2. DISENO Y TIPO DE INVESTIGACION

De disefio observacional, porque en este estudio no hubo ningln tipo de
intervencion en la variable (calidad de atencién) y de tipo descriptivo, a razén de que se
describieron las caracteristicas sociodemogréficas de cada usuario externo y el nivel de
satisfacciéon de los mismos en 5 dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y aspectos tangibles. Segun la temporalidad, de corte transversal,

porque la recoleccion de los datos se dio s6lo en los meses de enero a marzo del afio 2024.
3.3. POBLACION

Segun la informacion proporcionada por la Unidad de Estadistica e Informatica
del Hospital Regional Manuel Nufiez Butron. EI nimero de atenciones en el servicio de

consulta externa en el afio 2023 estuvo constituido por 82.313 usuarios externos.
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3.4. MUESTRA

Para hallar el tamafio muestral se utilizo la formula establecida en la “Guia
Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los
Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” (MINSA, 2012):

Zz*p*q*N
n=
(e2(N—1))+z2*p=*q

Donde:
n: Es el tamafio muestral (382)
z: Es el intervalo de confianza 95% (1.96)

p: Es la cantidad de usuarios externos que Se espera que Se encuentren

insatisfechos (0.5)

g: Es la cantidad de usuarios externos que se espera que se encuentren satisfechos

(0.5)

N: Es el total de la poblacion de usuarios externos que fueron atendidos en el

ultimo afio 2023 (82313)
e: Es el error admisible (0.05)

1.96% % 0.5 * 0.5 * 82313

= 382.3800534
(0.052(82313 — 1)) + 1.962 x 0.5 * 0.5

n = 382

Se estimé un tamafo muestral de 382 usuarios externos.
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Se realizd un muestreo no probabilistico por conveniencia (Chévez et al., 2019;

Geronimo-Carrillo et al., 2017).

e Criterios de inclusion

- Usuarios externos, familiar o persona que acompafia, que hayan sido
atendidos en el servicio de consulta externa del HRMNB.

- Usuarios externos de ambos sexos que tengan mayor o igual a 18 afios de
edad.

- Usuarios externos que hayan dado voluntariamente su consentimiento para

participar en el estudio.

e Criterios de exclusién

Usuarios externos, que son atendidos en el servicio de consulta externa del

HRMNB que presenten algun tipo de dificultad o discapacidad psiquiatrica

para llenar el cuestionario.

- Usuarios externos, que son atendidos en el HRMNB que tenga un vinculo
familiar con algun trabajador.

- Usuarios externos con dificultades para la comunicacion (idioma, deterioro
cognitivo).

- Usuarios externos, familiares u otra persona que acomparia al mismo que no

firme el consentimiento.
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3.5. RECOPILACION DE DATOS Y PROCESAMIENTO

3.5.1. Instrumento para la recopilacion de datos

Para la recaudacion de datos sobre la satisfaccion de los usuarios externos,
se empleo el instrumento SERVQUAL modificado en la “Guia Técnica para la
Evaluacion de la Satisfaccion del Usuario Externo en los Establecimientos y
Servicios Médicos de Apoyo” aprobada bajo Resolucion Ministerial NUmero 527-
2011/MINSA (Anexo 2). Ademas, el instrumento SERVQUAL, en su version
peruana, fue validada por Cabello y Chirinos (2012) con un indice de Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) entre 0,5 y 1,0 y un alfa de Cronbach de 0,98 el cual

garantiza la fiabilidad del instrumento.

3.5.2. Recoleccion de datos

La investigacion fue realizada entre los meses de enero a marzo del afio
2024. El instrumento SERVQUAL modificado fue aplicado a 382 usuarios
externos del HRMNB, para el que inicialmente los usuarios participantes del
estudio tuvieron que dar su consentimiento (Anexo 1) y posteriormente proceder
con el llenado del instrumento, el cual estuvo constituido por un apartado para el
llenado de los datos generales de cada usuario, un apartado para las expectativas
y un apartado para las percepciones, en estos dos ultimos apartados, los
participantes del estudio calificaron en una escala de Likert de 7 puntos 22 pares

de items, considerando 1 como menor calificacion y 7 como mayor calificacion.

3.5.3. Tiempo de aplicacion de la encuesta

La duracion del llenado de la encuesta se dio en un lapso aproximado de

15 minutos por cada usuario (MINSA, 2012).
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3.5.4. AnAlisis estadistico

Las calificaciones obtenidas en cada uno de los items, en las escalas
numéricas del 1 al 7, de cada encuesta, fueron ingresados en el programa de
Microsoft Excel, de acuerdo a la categoria y servicio. Los indices de satisfaccion
para cada item fueron obtenidos mediante la resta del valor calificado en las
percepciones (P) con el valor de las expectativas (E) (P menos E) y se considero
los valores positivos como usuarios externos satisfechos y a los valores negativos

como usuarios insatisfechos (MINSA, 2012).

Porcentajes de satisfaccion a tener en cuenta:

Tabla 1

Porcentajes de satisfaccion.

Porcentajes de satisfaccion

< 40% Por mejorar
40 — 60% En proceso
> 60% Aceptable

Fuente: adaptado de MINSA (2012).

3.5.5. Consideraciones éticas

Este estudio contd con la autorizacion por parte de la Unidad de Apoyo a
la Docencia e Investigacion del Hospital Regional Manuel Nafiez Butrén - Puno,
para su ejecucion. Ademas, los datos solo fueron utilizados para el propdsito del

estudio.
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3.6. DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS

DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL HRMNB.

3.6.1. Método: Encuesta

e Fundamento
La encuesta es una técnica utilizada muy ampliamente como
procedimiento de investigacion, de manera que nos permite la elaboracién y
obtencion de datos de manera eficaz y rapida y existen mdultiples
investigaciones realizadas mediante esta técnica en el &mbito de la salud.
Ademas, esta técnica nos brinda la posibilidad de aplicar a una gran cantidad
de individuos y la obtencidn de informacion acerca de muchas cuestiones a la

vez (Casas et al., 2003).

e Procedimiento
Para describir las caracteristicas sociodemograficas, los usuarios

externos tuvieron que marcar las siguientes opciones:

1. Condicién del encuestado (Usuario, Acompariante)

2. Edad del encuestado

3. Sexo (Masculino, Femenino)

4. Nivel de estudio (Analfabeto, Primaria, Secundaria, Superior Técnico,
Superior Universitario)

5. Tipo de seguro por el cual se atiende (SIS, SOAT, Ninguno, Otro)

6. Tipo de usuario (Nuevo, Continuador)
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3.7. DETERMINACION DE LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS
EXTERNOS DEL HRMNB EN LAS DIMENSIONES: FIABILIDAD,
CAPACIDAD DE RESUESTA, SEGURIDAD, EMPATIA Y ASPECTOS

TANGIBLES.

3.7.1. Método: Encuesta

e Procedimientos
Para determinar la satisfaccion en la dimension fiabilidad, el usuario

0 acompanante, calificé del 1 al 7, las siguientes preguntas:

1. ¢El personal de informes le explicd de manera clara sobre los tramites
para ser atendido en consulta externa?

2. ¢El médico le atendi6 en la hora programada?

3. ¢Su atencidn fue realizada en respeto del orden de llegada?

4. ¢Su historia clinica estuvo disponible para que lo atiendan?

5. ¢Usted accedio a las citas con facilidad y estuvieron disponibles?

Para determinar la satisfaccion en la dimensién capacidad de
respuesta, el usuario o acompafante, calificd del 1 al 7, las siguientes

preguntas:

6. ¢Laatencion en el modulo de admision del SIS y en caja fue de manera
inmediata?

7. ¢Laatencion para los andlisis de laboratorio se dio de manera inmediata?

8. ¢Laatencion para los examenes radioldgicos se dio inmediatamente?

9. ¢Laatencion en farmacia fue inmediatamente?
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Para determinar la satisfaccion en la dimension seguridad, el usuario

0 acompanante, califico del 1 al 7, las siguientes preguntas:

10. ¢Mientras fue atendido en el consultorio, se respeto6 su privacidad?

11. ¢El médico le realiz6 un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

12. ¢Sus dudas o preguntas sobre su problema de salud, fueron respondidas
por el médico, brindandole el tiempo necesario?

13. ¢le generd confianza, el médico que lo atendi6?

Para determinar la satisfaccion en la dimension empatia, el usuario o

acompafiante, califico del 1 al 7, las siguientes preguntas:

14. (El personal asistencial, le brindé un tratd con respeto, paciencia y
amabilidad en consulta externa?

15. ¢Estuvo interesado el médico, en resolver el problema de salud que tiene?

16. ¢Entendid la explicacion del médico a cerca de su problema o resultado
de su salud?

17. ¢Entendié la explicacion dada por el médico, a cerca del tratamiento que
le dard, ya sea, tipo de medicamentos, efectos adversos y las dosis de las
mismas?

18. ¢(Entendié la explicacion del médico a cerca de los andlisis y

procedimientos a realizar?

Para determinar la satisfaccion en la dimensidn aspectos tangibles, el

usuario o acompafiante, califico del 1 al 7, las siguientes preguntas:

19. ¢Son adecuados para usted, los letreros, flechas y carteles para la

orientacion de los pacientes?
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20. ¢Hubo personal para orientar e informar a los pacientes, en consulta
externa?

21. ¢En su atencion en consulta externa, hubo materiales necesarios y
equipos disponibles?

22. ¢Estuvieron limpios y comodos, la sala de espera y el consultorio?
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LOS USUARIOS

EXTERNOS DEL HRMNB.

Tabla 2
Caracteristicas sociodemograficas de los usuarios externos del HRMNB en el periodo

enero — marzo del 2024.

Caracteristicas Sociodemogréficas N° %
Condicion
Usuario 206 53,9
Acompariiante 176 46,1
Edad
18-25 afios 90 23,6
26-35 afios 128 33,5
36-45 afos 80 20,9
46-55 afos 51 13,4
56-65 afos 19 5,0
>66 afnos 14 3,7
Sexo
Masculino 141 36,9
Femenino 241 63,1
Nivel de estudio
Analfabeto 0 0
Primaria 14 3,6
Secundaria 82 21,4
Superior Técnico 98 25,6
Superior Universitario 188 49,2
Tipo de seguro de atencion
SIS 334 87,4
SOAT 1 0,3
Ninguno 16 4,2
Otro 31 8,1
Tipo de usuario
Nuevo 159 41,6
Continuador 223 58,4
Total 382 100,0
40

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

Como se muestra en la Tabla 2, de la aplicacion del instrumento SERVQUAL a
382 usuarios del servicio de consulta externa del HRMNB, se visualiza que el 53,9%
fueron usuarios directos y el 46,1% acompafiantes. Las edades méas frecuentes de los
encuestados oscilaron entre los 26 a 35 afios (33,5%). Asimismo, el 63,1% fueron mujeres
y el 36,9% varones, el 49,2% refirid contar con estudios superiores universitarios, el
87,4% fueron atendidos mediante el Seguro Integral de Salud (S1S) y el 58,4% acudieron
de manera continua al hospital por su atencion, mientras que el 41,6% fueron usuarios

nuevos.

En la Tabla 2 se muestra que, poco mas de la mitad de los encuestados, fueron
usuarios directos del servicio (53,9%). Sin embargo, en comparacion con otros reportes,
esta caracteristica puede ser variable, como el de Ayala (2019), en el Hospital Nacional
Daniel Alcides Carrion de Lima (Perd), donde el 13,7% de los encuestados tuvieron
condicion de usuario y el 86,2% acompafante, los cuales difieren a los reportes de este
estudio. Por otra parte, Quispe (2018), en el Hospital Regional Manuel Nafiez Butrén de
Puno (Per() durante el afio 2015, encontré que el 79,6% de los encuestados fueron
usuarios directos y el 20,3% acompafiantes, similar a los reportes de este estudio. De igual
forma, son similares a lo evidenciado por Roque-Roque et al. (2015), quien en la Red
Asistencial EsSalud de Cusco (Per(), reporté que el 69,9% de los encuestados tuvo

condicion de usuario y el 30,1% acompafante.

Segun la Tabla 2, en cuanto a las edades de los encuestados, hubo mayor
proporcion en el grupo etario de 26 a 35 afios (33,5%). Estos resultados son distintos a lo
publicado por Véasquez (2022), quien en el Centro de Salud Patrona de Chota
(Cajamarca), encontré una mayor proporcion en el grupo etario de 18 a 30 afios (66,0%).
Asimismo, segun lo que se presenta en la Tabla 2, se infiere que existe un mayor nimero

de encuestados, de los grupos etarios comprendidos en las edades de 18 a 45 afios.
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De la Tabla 2, se ha encontrado un predominio de encuestados del género
femenino, en este estudio (63,1%). Estos hallazgos son similares a los de Suérez et al.
(2019), quienes en el Centro de Salud CAI 111 del Canton Milagro (Colombia), reportaron
que el 53,0% de los participantes de su estudio fueron del sexo femenino. No obstante, el
reporte de Real-Delor y Vergara-Jara (2021), en el Hospital Nacional de Paraguay, difiere
con lo reportado en este estudio, puesto que encontré un predominio del sexo masculino
(54,0%) sobre el femenino (46,0%). Se han propuesto diversos motivos del porque las
mujeres asisten a consulta con mayor frecuencia respecto a los varones, uno de ellos
estaria debido a la mayor conciencia de los cuidados y controles médicos, puesto que
estan pendientes, de ellas mismas, sus hijos y otros familiares cercanos; asi como por la
predisposicion a las enfermedades genitourinarias y por molestias hormonales; otro,
debido al concepto arraigado de prejuicios de una baja fortaleza sobre la sensibilidad por

parte de los hombres (Guevara, 2022).

En la Tabla 2, en relacion al nivel educativo de los encuestados, casi la mitad
contaron con estudios universitarios (49,2%). Este hallazgo es diferente a lo encontrado
por Real-Delor y Vergara-Jara (2021), quienes en el Hospital Nacional de Paraguay,
reportaron que el 69,0% de los encuestados contaron con estudios primarios 0 no contaron
con ningun tipo de estudio, mientras que el 31,0%, contaron con estudios secundarios y
superiores. Asi mismo, difiere al reporte de Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020),
quienes en el Hospital Daniel Alcides Carrion de Huancayo (Pert), encontraron que solo
el 7,0% contaron con estudios universitarios. A través de estos resultados podriamos

conjeturar que el nivel educativo de los encuestados en cada estudio seria muy variable.

De la Tabla 2, con relacion al tipo de seguro por el cual se atendieron los usuarios
externos, la mayoria fueron atendidos mediante el SIS (87,4%). Este hallazgo se asemeja

a lo encontrado por Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), en el Hospital Daniel Alcides
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Carrion de Huancayo (Peru), en el que el 66,0% de los encuestados fueron atendidos
mediante el SIS, el 5,0% a través del SOAT, el 19,0% no contd con ningun tipo de seguro,
y el 10,0% mediante otro tipo de seguro. No obstante Chavez et al. (2019), en el Hospital
Nacional Guillermo Almenara Irigoyen de Lima (Per(), hallaron que el 100% de los
pacientes se atendieron mediante el Seguro Social de Salud (EsSalud), el cual difiere a lo
reportado en este estudio. Al analizar estos resultados, se puede inferir que en los
hospitales, el mayor nimero de atenciones se daria en usuarios afiliados al SIS, pero esta
idea es discutida por Guevara (2022), quien sefiala, que no todos los peruanos tienen
acceso al SIS debido a la estructura actual del sistema sanitario, que no permite ofrecer
una verdadera cobertura a toda la poblacion por las limitaciones presupuestales y

organizativas que tiene la misma.

En la Tabla 2, respecto al tipo de usuario, mas de la mitad reciben atencion
continua en el hospital (58,4%), este resultado es similar a lo reportado por Gerénimo-
Carrillo et al. (2017), quienes en el Centro de Salud Urbano del Estado de Tabasco
(México), registraron que el 91,0% de los usuarios fueron atendidos de manera continua
mientras que el 9,0% fueron usuarios nuevos. Asi mismo, son similares a los hallazgos
de Febres-Ramos y Mercado-Rey (2020), quienes en el Hospital Daniel Alcides Carrién
de Huancayo (Peru), encontraron que el 67,0% de los usuarios fueron atendidos de
manera continua en tanto que el 33,0% fueron usuarios nuevos. Analizando estos
resultados se podria afirmar que la mayoria de las atenciones en los hospitales de mayor
complejidad se daria en usuarios que requieren ser asistidos de manera continua debido a
las enfermedades crénicas que padecen estos, ya que los pacientes que padecen de
enfermedades complejas son derivados desde los centros asistenciales del primer nivel de

atencion hacia los centros asistenciales de mayor complejidad como el HRMNB.
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Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios externos, se
puede sefialar que, cinco de cada diez fueron usuarios directos del servicio de las edades
de 26 a 35 afios; asi mismo, seis de cada diez fueron mujeres y cinco de cada diez cont6
con estudios superiores universitarios; ademas, 9 de cada diez fueron atendidos mediante

el SIS y seis de cada diez fueron usuarios recurrentes.

4.2.  SATISFACCION DE LOS USUARIOS EXTERNOS DEL HRMNB EN LAS
DIMENSIONES: FIABILIDAD, CAPACIDAD DE RESPUESTA,

SEGURIDAD, EMPATIA Y ASPECTOS TANGIBLES.

Tabla 3

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension fiabilidad.

Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Dimensién Fiabilidad / Preguntas
N° % N° %
P1 (El personal de informes le orientd y
explicd de manera clara y adecuada
sobre los pasos o tramites para la 56 14,7 326 85,3
atencion en consulta
externa?
P2 ¢(El médico le atendié en el horario 79 18.8 310 812
programado?
P3 ¢(Su atencién se realizd respetando la
programacion 'y el orden de 105 27,5 277 72,5
Ilegada?

P4 ¢ Su historia clinica se encontré disponible
para su atencién?

P5 ¢Usted encontro citas disponibles y las
obtuvo con facilidad?

Total 98 25,8 284 74,2

174 45,5 208 54,5

85 22,3 297 77
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Figura 1

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension fiabilidad.
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En la Tabla 3 y Figura 1, se evidencia que en la dimension fiabilidad, la
satisfaccion de los usuarios externos en relacién a la explicacion que brinda el personal
de informes a los usuarios acerca de los tramites para la atencién (P1) fue del 14,7%; en
la atencidn del médico en el horario programado (P2) 18,8%; en la atencion de acuerdo a
la programacion y orden de llegada (P3) 27,5%; en la disponibilidad de sus historias
clinicas (P4) 54,5%; en la disponibilidad y facilidad en la obtencion de las citas (P5)
22,3%. Finalmente, a nivel general respecto a la dimensién fiabilidad (P1-P5), solo el
25,8% estuvo satisfecho, ubicandose en la categoria por mejorar (Tabla 1), segun lo

establecido en la guia técnica peruana del Ministerio de Salud.

En relacién con el hallazgo de Quispe (2018), en el Hospital Regional Manuel
Nufiez Butron de Puno (Peru), encontré un indice de satisfaccion de solo 8,2% en la

dimension fiabilidad, que se asemeja con lo reportado en este estudio. No obstante, Cuito
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(2022), en el Hospital Antonio Lorena de Cusco (Peru), hallé un indice de satisfaccion

del 54,9% en la dimension fiabilidad, el cual difiere con lo reportado en este estudio.

En el estudio realizado por Rahim et al. (2021), se evidencié que la fiabilidad y la
satisfaccion del paciente tenian una relacion estadisticamente significativa y positiva en
los hospitales publicos, pero no causa sorpresa que la mayoria de las quejas o
insatisfaccion por parte de los pacientes expresados a través de las revisiones en linea de
los pacientes se refieran al acceso de las citas, ineficiencias en el servicio y al compromiso
del tiempo. No obstante, la satisfaccion del paciente también puede verse influenciado
por factores como los ingresos econdmicos, el nivel educativo, la edad, el sexo, el lugar
en donde viven, el estado civil y por las expectativas del paciente de un centro asistencial
(Abidova et al., 2020). La calidad de atencion en la dimension fiabilidad en este estudio,
refleja un bajo indice de satisfaccion, que podria estar asociado a diferentes situaciones,
como al incumplimiento de las horas programadas en la atencion por la priorizacion en la
atencion a pacientes hospitalizados, ademas a la indisponibilidad de las citas, puesto que
los pacientes referenciados que se trasladaron desde provincias de la region no lograron
obtener su cita por no llegar hasta el horario limite de las 11:00 a.m. o por no hallar citas
disponibles. El bajo indice de satisfaccion también podria estar relacionado a la atencién
sin respetar el orden de llegada, puesto que existio un malestar constante por parte de los
usuarios externos a causa del desorden en el momento de la atencion; también a la
ausencia de personal para la orientacion a los pacientes especialmente nuevos. Por otro
lado, no se percibié mucha insatisfaccion en cuanto a disponibilidad de las historias

clinicas, puesto que los usuarios indicaron no presentar muchas dificultades al respecto.
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Tabla 4

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension capacidad de respuesta.

Dimension Capacidad de Respuesta / Satisfecho (+)  Insatisfecho (-)
Preguntas N° % N° %

P6 ¢La atencion en caja o en el modulo de
admision del SIS fue rapida?

P7 ¢La atencion para tomarse andlisis de
laboratorio fue rapida?

P8 (;La} @te_ncién para tomarse examenes 23 6.0 359 94,0
radioldgicos fue rapida?

P9 ¢ La atencion en farmacia fue rapida? 76 19,9 306 80,1

Total 50 13,0 332 87,0

54 14,1 328 85,9

46 12,0 336 88,0

Figura 2

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimensién capacidad de respuesta.
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En la Tabla 4 y Figura 2, se observa que en la dimension capacidad de respuesta
la satisfaccion de los usuarios externos sobre la rapidez en la atencion en el médulo de
admision del SIS o caja (P6) fue del 14,1%; en la rapidez para tomarse los andlisis de

laboratorio (P7) 12,0%; en la rapidez para tomarse los examenes radioldgicos (P8) 6,0%;
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en la rapidez en la atencion en farmacia (P9) 19,9%. En general en la dimension capacidad
de respuesta (P6-P9) solo el 13,0% estuvo satisfecho, situdndose en la categoria por

mejorar.

En comparacion al hallazgo de Ayala (2019), en el Hospital Nacional Daniel
Alcides Carrion de Lima (Pert), encontré que el 28,4% estuvo satisfecho en la dimension
capacidad de respuesta, lo que difiere con lo reportado en este estudio. Asi mismo, son
diferentes a lo reportado por Geronimo-Carrillo et al. (2017) quienes en el Centro de
Salud Urbano del Estado de Tabasco (México), denotaron un indice de satisfaccion del

30,10%.

Al respecto Roque-Roque et al. (2015) sostienen que la deficiencia de personal
asistencial causa aglomeracion en el modulo de admision y farmacia, es mas, genera que
se incremente el tiempo de espera y contribuye a la disminucion del indice de satisfaccion.
Ademas, un estudio sistematico demostrd que un tiempo de espera reducido y un
tratamiento rapido estaba relacionada de manera positiva con la satisfaccion del paciente
(Rahim et al., 2021). Asi mismo, es notorio que los pacientes valoran mas la
comunicacion eficaz y tiempos de espera cortos poque un tiempo de espera prolongado,
desencadenaria problemas como el hacinamiento y este se transforma en un problema
muy importante en la seguridad del paciente (Abidova et al., 2021). En ese sentido, es
pertinente mencionar que también existen maltiples factores que pueden influir en la
satisfaccion del paciente en un hospital, como los tiempos de espera, las instalaciones, los
procesos y el personal (Abidova et al., 2020). En la dimension capacidad de respuesta
existe un bajo indice de satisfaccion, segun el reporte de este estudio, esto podria
atribuirse a la poca cantidad de personal asistencial en el hospital, puesto que esta
deficiencia fue muy evidente y dio lugar a filas largas en reiteradas ocasiones en los

modulos de admision del SIS, laboratorio, farmacia, examenes radioldgicos y otros.
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Tabla5

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension seguridad.

_ 5 _ Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Dimensién Seguridad / Preguntas N° % N° %

P10 ;Se respetd su privacidad durante su
atencion en el consultorio?

P11 (El médico le realizd un examen fisico
completo 'y  minucioso por el
problema de salud por el cual fue
atendido?

P12 (El médico le brindo el tiempo necesario
para contestar sus dudas 67 17,5 315 82,5
0 preguntas sobre su problema de salud?

P13 (El médico que le atendi6 le inspird
confianza?

121 31,7 261 68,3

61 16,0 321 84,0

83 21,7 299 78,3

Total 83 21,7 299 78,3

Figura 3

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimensién seguridad.

100

78.3 78.3
80

84.0 82.5
68.3
60
40 31.7
21.7
17.5
20 I 16.0 l
0 HE B
P10 P11 P12 P1

Preguntas sobre seguridad

21.7

Indice de satisfaccion (%)

s

3 Total
Seguridad

m Satisfecho (+) M Insatisfecho(-)

49

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

EnlaTabla 5y Figura 3 se visualiza que en la dimension seguridad, la satisfaccion
del usuario externo en relacion al respeto de la privacidad durante la atencion (P10) fue
del 31,7%; en la realizacion del examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud por el cual fue atendido, por parte del médico (P11) 16,0%; en la disposicién del
tiempo necesario para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud, por
parte del médico (P12) 17,5%; en la generacion de confianza por parte del médico (P13)
21,7%. A nivel general en la dimension seguridad (P10-P13) solo el 21,7% estuvo

satisfecho, estableciéndose en la categoria por mejorar.

Comparando el anterior resultado con el hallazgo de Roque-Roque et al. (2015),
en la Red Asistencial EsSalud de Cusco (Pert), encontraron que solo el 38,0% estuvieron
satisfechos en la dimension seguridad, lo cual difiere a los hallazgos de este estudio. No
obstante, también son diferentes a lo evidenciado por Davila-Garcia et al. (2018) quienes
en 7 hospitales de Latinoamérica, reportaron que solo el 34,9% estuvieron satisfechos en

esta dimension.

El personal médico influye en varias de las expectativas de la satisfaccion del
paciente (Abidova et al., 2021) y cuando la satisfaccion del paciente incrementa, se
origina un vinculo de confianza entre el médico y paciente y este vinculo generado
contribuye a que el paciente sea cada vez mas leal y hace que el médico se sienta
satisfecho con su trabajo (Gavurova et al., 2021). Ademas, el nivel de confianza esta
significativamente influenciado por las habilidades de comunicacion del personal médico
(Abidova et al., 2021). Sin embargo, el bajo indice de satisfaccion en la dimension
seguridad en este estudio, probablemente se deba al tiempo reducido en la atencion a cada
paciente por parte del personal médico a consecuencia de la alta demanda existente en la
atencion ambulatoria; tambien a la falta de realizacion de un examen fisico completo,

porque muchos de los usuarios externos expresaron que el médico no les realizé un
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examen fisico o un examen de acuerdo a sus expectativas; asi como a la poca confianza
que genera el personal médico en los usuarios, puesto que este aspecto fue poco valorado
por los usuarios externos e indicaron que no entendieron muy bien las indicaciones dadas
por el mismo. El bajo indice de satisfaccion también podria estar atribuido a la falta de
respeto a la privacidad del usuario externo en los consultorios puesto que los usuarios
refirieron estar incomodos y vulnerados con la presencia de otro tipo de personal como
enfermeros, técnicos y médicos, en el momento de la consulta, cuando este proceso solo

involucra a médico y paciente.

Tabla 6

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimensién empatia.

Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Dimension Empatia / Preguntas N° % N° %

P14 (EI personal de consulta externa le
tratd6 con amabilidad, respeto y 64 16,8 318 83,2
paciencia?

P15 (El médico que le atendi®6 mostro
interés en solucionar su problema 69 18,1 313 81,9
de salud?

P16 ¢Usted comprendio la explicacion que
el médico le brindd sobre su
problema de salud o resultado de su
atencion?

P17 ¢(Usted comprendio la explicacion que
le brindd el médico sobre el
tratamiento que recibird: tipo de 73 19,1 309 80,9
medicamentos, dosis y efectos
adversos?,

P18 ¢ Usted comprendié la explicacion que
el médico le brindd sobre los
procedimientos o analisis que le
realizaran?

67 17,5 315 82,5

64 16,8 318 83,2

Total 67 17,6 315 82,4
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Figura 4

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension empatia.
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En la Tabla 6 y Figura 4 se evidencia que en la dimension empatia, la satisfaccion
del usuario externo en relacién al trato del personal con respeto, paciencia y amabilidad
(P14) fue del 16,8%; en la muestra de interés por parte del médico en solucionar su
problema de salud (P15) 18,1%; en la comprension de la explicacion del médico sobre su
problema de salud o resultado de su atencién (P16) 17,5%; en la comprension de la
explicacion por parte del medico, sobre el tratamiento que recibird, ya sea tipo de
medicamentos, las dosis y los efectos adversos de los mismos (P17) 19,1%; en la
comprension de la explicacion por parte del médico respecto a los procedimientos o
analisis que le realizaran (P18) 16,8%. A nivel general en la dimension empatia (P14-

P18) solo el 17,6% estuvo satisfecho, situdndose en la categoria por mejorar.

Comparando estos resultados con el reporte de Cuito (2022), en el Hospital
Antonio Lorena de Cusco (Pert), hall6 un indice de satisfaccion del 13,2% en la
dimension empatia, que es similar a lo reportado en este estudio. Sin embargo, Febres-
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Ramos y Mercado-Rey (2020) al determinar la satisfaccion en la dimension empatia en
el Hospital Daniel Alcides Carrion de Huancayo (Per(), encontraron un indice de

satisfaccion del 80,3%, el cual difiere a lo hallado en este estudio.

Al respecto Abidova et al. (2021) sostiene que los médicos juegan un papel
preponderante en mejorar la experiencia general de los pacientes y en tranquilizar a los
mismos a través de la comunicacion. Y en el ambito de la comunicacion entre médico y
paciente, la informacién es un factor crucial; por ello la importancia en la diferenciacion
en aquello que el médico desea informar y lo que el paciente desea saber (Chavez et al.,
2019). La dimension empatia tiene una importante correlacion positiva con la satisfaccion
del paciente evidenciando que, si los pacientes perciben al personal asistencial como
educado, respetuoso de su privacidad y que los médicos se preocupan verdaderamente
por ellos, al darles atencion personal y reconocer las necesidades especificas de cada uno
de ellos, entonces incrementa la satisfaccion de los mismos, a pesar de que si los otros
elementos del servicio sean deficientes. Esto es curioso pero la dimension empatia juega
papel determinante en la satisfaccion del paciente que valora la empatia del personal
médico como un elemento ain méas importante que la dimensién fiabilidad y capacidad
de respuesta (Kalaja y Krasnigi, 2022). No obstante, el bajo indice de satisfaccion en la
dimensién empatia en este estudio, podria responder en algunos casos a la falta de
amabilidad, respeto y paciencia en el personal asistencial, puesto que se observd el
maltrato psicoldgico hacia los usuarios al momento de la atencion; también a la falta de
interés por parte del médico en solucionar el problema de salud, porque algunos usuarios
del servicio de consulta externa argumentaron que no se les atendié del modo que ellos
tenian previsto; asi como a la falta de explicacién, puesto que los usuarios externos

refirieron muy pocas veces haber comprendido la explicacion dada por el médico acerca
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de los medicamentos prescritos, su diagnostico y de los procedimientos o analisis a

realizar.

Tabla 7

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension aspectos tangibles.

Dimensidn Aspectos Tangibles / Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
Preguntas N° % N° %

P19 ¢Los carteles, letreros y flechas le
parecen adecuados para orientar 61 16,0 321 84,0

a los pacientes?

P20 ¢La consulta externa contd con
personal para informar y orientar a 47 12,3 335 87,7
los pacientes?

P21 ;Los consultorios contaron con
equipos disponibles y materiales 36 94 346 90,6
necesarios para su atencion?

P22 ¢EIl consultorio y la sala de espera se

encontraron  limpios y  fueron 64 16,8 318 83,2
comodos?
Total 52 13,6 330 86,4
Figura 5

Satisfaccion de los usuarios externos en la dimension aspectos tangibles.
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En la Tabla 7 y Figura 5 se observa que en la dimension aspectos tangibles, la
satisfaccion del usuario externo referente a la idoneidad de los carteles, letreros y flechas
para la orientacion a los pacientes (P19) fue del 16,0%; en la disponibilidad de personal
en consulta externa para informar y orientar a los pacientes (P20) 12,3%; en la
disponibilidad de equipos y materiales para la atencién al paciente en los consultorios
(P21) 9,4%; en la pulcritud y comodidad del consultorio y la sala de espera (P22) 16,8%.
En general en la dimension aspectos tangibles (P19-P22) solo el 13,6% estuvo satisfecho,

estableciéndose en la categoria por mejorar.

Comparando este resultado con los hallazgos de Quispe (2018), en el Hospital
Regional Manuel Nufiez Butrén de Puno (Per(), encontré que en la dimension aspectos
tangibles solo el 7,3% de los usuarios externos estuvieron satisfechos, lo cual es similar
a lo reportado en este estudio. Asi mismo, Cahuana y Zapana (2020), en dos hospitales
de Juliaca, Puno (Peru), reportaron un indice de satisfaccion del 35,0%, en el Hospital
Carlos Monje Medrano y del 65,3% en el hospital EsSalud 111, los cuales difieren a lo

reportado en este estudio.

En un estudio, lo agradable del entorno, la claridad de las sefiales e instrucciones,
la limpieza, el servicio de comidas, el nivel de ruido, la comodidad de los servicios
higiénicos, la disposicién de los equipos e instalaciones y el estacionamiento, representd
un factor muy importante e influyd en la satisfaccion del paciente (Rahim et al., 2021).
Ademas, modernizar los equipos y mejorar las condiciones aumentaria la satisfaccion del
paciente (Kalaja y Krasnigi, 2022). Sin embargo, el bajo indice de satisfaccion en la
dimensidn aspectos tangibles en este estudio, probablemente se deba a la inoperatividad
de los equipos y a la carencia de materiales, ya que en muchos casos se pudo percibir un
cierto malestar por la precariedad de los mismos, que obligd a los usuarios externos a

optar por una consulta en algun establecimiento privado para acceder al examen que el
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hospital no les pudo ofrecer a razén de la inoperatividad de alguno de los equipos 0 a

adquirir los materiales que faltan de manera excepcional en algun centro privado; asi

como a la insuficiencia e ineficacia de los letreros o carteles, para la orientacion del

usuario, puesto que algunos usuarios del servicio de consulta externa indicaron no fijarse

de la existencia de los mismos o no alcanzar a leerlos. También el bajo indice de

satisfaccion podria responder a la falta de personal para orientar a los usuarios externos

al momento de la atencion, al menos para los usuarios nuevos esto represento un aspecto

muy relevante por el desconocimiento de los mecanismos para poder recibir una atencion

rapida y oportuna. Asi mismo, a la deteriorada infraestructura del HRMNB, porque los

usuarios externos sefialaron que en general todas las instalaciones del HRMNB estuvieron

muy deterioradas, en consecuencia, los consultorios y la sala de espera.

Tabla 8

Satisfaccion de los usuarios externos a nivel global.

Satisfecho (+)

Insatisfecho (-)

Dimensiones de calidad de atencién

N° % N° %
Fiabilidad 98 25,8 284 74,2
Capacidad de respuesta 50 13,0 332 86,9
Seguridad 83 21,7 299 78,2
Empatia 67 17,6 315 82,4
Aspectos tangibles 52 13,6 330 86,3
Total 70 18,7 312 81,3
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Figura 6

Satisfaccion de los usuarios externos a nivel global.
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En la Tabla 8 y Figura 6, se muestra que, en las dimensiones de calidad de
atencion: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles, los
niveles de satisfaccion de los usuarios externos fueron inferiores al 40% y considerando
todas las dimensiones, es decir a nivel global, solo el 18,7% estuvieron satisfechos,

situandose en la categoria por mejorar.

Estos resultados son consistentes con lo reportado por Gerénimo-Carrillo et al.
(2017), quienes al evaluar la calidad de atencion en el Centro de Salud Urbano del Estado
de Tabasco (México), obtuvieron una satisfaccion global del 8,5%. No obstante, difieren
a los hallazgos de Silva (2021), quien al determinar la calidad de atencion en el Hospital
I11 EsSalud de Puno (Peru), report6 una satisfaccion a nivel global del 46,6%. Asi mismo,
difieren a lo reportado por Quispe (2019), quien en dos hospitales, Honorio Delgado
Espinoza y Carlos Alberto Seguin Escobedo de Arequipa (Pert), encontrd unos indices
de satisfaccion del 76,7% y 87,5% respectivamente.
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El bajo indice de satisfaccion en esta investigacion, podria estar atribuido a los
diferentes factores expuestos en cada dimension. Sin embargo, Geronimo-Carrillo et al.
(2017) sostiene que la baja satisfaccion de los usuarios externos también estaria asociado
a aspectos como, falta de medicamentos en farmacia, al tiempo de espera, a la
infraestructura del hospital, al incumplimiento del horario de atencién en consulta
externa. Cabe remarcar que, los pacientes con un elevado nivel educativo tienden a tener
mayores expectativas y en consecuencia suelen exigir mas (Real-Delor y Vergara-Jara,
2021). Por el contrario, las personas mayores, con bajos ingresos y de un nivel educativo
bajo tienen menores expectativas de los servicios de salud, pero tienen una percepcion
mas alta sobre la calidad del servicio (Deger y Issever, 2024). Al respecto, podemos
mencionar que casi la mitad de los usuarios externos en este estudio, contaron con
estudios superiores universitarios (49,2%) lo que talvez explicaria el bajo indice de

satisfaccion.
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V. CONCLUSIONES

- Las caracteristicas sociodemogréaficas de los usuarios externos del HRMNB estan
constituidos predominantemente por usuarios directos del servicio (53,9%) del sexo
femenino (63,1%) con estudios superiores universitarios, (49,2%) atendidos
mediante el SIS, (87,4%) con citas de manera continua (58,4%) en el servicio de

consulta externa.

- Lasatisfaccion de los usuarios externos del HRMNB, en las dimensiones, fiabilidad
(25,8%), capacidad de respuesta (13,0%), seguridad (21,7%), empatia (17,6%) y
aspectos tangibles (13,6%) son inferiores al 40%, siendo el estandar esperado, mayor
al 60% y de acuerdo a la “Guia Técnica para la Evaluacion de la Satisfaccion del
Usuario Externo en los Establecimientos y Servicios Médicos de Apoyo” establecido
por el Ministerio de Salud del Per, se ubican en la categoria por mejorar (indices de
satisfaccion menores al 40%). Por lo tanto, las expectativas de los usuarios externos

superan su percepcion de la calidad de atencion ofertada en el HRMNB.
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V1. RECOMENDACIONES

- Realizar estudios correlacionales que permitan conocer si existe alguna relacion entre

la satisfaccion y las caracteristicas sociodemograficas de los usuarios externos.

- Realizar estudios descriptivos sobre la calidad de atencién en salud en los servicios
de emergencia, hospitalizacion y consulta externa, en establecimientos de salud

publicos y privados.

- Implementar la aplicacion del instrumento SERVQUAL de manera anual en los
usuarios del HRMNB, con el objetivo de identificar las deficiencias que tiene el
hospital y llevar a cabo un plan de mejora de la calidad de atencion en los servicios

de consulta externa, emergencia y hospitalizacion.

- Se recomienda a la Direccion Regional de Salud de Puno disefiar un plan de mejora
continua de manera inmediata, articulando con las distintas jefaturas de los servicios
del HRMNB, puesto que este, no cuenta con un plan de mejora para mitigar el bajo

indice de satisfaccién de los usuarios externos con la calidad de atencion.
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ANEXOS

ANEXO 1. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:
CALIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL SERVICIO DE CONSULTA

EXTERNA EN EL HOSPITAL REGIONAL MANUEL NOHEZ BUTRON DE PUNO -
ENERO A MARZO 2024,

Investigador y responsable del estudio: Edwin Anibal Zenton Calizaya

iPara qué se firma este documento?

Se firma para informar que se va participar en el trabajo e investigacion.

i Qué pasa =i digo “si, guiero participar en el trabajo de investigacion™?
Si menciona que =i =& le enfregara un cuestionario. Este cuestionario no tiene
repuestas comectas o incomectas.

i Cuanto tiempo levara completar el cuestionario?

El cuestionario se realiza en promedio en 15 minutos.

£ Qué ocurre si digo “no, no quiero paricipar en el trabajo e investigacion?

Mo ocurrira nada. La atencion en consultorios que recibira no se vera alterada.

£ Qué ocurme si digo que si, pero en un momento dado cambio de opinion?

Usted puede dejar de participar en el trabajo de investigacion en cualguier instante
sin que esto le llegue a perjudicar.
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i Quién vera mis respuestas?
Las (nicas personas autorizadas para ver sus respuestas son las que realizan el

trabajo de investigacion. Cuando se compartan los resultados no se dara a conocer
los datos personales de los participantes en el estudio.

i Qué debo hacer si tengo preguntas?

Usted puede realizar cualguier pregunta en cualquier momento a la persona que le
entrego &l cuestionario.

i Tengo que fimmar ezte documento?

Fimelo =olamente si desea participar en el estudio.

Al firmar este documento esta diciendo que:

Esta de acuerdo con participar en el estudio. Le hemos explicado |a informacion

HE LEIDO ¥ COMPRENDIDO. HE QUEDADO SATISFECHO. MIS PREGUNTAS
HAN SIDO RESPONDIDAS.

Y0, VOLUNTARIAMENTE DESEO PARTICIPAR EN EL ESTUDIO.

L1H | | HO: ‘ |

Fecha: | )

Firma del participante del estudio:

Fuente: Ayala (2019)
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ANEXO 2. Instrumento SERVQUAL modificado

N° Encuesta:

ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS ATENDIDOS
EN EL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA EN ESTABLECIMIENTOS DEL NIVEL Il v
[}

Mombre del encuestador: Edwin Anibal Zenton Calizaya

Establecimiento de Salud: | Hospital Regional “Manuel Nufiez Butron™

Fecha: [ | Hora de Inicio: ;| Hora Final: ;4

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de
atencion gue recibio en el senvicio de Consulta Externa del establecimiento de salud. Sus
respuestas son totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GEMERALES DEL ENCUESTADO:
Usuario (a) III

Acompafante

1. Condicion del encuestado

2. Edad del encuestado en anos |

Masculino III
% Sexo Femenino

Analfabeto

Primana

4 Nivel de estudic Secundaria

Superior Técnico
Superior Universitario

G |G P | =

Sl5
SOAT

Ninguno
Otro

5. Tipo de seguro por el cual se atiende

o L] b=

. Huevo
6. Tipo de usuario Continuador

P | =2

7. Especialidad /senvicio donde fue atendido:
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EXPECTATIVAS

En primer lugar, califique las expectativas, que se refieren a la IMPORTANCIA que usted
le otorga a la atencion que espera recibir en el servicio de Consulta Externa (Mivel 11y 11).
Utilice una escala numeérica del 1al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.
N Preguntas NEECECE

Que el personal de informes, le oriente y explique de manera clara y
H adnicuada sobre los pasoso‘immtea para la atencion en consulta
extema

|I}2|E Que la consulta con el médico se realice en el horario programado
Que la atencion se realice respetando la programacion y el orden de
03{E llegada

= Que su historia clinica se encuentre disponible en el consultorio
para su atencion

|I}5|E Cue las citas se encuentren disponibles y se obtengan con faciidad

E Que la atencion en caja o en el modulo admision del Seguro Integral de
Salud (SIS) sea rapida

|I}TIE Que la atencion para tomarse andlisis de laboratorio sea rapida

|I]B| Que la atencion para tomarse examenes radiologicos (radiografias,
E ecoqgrafias, otros) sea rapida

Il19|E Que la atencion en farmacia sea rapida

1I]|E Que durante su atencion en el consultorio se respete su privacidad

Que el medico le realice un examen fisico completo y minucioso por
el problema de salud que motiva su atencion
12|E Que el médico le brinde el tiempo necesario para contestar sus
dudas o prequntas sobre su problema de salud

13|E Que el médico que atendera su problema de salud, le inspire
confianza

.MlE Dm;el pemldemmutlnertamlet’ahmna’nﬂilﬁad,mm&hy
paciencia

15|E Que el medico que le atendera, muestre interés en solucionar su
problema de salud

1'5|E Que usted comprenda la explicacion que el nrél:[m le brindara
gobre el problema de salud o resultado de la atencicn

Que usted comprenda la explicacion que el médico le brindara
17|g] sobre el tratamiento que recibira: tipo ge medicamentos, dosis y
efectos adversos

‘|B|E Que usted comprenda la expit:ar.m que el mélr:im le brindara
sobre kos procedimientos o analisis gue le realizaran

19|E Que los carteles, letreroz y flechas de la consulta extema sean
adecuados para onentar a los pacientes

mIE Que la consulta externa cuente _con personal para informar y
orientar a los pacientes y acompanantes

Cue los consultorios cuenten con los equipos disponibles y
materiales necesarios para su atencion

2IE E.lye el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean
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PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO,
Ia atencion en el servicio de Consulta Externa (Mivel Il y IIl). Utilice una escala numérica del

1al7.
Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.
N Preguntas 1| 2{ 3| 4| ] 6| 7

iEl personal de informes le orientd y explicd de manera clara y
01| pl adetuada sobre los pasos o tramites para la atencion en consulta
| PI extema?

lode] ; El médico le atendia en el horario programado?
|I}3 i 5u atencion se realizo respetando la programacion y el orden de

legada?

|I}4 P| i 5u historia clinica se encontrd disponible para su atencion?
|I}ﬁ P| i Usted encontro citas disponibles y las obtuvo con facilidad?
|l]ﬁ P| iLaatencion en caja o en &l modulo de admision del SIS fue rapida?
|l]-i" P| ;La atencion para tomarse analisis de laboratorio fue rapida?
|l]15| P| ;La atencion para tomarse examenes radiologices fue rapida?
II}H P| iLaatencion en farmacia fue rapida?

10 P| i5e respetd su privacidad durante su atencion en el consultorio?

11lpl £E médico le realizo un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?
Pl i El médico le brindo el iempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?

13 P| i El médico que le atendid le inspird confianza?

14 ; El personal de consulta externa le trato con amabilidad, respeto y

pacencia?

19p| £E medico que le atendio mostro interés en solucionar su problema
de salud?

14 iUsted comprendio la explicacion que e médico le brindd sobre su

problema de salud o resultado de su atencion?
P|&lﬁlsted comprendio la ainca::m que ke brindd el médico sobre el
17

tamiento que recibira: tipo de medicamentos, dosis v efectos

Usﬁadmmndnhempllcamtqueelnﬂciml&bﬂﬂnmbmhs
15 anadlmmhsuanallsmq.lelereﬂzmm
19 iLos carteles, leim'asyﬂechasleparenﬁmaﬂecuadmpmu‘lentar

aluspamntes

La consulta externa conto con personal para informar y orientar a
mplﬁspam

By ilLos consultorios contaron con equipos disponibles y materiales
Necesanos para su atencion?

PlﬁElmmmyhaﬂademperameﬂmta'm limpios y fueron
comodos?

Fuente: MINSA (2012)
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ANEXO 3. Constancia de haber realizado la ejecucion del proyecto de investigacion

HOSPITAT REGTONAL “MANUEL NUNEZ
nistario BUTRON” - PUNO
de salud AV. EL SOL N° 1022
DEPARTAMENTO DE ENFERMERIA

“Aite del bicentenario, de la consohdaciin de muestra independencia y de la
commentoracion de fas heroicas batallas de Junin y Avacucho™

CONSTANCIA

EL JEFE DE CONSULTORIOS EXTERNOS DEL DEPARTAMENTO DE
ENFERMERIA DEL HOSPITAL REGIONAL “MANUEL NUNEZ BUTRON" -
PUNO, QUE SUSCRIBE.

HACE CONSTAR:

Que el Sr. Fdwin Anibal Zenton Calizaya, bachiller de la escuela profesional de biologia
de 1a Universidad Nacional del Altiplano de Puno; ha realizado la cjecucion del provecto
de investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION A PACIENTES
AMBULATORIOS EN EL HOSPITAL REGIONAL MANUEL NUNEZ BUTRON
DE PUNO - ENERO A MARZO 2024, en ¢l departamento de enfermeria — servicio de
consultorios externos del Hospital Regional Munuel Nifiez Bulron de Puno, entee Tos
meses de encro, febrero y marzo del 2024

Se expide la presente a solicitud del interesado, para los fings que estime por conveniente,

Puno, 5§ de noviembre del 2024

RMERA
ENE S
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ANEXO 4. Matriz de base de datos

¢cd

<|w|m|o|o|o|s|w|~]|m|~[~[~|a|o|v|s|m|s|o|v|o|~|~|w v~~~ s e~ o] afof s | s | s | o o] < | = o
Ted aifw|m|w]o|~[w|o|~|=|v|w|~]|a|o|o|m|<|o|<|m|<|o]|o|v|<|o|~|~|wv[«|~|o||v|v]v]=| || a] o] o
Ocd [ |eifo|m|~|~|ai|o|~[o]|a|~|o|<| |t |w|m|w]o]|v|ca|a]o|w|~|wa|~ |~ |v|<|o]|wv|«fo]|a]|m| |«
61d fofa|st|st|o|m|~|~|~|x[o|~|m]|o|w|a]s|w|w|m|a] | s o fa] o~ |~ |w o]~ w| oo s | o] a]w] v
81d i~ [st|o]o|o|af~|~|m|o|~[~|w] s |[—|a]oa]oa]ofo|s|~|~|o|m|~|~|~|o[m|o|o||o|<|v]|—|—|o|a]|—]|mn|o
L1d o|~[w|o|o|o|~[o|~]|m|o|o|~|<||—|w|w]|a]|ofo|~|~|~|ofm|~~|~|ofw|~|w|w|o|v]s]a|xfo]a] o |o
91d m|©o|w|o|o|o|m|o|~]|m|wv|~[~|m|nv|o|s|w]|a|v|olw]o|~|o|v|~|~|o|ofm|~]|o||~[v]m]|—|—fo]a]—]|mn|o
7
g 21d
% —i|~[|o|w|o|cnfo|~|a|o|~[o]|a||o|s|a]a]ofol~]|~|bv|o|v]o|~|~|ofa]m|om| oo | afo]a]o]ofo
Q T1d —|~[a|o|s|w|a|~|~]—|x|w|m]|a|—|o|m|w]|a]|afm|s|o]|o|o|a]m|~|~| s o]~ oo << | | o] e o] o<
I}
g 01d
x w|~[m|o|m|o|af~|~|w|o|~[~|w|~[o|m|w]|o|o|m|w]|~|v|~|w]~~|o|ofo|o|~||~|o]s|a| e~ oo
w
o
ed ~loiN~u || dm|loiN (o~~~ moitivw|dimi~~Mmn]|oloir~lmt| M~ [d[o|MmW || A~ A Ao
8d mo|N|d|dA|dA[m|v|~dMOLmMm|t|dAv|[dlv|dvimst(vu|m|d|d(or~dlA| M| d|d || A A || OO Mo
Ld mo|lN|L|d M~~~ Lo~ MmMm|N|dANILM|dHldAm(LuMmN|LL[O|d|dA|M|Oo|d|(T|M|d|S (N[N | MO
9d fofa|m|oa|~[w|w|~]—|~[~[~|w|afo|m| ||| ||~ |o|—|a]o| |~ |w[a|m| s |m|m|m]a]w| i~ el o oo
Sd i~ [eufw] e~ [w [~~~ [~ o |o|o|w]|w| |||~ |o|o|s| |~ |~ |ofw|~|o| |~ o] s~ |~ o] o] <
vd w|r~[~[w] s~ [~~~ [~ [~ [~~~ [o|o]|a]w]| s |o|w]|~|v|o v~~~ o~ |~ o~ v~ oo | af~ | al~ oo
Sd s~ mu|r~|~I~ ot i~~~ (NI~ N O A~~~ A M~ D[ A [olmmun|Nfoa |~ oo
Zd m~lH N~~~ A~ oM |t|lomNI~H oI~ o~ olo|lo~~d S | Mo | n|[NfofdA|lun[ Mmoo
Id (sl Il Aol RS ol Kol K00 e AToR ) Vol Aol sl Kol Mol ) K¥o0 RSl EVE RS o R ol Bl Rl KUo0 [ [V KO oy IVoR I N¥o) Bl N e Bl Kopd ) EQVY H¥ol EoN] KUo} KoVl Kol KoN] ITe)
¢ed ~[ofr|~]r~ [~~~ ==~~~ o[~ o~ |~ [ o~ s s s s s s s s s s s s s s s s =~ | o
Ted ~|o[~|~|~[o|~ [~~~ [~~~ [o|~]o|~ |~ fofo]~ |~~~ s s s s s s s o= s~~~ [~
0c3 ~[ofr~|~~ [~ [~ [~]o~ [~ [~~~ [o o~ |~ [~ [o] s~~~ s s s o~ [ s~ s | o [~ [~~~ |©
613 ~|[w[~|o|~[o|~ [~~~ [~ [o|~ =~ [o|~]o]o|~ [~ o]~~~ s s s s s s s o~ [~ [~ o~ | oo |~~~ o o™
813 ~[of~~~[r~|~|~[~|~]o ||~~~ [o|~|w|o|~~ e~~~ o=~~~ o~ |~~~ [w |~~~ [o |~~~ [~
113 ~|ofr~|~~ o[~~~ [~ [~~~ o~ |w]o|~ [~ o]~~~ s s s s s o~ [ [~~~ | o [o |~~~ [~
913 ~|o[~[o|~ [~~~ =~~~ o[~ [o]o|~ [~~~ s s s s s s o] o [ s~ s~ fo |~~~ [~
1= ] ~[=[r=|~ ]~ [~ [~ ]~~~ [o|~ =~ [o o~~~ o] ]~ s s s s s s s s s s s s s fo |~~~ [~
v13 [~~~ [~~~ [~~~ |~ |~~~ [~ |~ [r~|~[o [~~~ [~ o]~~~ = =~ =~~~ = [~ =]~~~
7] €13
< ~[~ [~~~ [o|~|~[~|o|~|~|r~|~~ o~~~ o~~~ =~ =~ = =~~~ [~ |~ [ o [~ | ~~|~[r~ |~
>
E <13 [~~~ [~~~ [~~~ |~ |~~~ [o |~ |~ [o|~[o |~~~ e~~~ = =~~~ [~ |~ [ o [~ | ~~|~~[r~ |~
=
8 113 ~lof~~ [~~~ [r~|~|~]o|~|~[~[o |~ |~~~ =~~~ =~ = [ o~~~ [r~|~|w©|wo|r~]~[r~ |~
o
& =]
w N~ ===~ =[]~~~ [~~~ o[~ [~~~ |~ [~~~ =~~~ = o~~~ [~~~ [~ [~~~
63 ~[~[r~]oo|r~[r~|r~|r~[r~|~]o |~~~ [~~~ [~~~ =]~ =~~~ == = =~~~ ==~ [~ |~ |~~~
83 ~lof~~~[~|~|~[o|~|~|o|~|~~[o|~o i~~~ o~~~ e~~~ oo~~~ =~~~ [~ =]~~~
3 ~[of~|o|~[r~|~~ [~~~ |~~~ [o |~ o~ oo~~~ e fo ]~~~ fo |~~~ ==~~~ ] = [~ [~
93 ~[of~|o|~[r~~~ [~~~ |~~~ ~[o|~|ofo|~ o~ s e o~~~ oo~~~ s~ [~~~ [~ |©o
s3 ~[~[r~]o|o|r~|~|r~[r~|~~[~|~|~[~[o|~]|o|o|~|~|o |~~~ oo~~~ e fo] s s e s =~ =~~~ [~
v3 ~[~[r~]o|~[o|~|r~[r~|~~[~|~|~|~[o|~]|o|o|~|~|o |~~~ o~~~ o]~ ==~~~ [~ =]~~~
€3 M~~~ ==~~~ |~~~ [~ |~~~ |~~~ oo~~~ e~ =~ =~~~ ]~~~
£ ~[r~[~]o|~ |||~~~ [~ [~~~ o[~ o]~ |~ [~ o]~~~ o] o]~ |~ o s~ s s s s s s s~ [~
3 ~|o|~[o|~[~[~ [~~~ o~ [~~~ [o|o]o|~|~[~[o]~ |~ |~ o] ~o]~ o s o] s~ s s s s~ s s s~ o
nl N|N|N[N|N AN A A A N[N AN A A NN A A A NN N[N NN N A A AN NN A NN A A NN A NN
19
0n <
[ORTH
A ED
\2% OO ILILILTILVLITFIOILIL®MIWL|FOILOLILILIFIO(WIWLIMIF(IO(W|OIWLIOO®M(WO|N|F DM
&o
|—E OX3s NN SN N R R S S N N I R B N S I R R N N R N S N N N R N S N N R G I R R G Y
O
<0
4] ava3a o |m|ofo|m|o|a|s|o|o|o|a|s| s~ o|o|v|o|a|o|o| s oo~ | o o|w]|o|o|o|~|o|o|wvo|m|m]|o|x
80 MN|NILIN|N[(W|F|O|F|NON|F |~ TN NN | (N[N OO N|N|N[H T (N OO (O[T
o
n NOD
Al A | A A AN A A AN AN NN A A A A A N A A [N NN A A A A A A A A A AN A [ A NN NN
~ Bl1sanou3y
of|d|a|m|<|w|o[~|o|o|o|d|a|m|t|w|o~|o|o|o|o|a|w|s|w|o|~|o|o|of= || o |wv
3 3P N R Rl I Rl el Dl Rl S RS B R B I ] ] B e e 1N RN N N N N e N S S B R I R I B I S R R R R R A G

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ced

~i~lolom st t|lo|lolomui~lololvlolo(u(~ iMoo |dH|lo(s( MmN I~[MI~MI~NINMMN|NIWL (N[O ||
[%2]
5
[a
i
6d O~ NI~ lOIT|OIvt|o|(lo|T| Mot~ (N|[HAF|ID | AL [O|~I~ I~ M[OI~I~ N N | AH[O[M O~ < |~
gd < (~|N|H|H L N|N|NMST (LWL |N|HOlOo|(T(~IN|AHlAIO[MOM|O|d|dA(w ||~ dAldA N[OOI |N| S [HN[H| N[ (TN ||
Ld N~ || NS MmI~NOlOININIMAN|(OIN A MmO~ ININLINOISILINMW|SFIN|(T(O|AH|In|m
gd ~i~lH|lH (oI~ m|g || Moo~ o (fo|lN|I~d( (AN |jo[NNMmolot i~ LI~ OIn | dt NS | AH[O[M~| ||
gd N~ |~ NI~ I~ N H oo~ INOo (N[O loI~I~~~AH Ao~ MI~ L [OLMILM|HIL LN [N~ | M
vd N~ OO OINIW NSO [OWININOIOW NSNS A O[OININ OIS NSNS O[OS NO ST (NSNS0~
Ed Ol MW~ T IN|TFOMOLWL[(OCMIN~NOOL[O|IT|F|FT(MO(®M|HO|dA|F(O(N|INT | AINO|O|IF|C|ON|IL (T |O|N|T (O ||~
Zd WA |N|AHA N~ OOMTIO|ND[ONM|IN~NOO(OMIDIWIMO(M|A|IW|dAM[dA[N|INININOIS|O|SF ININMD T |OITF|(N[O|AH|N|m
Td —AlH ML |lO|ldH|T || |HA|O|(F|H|O|lO~[M[~ WA~ [~ Ao A~ OlolNI~MMm|t|lo|m|<t || N| Al [A(n|m|oN |~
¢e3 ~ =~~~ [r~|r~[r~|~|~[o|o|r~|~[o|~|r~[~|~[~|~|o o~ [o |~~~ s s~ o = [ === ==~~~ [P~~~ |~
Te3 ~I[r=[r=~|~[r~[~|~]o|r~[~]o|~|~[r~[~o o=~~~ == s == === === == == = ===~~~
0e3 w [~~~ [r~~[~|~|o|o|r~|r~|r~|r~ [~~~ [r~[r=|~|~[o [~~~ [~~~ ==~ == o~ ==~~~ ==~~~
613 o|~|~[~|~|o|~[~|~|o|o|~|o|o|r~ [~~~ o o=~ s == s s s = s s === s ===~~~ =~~~
813 ~ =~~~ [r~|~[r~|~|~|o|o|~|o|o|r~|r~[~lof~ I~~~ o=~ o o === === === ===~~~ =~~~ <l'
L13 ~ [~~~ [~lo|~|~|~[o|o|~lofofr~r~~~ === === ==~~~ ==~~~ ||~ |r~|r~]|r~ |~~~ [r=|r~ [P~ [~~~
913 o|~|~[o|~|~[~[~[~lofo|r~~lo|~ ===~ === s s == s = s s = == === = ===~~~
S13 O~~~ [r~[~[~o|r~ [~~~ ===~ ===~ === s ==~~~ ===~ ===~~~ =~~~
¥13 wr~[r~|r~[~lo|r~|~|~[o|r~[r~~[of~r~~lor~ ==~~~ ===~~~ ==~ ==~~~ =]~~~ |~~~ |~ [P~~~ |~
2 €13 wr~[r~|r~[r~|r~[r~|~|~[o|o|r~|r~[o|r~|r~[r~|r~[r~|r~|r~|r~|r~[o |~ [~~~ [~~~ [~ [r~|r~[r=| =]~~~ [r=|r~ [P~~~ |~
>
[ [4=] @r~[r~|r~|r~|r~[r~[~|~|o o~ [ofo|r~|~~ o~ === === === = =~ ==~~~ [r~]r~
<
8 113 wr~[r~|r~[r~|~[~|o|~[o|r~[r~w [~~~ =~~~ [~~~ [~~~ [~~~ [~~~ [r~|r~ =]~~~ |~]O|r~]|r~ [P~~~ |~
o
E 013 Or=[r~|r=[r~|r~[r~|r~|r~[r~|r~[r~|r~[r~[r~|r~[r~|r~[r~|~|r~|r~|~[o |~ [r~|r~|r~|r~|~[r~|~|O|~|r~[r~|Oo|r~|r~|r~|r~|~|O|r~|r=|r~ [P~~~
63 O r~[r~|r~[r~|r~[r~|~|~[~|o|o|wv|r~[r~|r~[~|o |~~~ [~~~ o~~~ == ==~~~ ~o =]~ [r~[r~]|r~[r~
83 st ===~~~ [~ [~~~ [r~ [~~~ [~~~ |~~~ ===~~~ == === = ==~~~ [~~~
3 O r=[r~|r~[r~|r~[r~|~|~[o|r~[r~|w|r~[r~|r~[r~|Oo|r~|r~|r~[r~|r~[o |~ [~~~ [~~~ |~~~ |o|r~|r~|r~]|r~[r=|r~ [P~~~ |~
93 wr=[r~|r~[r~|r~[r~|~|~[o|o|r~|r~[r~[r~|r~[r~|~[o|r~|r~|r~|r~[r~|r~ [~ |~~~ [~~~ [~~~ =]~~~ [r=|r~ [P~~~ |~
S3 wr~[r~|r~[r~|r~[r~|~|~[o|o|~|~[o|~|r~[~lo =~~~ o~~~ === === === ==~~~ ==~~~
v3 O|r~|r~[~|~|~[~[~|~o v~~~ [~~~ =~ =]~~~ s~ ==~~~ =~ =~~~ =~~~ [~ [~~~ [~
€3 O|r~|r~[~|~|~[~[~|~|o|o|~|~|o|~ [~~~ [~ [~~~ =[]~~~ == s s = s s = ===~~~ =~ ==~~~
3 N~ ===~~~ [~~~ [~~~ [r~[r~|r~[r~|~[r~|~|~|Oo|w|r~|r~ [~~~ [~~~ [~~~ ||~ |r~|r~|r~|~]|~[o|~ [P~~~ [~
13 wr~[~|~[o|~[~|~|~[o|wu|~lolo|~lo~lof~~lololofo |~~~ s o= lo s [o == s s s s o ==~ ~|©o
nJ‘ —AlN|H[N|N[N[N|N[N|N | H [N A N[N N NN A NN N NN NN A A A [N A A [N A [N NN A A A A N A A A [N A A [N
1]
o
F‘é ElN WO IWLOWWW[(F(FO|T|FIO|O[ON[OOO[O|F|M WD || (FIO|F|IO|O[(O[MO[(FT(O(N[(OOO|M O | M| (0
E‘D
[
ow
)
<_ NWLM|FIVNNNOD OO TN~ N|F|OWO[(N[N|N|FIN[OF|IN|OD[F(N[(N[F|OOO|F|[AO|O|M TN M| N[ (O[N] |0
e
(2]
S:‘ elsanaua iMoo |odNMs|Iv]|oin|o(o|o|d|aNMmsu]jo|In|(o|o|ld|lN|Mm|S(u(o|~|o|o|old|lNM S|V |O|[dH(N|M| T |Wn
™ epN T (TS| (WO0(W0D[(WO |0 |0 |WO[LO O[O | WO | WO | O[O WO |W©O|O|O|O[O MM~ |P=|P= [P~ [P~~~ |P~|F~[00|00|00|0|0|0[0[X0[X0|VIDD(D|D ||
o

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Ted m|o|~|m|o|~[< || || |o|w|w]|<s|o|olw|w|~[o||a]w|w v~ [ |ofa|w|m|w] <o o]~ || o|w]|fv|—fo|~|< o]
81d ©|w|~|m|~|~[o|s|o|m|o|o|w|o]|o|o|~|w|w|~[a]w|s|a|o |~ v [ o|w|wv|o|<s|~[v|wvfo|w|~|o|o|wv|~|o|nfo|wv|o
L1d ©|o|~|m|~|~[o|o[w|m|o|wv|w|w]|o|s|~[w||~[o|w|w|n|o|m|~ ||| o|o|s|m|w|~[~|ofo|w|~|~|o|o|~|o|o|~|<|o
91d ©o|o|~||~|~|w|wlo|afwfwfofo|w|s|~]|<|w|~|~|w|o|afo|mf~fmfo|«|o|w]<|—|w|~|<|w|w|w|~|o|wvlofo|o|~|o|o|wn
(7]
W €1d ©|r~|r~|auf~|~[o|<[~|w|w|o|o|o]|<s|~|o|w|o|~|wv]|o|o|d|~[m|~[a]ofa|o|o|s| o~ [a|sm|w|~|o|afo|~~|af~[o|w
5
5 cid ©|~|o|—|~|~[~|fw|m|m|w|w|~|w[~|olw|<|~[a]olo|d|o|m|~[<s|ofa|w|o|s| v~ ool ||~ [o| v~ [~ o< o]«
a
g Tid ©|w|o|c|~|~[~|afo o]~ |w|o]|w|~|wlw v~ w|a|w o]~ [o]|ofa|w]w|o] o]~ [awv|s|o|o|o v~ |o|o|~[wv|w
i
6d o|~jo|I~|S|o|o(louv(i~njolo|lo|lo|~ S| S (L(S(dF|o|~|v][o|I~lo[oML|O(|dH|N|~|I~N|S (W~ ~lolow|w ||~
8d ~fs|o|~ || [w || [[o| [~ || [ o ||| o [ [ || || < [~ [ | < [0 || o || <[] w|o|w|w o] <
Ld ~|s|o|~[st|~[<r|w|o|a| < |w]|m|~|o~|<|m || [~ fo o [alo <o s |o| s | s | s [ | s ||| v|w |~ |w [o| v | < [~ [w]e
gd t|lo|w|jo|lo|N|[O(F(H[M LI~ |S|F|O[M[MMMMm|F|M|~|T|IO|mM|I~ OOVl |d|d|Oo|d|Tt|O(N[O(L | |OI~|W ||~ m
gd N|o|~m|~ S S |ofH(o|dH|o||u|~ o~ t(oi~Noi~ LWL oI~ [H I~ Ao I~ [O[M (W AW W |~ [O© |
vd ©o|r~|~|o|~|~[o|s|~|o|<|~|w[o|~[o|~|o|m|~[a|~[o]|w|~[w]~[w]|mfa]o~|w o<~ fo|~~|o|~ o]~~~ =~ fo [~ ]~
&d ©|r~|~|o[~|w[w|m|o|m|<|o|o|o|~[o|~|o|d|~[w]|o|s|m|~[<|~[m]|ofa|m|w|wv|o|w|~[o|<|w|s|~[o|~ [~ <[~ |o|w|~|a
¢d |~~~ | [~|~[w|w|~||m|o|w|s|~[o|~|o ]~ s |o|o st~ [ a|a|~ Ao o]~ [aafm|w] s [w]| o]~ [~ <~ [w|o
1d (o~~~ I~ ot Nw|jolog (L.t |L|F|dl-d[d LM~ NIS| A V][O M|T(O|n [ (W|O|O ||| (W[~ (W
¢e3 i~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~ |~~~ |~~~ [~~~ =~~~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ [~~~ [~~~
Ted o e =Y o Lo o T Lo T L o o e e e o L O L o L L L L o o o o o o Lt [ Lo o Lo o o S T N T D O D S I S D
0c3 e L T L o Lo o T L T t=Y o o o o o Tt o L o E = Lo Lo o o o Fo £ F Lo Fo o o Lo o Fo L T L T D O e e T T
673 o L o L o o o T =Y T o Lo e o o o o E Eo o Fo L o Lo o o o o £ o L o T T o I L O N T O D D S D S T
813 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O Lo
L13 N~~~ [r~[r~|r~|~|~[o |~~~ [~ [~~~ === = == =~ == = === =~~~ [~~~
913 o L o L o o o O oY T Ll L e Ea =Y [ o E Eo o Fo Lo Lo Lo o o o o £ o L o T T o I L O O T D D D S D S T
S13 o L o L o o o T L T L o L o Rec o T L E o o Fo L Lo Lo o o o o o o L T L o L o o L T N T O D D S D S T
¥13 N N N N e e 1 5 8 ) ) S ) ) U T U o ) T T S ) F S O ) F ) ) o O O ) F FE O O o Fo O O
2 €13 N~~~ [r~|~|r~|~[~[~[o|r~|~[r~[r~ [~~~ [~ o=~~~ === === === = = === ==~~~ ]~
2
[ [4=] Dl N Sl T s e o F Fa ) s Fa O S T F ) ) o Fa ) s e o T o ) ) D e e o F T o s o s S S o T D O
<
8 113 I N N N e R I e e 1 0 5 8 N ) S s ) F U ) T U S ) F o S O ) ) ) F o O O ) F) FE O O ) Fo O O
o
E 013 N~~~ [r~|r~|r~|o|r~[r~ [~~~ [~ [~~~ [~~~ |~~~ ==~~~ == =~ == = == = =~~~ ]~
63 N N N N L L Y Ll G Y R T S o S s s e I st ) U A o F o ) N ) F ) ) F o O O ) Fo) FE O O O Fo O O
83 N N N N e a1 8 ) ) S ) ) U T U ) T T S o ) o A O ) F ) ) o O S ) Fo) FE O O O Fo O O
3 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
93 ===~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ [~ [~~~ [~~~ =~~~ =~~~ ==~~~ ]~
S3 ~isf~|~|~|~|o|~|~~~[o |~~~ s s s fo s s s === === == = === = == ==~~~ |~
v3 s T L O L et L o Lo o o o Fo o F L o o o o L L L Lt o [ £ o Lo T o o o o o O T D T O D D R D S D
€3 o o L O o e T L L L o L o o o F o o Eo F Fo L Lo Lo o o o o £ o L F Lo o L O O O L I S D O D S D S D
3 I N N N N N L L D S S R S S S S S R S S S L I S e S I L 8 N ) [ S ) F ) ) F o O O ) Fa) FE O O S Fo O O
13 I N N N S N Y L S S S B E= D S S B S s e s 1 L L 8 N Y [ ) F ) ) o O O ) Fa) FE O [ O F o O O
nt N N [N e e e OO e e e e e e e e A O N e A [N NN N e e A A N A NN A A NN NN A NN A NN
%)
o
I—‘é 3N <|w|w|s|m|w|m|s (o (ofmfw|s|<s|w|w]|w|w|w|c|w|w{wwwfofmfm|<s o o] v o] w| e oo oo v v]o]o]m
2 &
[
ow
[a]
I= W NN (N[N o [m[® oS (o|o (NN N (W6 | QS| o o [F S [0 [N O | N S F o |oq| N oo S o] o[ qw oS
o8
@
NOD Al | A o] A oA Ao e[| e o] A e fev]eufeu | o] e e[| e o] e fou | A o] e e f e oo o A e f e e f e oo [
[N} BISOIMUT | o[ || || |N|®| 2 |w |0~ |o|a|o|d|x|m| s |w|o|~[xo|o|o|d|ae|s|w|e |~ olo(o| gy x| |v ||| oo | 0| = v
@ o’o’mmODOOOOOOOOHHHHHHH\—|HHNNNNNNNNNNMMMMMMMMMM######
o™ epoN Al A | A | A A A A A | A A A A A | A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ced mfmw]|o|w|w|m|s|s|[s|o|w|o|nv]|-|v|nv]|o|s|o|nfo|nv]|o|s|o|w|~~| < ool d|afm|d|w o] | o w|~| < o] <=~
Ted < | |om|o|a|w|~|mfw|w|ofs|w|o|w|a|s|o|wv]|o|s | |w|a|~sfofafafo o] a]m| ||| dla| s (| o fwfw o~ o] a|m
0ed o|a|w|a|m|w||m|s|olafofw|m|a|a|w|o]|st| st o o |~ o s [o |~ oo st | Ao oo o] st st [o oo fo] s [~
81d ©o||<|o|m|o|o|s|w|o|o|~[w|a]|m|o|o|o|~]|<|om|a|o|s~|mfofs oo oo || || A~ | s w|m oo~ [o|~|w]m|~
L1d ~|<|w|o|s|o|~|m|s|w[~[~[w|o|m|w|s|o|wv]|o|m|a|o|w|~|mfofafa~|o|a]w]m|a|o| ] a]o|w]m|m|s|ofv|o|o|w|a|~
(7]
w €ld ©o|n|w|w|a|o|~|s[m|wlofofofa|m|o|w]|~]|~|o|—|a|o|s~ofwfafa~m|o|m|m| oo o] s (o~ [of~[<s o<~
5
5 ¢id ©o|a|w|m|s|w|~|<|w|w|w|ofo|a]|o|w|w|~|o|s|a|a|o|dlo|mfofm|a|~|a|o|w] | a|o|a]| G d| oo | ofofo|a|~|w]a|~
a
g Tid ©o|w|m|d|w|w|~|m[w|~[m|~[wfo|m|w|s|~|o|o|a]w|o|afo|afvlv|v|o|-|v] s s S~ o o] oo oo~ [afo|w ]|~
i
6d < ||o|m|t|o|o(F(w(omu|T|lo|N|~lO|S(olot Mmoo |v|F|O|~ [~ N[N |N|jO || |||~ ~
8d o |w|w|s | |o | [ofw | [w|a|~|w|o|w]| s o~ dw s o [~ [ [~ [ [ < < 2w | | A o |w [ o [ o[ < [o|w ||
Ld w|w|s|o|||a|mfaf~[ofofw|s|o| || st|o|o| ||~ |afw| s o s [~ [w o] || a|w| s o~ o[ m o fm|m|~|m|a|o
gd M~ || S| N~ mfouw|aNIv|o| I~ N[Ot [~ I~ NN N[O~ O[N] O | N[O ([T (N[O OO |M |||
gd ~mjo|H| N M(N[mfdH(FINLL|NM|Oo|S I~V [H[AI~NL |V | SF|O|L[(N|[O|F O WA~ | (N~ [O[M[N[MI~O|W|O©|M] |~
vd ~|o|o|o|wv|~|~|s|o|o|~[~[~[olo|~|o|~|~|s ||~~~ [ofof~ [~ [o|o]o|w]|m|o|wv]|wv|~|o|m|w|o|~[~[~~|w ]~ e
&d <|m|w|o|s|o|o|s|~[m|af~[~[—|o|o|o|~|o|o|s|m|o|d|~|mfw~[o|~|<s|m|w|w|a|~| s v~ oo oo~ [~ s~ |o |~ ]~
¢d aw|a|d|o|s|~|ofafm o~ fo o] |w| | s s s ||~ [ oo fafm o< [ [o|m ||~ oo d oo s [~~~ [ < [o]| | < |~
Td | |F|o|w|o|~F(F(OoMOoLv|LvIM|L|L][O(F(O(N|M|~H|lOo|N|LIL[(~LNIMFIM|AH|IL|M[N|H(S(MO(S (O I~|o|o|< ||~
¢e3 i~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~ |~~~ |~~~ [~~~ =~~~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ [~~~ [~~~
Ted I o L o o L L E o o o o o s F o T T O D L L s L ) ) O T T T T T T o o D o o o S S D D D S D D T
(<] I s L o o L L o o o o o o o F o T T O D L L s s L O ) O T T T T T T o o o D D D D S D D D S D D
613 I s o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o O T T T S o T D D T D D D D S S T
813 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O (o]
L13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
913 I e o L L o o o o o R=Y [ T o T T o O o T L L L ) ) o S T T T T T O D D D =) D D D D D D S D D
EI=] I o N o o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o T T T T O o D D D T D D D D S S T
¥13 N N N N e e 1 5 8 ) ) S ) ) U T U o ) T T S ) F S O ) F ) ) o O O ) F FE O O o Fo O O
2 €13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
2
[ [4=] [T Sl T s e o F Fa o ) s Fa ) S T F ) ) o F ) s o ) T o ) ) D e o F Fa o s o s S S o T D O
<
8 113 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O
o
E 013 I N N N e a1 e e 1 R=T 5 8 s ) ) ) ) U U U o ) T U S ) o S O ) F ) ) F o O O ) F) FE O O O Fo O O
63 N N N N e 8 ) ) S ) U T U ) T T S ) ) F A O ) ) ) F o O O ) F) FE O O O o O O
83 N N N N e a1 8 ) ) S ) ) U T U ) T T S o ) o A O ) F ) ) o O S ) Fo) FE O O O Fo O O
3 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
93 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U T U ) T U S ) ) F o ) N ) F ) ) o O O ) F) FE O O o F o O O
S3 ===~~~ [~ =~~~ [~ =]~~~ [~~~ [~~~ =~~~ [~~~ =~~~ o=~~~ =]~ [~~~
v3 I I L S T L L L o o o o e o o o T T N O T L L S S O O O O T T T T T S D D D D T D D D D D S D D T
€3 LY O N T L L o L L L e s O O O o N O T L S L L L o ) o o O T O T T N N T D D T D D D D S S I
3 I N N N N N L L D S S R S S S S S R S S S L I S e S I L 8 N ) [ S ) F ) ) F o O O ) Fa) FE O O S Fo O O
13 I I N N S N T L G S S R S S S S S S B B L s e L L 8 Y Y 1 s S F ) ) F o O O ) Fa) FE O [ O Fo O O
nJ‘ N[N NN N[N NN N A NN NN N NN NN e [N e N e N e [N e e e [N e A [N e o e e A N A [ NN A N
(%)
o
I—‘é 3N <|Nfo|ofs|w|s || w|w|w o< [o|w]||v]m|wv|v]<|w|[o|v v ca]o|vv]o|wv]o]o(v]o|ofo] s s (oo v s oo <
2 &
-
ow
o
I= N|O|T ||| |0 |NF|N[o NS [o|B|F|o|o|o|b|o| 3| F ||| oSN oo N o |a || Q|| w | oo o[ fo S fo S| S S s
o6
%}
NOD Rl T N1 T KN KN R KN N B et £ £ Rt FoN1 EoN1 ] Bl ] T N T T SN R SN () ey (FT Y R 1oV KoV £V R ) FoV1 FoNT o] o] V] ] IV IV £oN FoN (N T T )
N BISOIMUT o (oo d|n|m|s|wfol~|ola|o|d(a|m| st w|o|s|o|a|lo|d|a|e|s|w|o|~olo(o|d|u|x|s|wv(v|s|e|o|o| o a|om| < [w
o] < S|V LVIWLILVIWVIWV|IWV|WN|O|O©[O[O[O[(O[O[O|O|O|RS|PS|PS|PS[MS[P S|~~~ ]00|0 ||| |0 [(0( [0V |V | |||
™ epoN Al A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A A

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Ted w|m|<|o|s|w|w|o|s|wlw|ofm|o|a|a|a]|s ||| |w || [ [m|m|a|a]a|m|o|a|m|wv|m|d|w|w|o|ofv|~|o|o|<|<
81d w|<|~|o||o|o|~[s|w|ofo|s|a]a|a|w]|~]|s|o|w|w|wv|~|o|df s~ oo o]~ o~ o ~|o| |~ [o|wlw|o|~[~]a|o|m
L1d ©|w|~|w|w|o|o|s|o|w|ofo|s|a]a|a]|w|~]|a|o|wv]o|wv|~ s afo~ s (o [a~ ]~ |w s o~ [~ [o o~~~ a|o|m
91d wlw|~|s|w|w|o~|<|w v~ [afd] o~ |w v |w|s|o|o|m|s |~ vl [afo o~ oo fo|o]d~o|w o~~~ dlomfo
vid < ||~ |w|w|w|a|o|s|wlw|m|w|v]a]a|a]~|o|m|o| | o|w]|ofvlo|v|v|o|t]|wv|wv|~| o~ v v ~[o v s o~ e oo

(7]

w €ld w|a|~|o|w|o|o|ols|m|w|~[wfo]a|a|w|~|a|s ||~ s s [ fofw b oo~ |o|o|~ o]~ o s fo s~ s el <o

5

5 ¢id w|a|~|w|w|w|o|olw|wlw|ofm|w|a|o|s|~|a|o| || d|o~ofafo|sfo|m|a|o] |~ |~ |w oo~ s [ s oo~ [~ o~

a

g Tid w|a|~|w|w|m|o|s|w|w|afmfafola|a| s~ s s s s S| o~ afm v |w|o|a|a|w] s~ s o |w|w ||~ [w | s [o [~~~ e oo

i
6d t|lo|m|o|v|Lv(L[(F(OL(L|dM|O|dA|N|N~M[S (SOOI~ |d|lN|F|O(F|([O[MM[AHM|~O|N|~W(W(M(W|O|T |~ |O|~|< (W0
8d o|a|o|s ||| H |~ [ |w|ofs[m|o]a|a|a]| s s o| | A~ ||t [ s [o | |w | s | oo | A | oo | | o [ s [ o[ [~ [~ [—| oo
Ld o|a|m|w|o|m|o|s|s|w~[afmfolala| ||| s o s [ [ s [ o[ [~ | Ao |~ |w | Ao |w| | o |w|w |~ [~ < e e~
gd |0 || A|HA O[O |HA|A|O|HA ||| [~ ||| AN N[O [F (O[O~ [~ |A WO [ [O ||~~~
gd wit|~lOo|ML(M(F(T(VLN|TF|O|A|N|M[MO[HIL[N[®M|AO|N|N|AIST (O[OS O M~~~ M~~~ || [
vd w|<r|~|~|o|m|m|~[o|w|o|«|s|o|a|m|o|~|~]|s|~|o|m|~~|mfw~[w|w|a|o]~] |~ |~ lw]olw |~~~ s~~~ ]~ o]~
&d < |~|~|o|w|a|m|~[sw|af~[s[o] oo~ s~ |w|w| o~ |afmfo s [w|a|oa|om|~|~|w| |~ o|w|~[o |~ o~ [~ |w o]~
¢d w|m|~ | |w|a|m|afs o fofw o] alo|o]~ oo s o~ [mfmfw s (o[ |~ o] o|o|m|~[m |~ [ [~ [~ |o|—
Td |t |F|o|v]|o(NL[(F(L(Mmm|Oo|I~|N|[M|S (S (MWL~ lO|I~lOo|MIN~(WL[MNM(T NSO | A<~~~ (n
¢e3 i~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~ |~~~ |~~~ [~~~ =~~~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ [~~~ [~~~
Ted I o L o o L L E o o o o o s F o T T O D L L s L ) ) O T T T T T T o o D o o o S S D D D S D D T
(<] I s L o o L L o o o o o o o F o T T O D L L s s L O ) O T T T T T T o o o D D D D S D D D S D D
613 I I L L= o L L L o o o o e s o o T T L O o T L L L L o o o o o o T T T o o D D D T D D D D S B D I
813 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O N~
L13 N~~~ [r~|r~|o|r~[r~[r~ [~~~ [r~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ =~~~ [~~~ ==~~~ =~~~ ==~~~ ]~
913 I e o L L L o o o o o o o o T L O O L L S L L L o [ o o o o O T O o O o D D T N S D S S S D D
EI=] I o N o o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o T T T T O o D D D T D D D D S S T
¥13 N~~~ [r~|~|o|r~[r~[r~ [~~~ [r~ =]~~~ [~~~ [~ =~~~ ===~~~ =~~~ =~~~ [~~~

2 €13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O

2

[ [4=] Dl N S %<3 1 e o F T o ) s Fa O S  F s ) ) o F e s F s e ) F o ) ) D e o F T o s o o ) S o T D O

<

8 113 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O

o

E 013 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
63 N N N N e 8 ) ) S ) U T U ) T T S ) ) F A O ) ) ) F o O O ) F) FE O O O o O O
83 L N N N R=1 1 F Fa O o o F Fo o o o Fo o o o o F o o o o o o e e o o o o o L s s s e S 1 S L S N S S
3 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
93 N~~~ [r~ [~~~ [~ =]~~~ [~~~ ==~~~ ===~~~ =~~~ ==~~~ ]~
S3 I N N N N N T L G e S R S S S S S S B B e I L 8 N Y [ ) F ) ) F o O O ) F) FE O O O Fo O O
v3 I I L S T L L L o o o o e o o o T T N O T L L S S O O O O T T T T T S D D D D T D D D D D S D D T
€3 I S S T L L L o o o o o s o o T T N O T L L S L L O O o O O T T T T S S T D T T D D D D D S D D T
3 I N N N N N L L D S S R S S S S S R S S S L I S e S I L 8 N ) [ S ) F ) ) F o O O ) Fa) FE O O S Fo O O
13 I I N N S N T L G S S R S S S S S S B B L s e L L 8 Y Y 1 s S F ) ) F o O O ) Fa) FE O [ O Fo O O
nJ‘ e N A N e e e N [N NN N NN e [N e e e [ [N A NN A [N NN NN A [N NN N A [N NN N [ NN N

(%)

o

I—‘é 3N w(w|<s|w[ww|w|m|wv|w w|w|m|w|w]|w|m|w]|m|w|s|w|w|w]|s(v][o|w vw]|owv|s|w|o(v|cfo] s v <o s o|w s oo <

2 &

-

ow

o

I= B I R LT KT kT N RN S Rl Rl B I £ ENT K21 5 53 11 KN K T IR RN D R R R B el I B KT RS K1 5 S BN Rl k=g el S R B b el el B S B N E

o6

N BISOIMUT o~ |o|olo|d|x|m|s|w|o|~|o|a|o|d(a|m|s|v|o|~|o|o|o|d|ae|s|w|e |~ olo(o|d|y x| |v ||| oo | 0| = w

o] o|lo|o|o|o|o|o|olo(o|o|o|Q|9| ||| d[d|dd|d|d|d|N|N|N|N[N[N [N N[NNI oo omommmomo || S| S S( S

2] ap N B 1R RS 1 B0 B0 Ra9f 9] o e e £ £ £ B3H KM E3H R K R R R B B o o o N N M a1 M M M B M M M B B N B R B I I IR B

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Ted w|a|~|o|~~ |~ |afafefwfafa s~ a|o|a|o]|a|~ || oo s [t fofo|m|a| |~ |||~ o] | o] < || s [w oo~ oo e
0ed w|m|o|w||~|~|af oo [ o]~ a|w]a]a]w|v|m|v|v]o|mfo|«|v~|afo]a]~|m|om|o|wv]afw]o| oo~ ~|o]a|o
81d ©o|w|m|o|o|~|o|m|afafsafw~|~]a|~]|o]o|o|o|o|~~ofw~[w|aa|o]o]s|w|nv|o|o|m|wv|o|s|afwfofma|m|oa]|a
L1d ~|w|~|o|w|w|~|ofafcfwlafo s alal~ |||~ v~~~ oo~ s [ w|o| || S| ©o|o|m|w|w|w|m|o|~[m[a|o|a|a
(7]
w €ld o|w|w|o|s|~|~|ofafafmfafw~|~|a|o|m|a|~|~|o|wv|~|o|sfofofw|a|a|s|w|w||o|~|o|m|m|w|m||w|o|afa|a|m|a
5
5 ¢id ©o|w|w|o|w|w|~|ofafafs (s fol~|a|o|s|a]o|~ |~ w|o|s o~ [w|a|a|s|o| | |w|o|o|a|afo|affwfofafa|o|a|a
a
i
6d t|lo|~|lo|lo|~~mfdHfdH MmN |w|I~|dHI~ A Mmoo~ || Mmoo~ o|lofdH | ~I~loI~ oM (MO~ |m || M| <t~
8d << |w|o|w|s |~ | [ [ | [o] | a|o]|m| | a|w|wv|s|o|o|s|ofw|w|a|s|v|a| | |o || oo || ||| [ [ || ||
Ld w|<r|~|o|o|~|~|afwf~fwfafaf~|a|a|w]|m|m]|o|s|o|o|o|w|w|v|s|v|m|<|v]a|o|o|a|o|o| s oo oo oo ||
gd N|m|~low|I~LMmNfOlo|N|dHINdH|dH |~ (O[S (||| |O |~~~ AN A O I~ O[O (M| AN | M| A | N[N
gd wiwm|r~|t|~ |~ A A DM || A |~ A O I~ [N~~~ O~ [ H O ||~ [O M (SN[ |O| || M| N[0
vd o=~ |~|o|s|~|o || fw s o o]~ |o|~|~o|~[~~ s oo~~~ [o]|w]~|o|w|~|o|m|o|w|~ o~ o] o]~
&d o|w|s|o|o|~|w|afcffafofaf~|~]a|~] s o] s |~ [~ [o o~ |o|m]| < |w|a|o|o|w]a] o s [ s [w |~ o[l o|o]~
¢d ~|w|a|o|m| s |~ ||| ffwfo]ala|w]a|m|~|o| s~~~ s oo~ [ s [~ || o |w]o|w|m|m|afo v (v o|o| |~
Td [l=d Rl Eanl Aol Kool Faul Fal Kol SV Kol Kool KoV H¥oR Fl Dol Rl [l Kool [¥e] ¥ KU} 5 f [N Daul Dol Aol Aol I¥R RS o Kopll Il H¥o) KU} KoV Kool Kepd Il [l EQN] I¥o Kopd Bl Bl Vo) o] Ao Bl Keod Eul [Ne]
¢e3 i~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~ |~~~ |~~~ [~~~ =~~~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ [~~~ [~~~
Ted I o L o o L L E o o o o o s F o T T O D L L s L ) ) O T T T T T T o o D o o o S S D D D S D D T
(<] I s L o o L L o o o o o o o F o T T O D L L s s L O ) O T T T T T T o o o D D D D S D D D S D D
613 I s o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o O T T T S o T D D T D D D D S S T
813 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O [e0]
L13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
913 I e o L L L o o o o o o o o T L O O L L S L L L o [ o o o o O T O o O o D D T N S D S S S D D
EI=] I o N o o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o T T T T O o D D D T D D D D S S T
¥13 N N N N e e 1 5 8 ) ) S ) ) U T U o ) T T S ) F S O ) F ) ) o O O ) F FE O O o Fo O O
2 €13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
2
[ [4=] Dl N Sl T s e o F Fa ) s Fa O S T F ) ) o Fa ) s e o T o ) ) D e e o F T o s o s S S o T D O
<
8 113 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O
o
E 013 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
63 N N N N e 8 ) ) S ) U T U ) T T S ) ) F A O ) ) ) F o O O ) F) FE O O O o O O
83 N N N N e a1 8 ) ) S ) ) U T U ) T T S o ) o A O ) F ) ) o O S ) Fo) FE O O O Fo O O
3 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
93 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U T U ) T U S ) ) F o ) N ) F ) ) o O O ) F) FE O O o F o O O
S3 I N N N N N T L G e S R S S S S S S B B e I L 8 N Y [ ) F ) ) F o O O ) F) FE O O O Fo O O
v3 I I L S T L L L o o o o e o o o T T N O T L L S S O O O O T T T T T S D D D D T D D D D D S D D T
€3 I S S T L L L o o o o o s o o T T N O T L L S L L O O o O O T T T T S S T D T T D D D D D S D D T
3 I N N N N N L L D S S R S S S S S R S S S L I S e S I L 8 N ) [ S ) F ) ) F o O O ) Fa) FE O O S Fo O O
13 I I N N S N T L G S S R S S S S S S B B L s e L L 8 Y Y 1 s S F ) ) F o O O ) Fa) FE O [ O Fo O O
nJ‘ N[N N [N NN NN NN e e e NN [N A NN NN N[N A NN N[N A N NN A [N NN e e e NN N e e e
(%)
o
I—‘é 3N <[ || [o|w|w|w|s ||| |w|o|s|w ||| S |w|w|<|w | |w ]| (v |w [ |v | [w]m]|o[@|wv|wv|w]wv]| s [v]o|vofo | < [ s
2 &
-
ow
o
I= N |Q|F || N Q| [ [ o [N Q| F | SN0 Qoo |S| QS Sfo [ o[ < F | S o | Q| Q| Qo S| S Qo [o [ fo [~ o | |
o6
%}
N BISOIMUT o (oo d|n|m|s|wfol~|ola|o|d(a|m| st w|o|s|o|a|lo|d|a|e|s|w|o|~olo(o|d|u|x|s|wv(v|s|e|o|o| o a|om| < [w
o] I F|FIO|V|V VIV (VIO IWN[O|O|O|O|O[O|O[O[O[O|IN~|P=|IN~|M~|M~|~|~[~|~[~[o0|o|0|| | |0V (DD |D|D|D
2] ap N NN B BB B B B B B B B Y B B B B B B B B B B B B BT BT Y BT BT B M B M Y B B Y B M Y B B

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Ted o|n|w|s|a|w|w|ols|afafafw ool ~|o|m|w| | oo s~ s oo oo s o o s o s~ w oo o s [ o oo || <
0ed w|=|w|< ||| ||| [ [~ |~|o|w ||| | S| o[ |o| || o || |w|w|w|w|o | w[m |« |m|w|a]|w
81d ~|w|o|o|wv|m|o|~[s || [ [ [o|a|~|~]|o|o|o|o|v|o|s|w|~[wlw|w|w|w|o]|a]o|a|nv|w]|o|o|wv|m|s|afw|m|v|v|v|o]|<s
L1d ~|w|o|o|o|m|x|w|s|o|ofo|s|o|a|~|~|o|o|s|o|o|o|s|w|~[sfo|o|o|o|v]|a]o|m|nv|o|v|o|v|m|s|afw||s|v|o|o|w
Std ~[<st|~|o|w|< | [~|m|w|o|s|o|w|m]|~[~|~|~[~[m|w w]s|o|~o|w v]w]|vwv|a]o s |w o~ v s v| [ a]ofw]w]|wfo
(7]
i} €ld ~|om|~|r~|w||~|~[<s[w|w|s[w |||~ |~]|~|~]|©o|m|wv|v|o|o|~[ofw|w|v|w|o]|—]o|a|w|m|o|~|w| s |w|o|s - |o|v|o]|o]|o
5
5 ¢id ~|m|~|o|a|a|w|~sfeuforfaufs [st |||~~~ o o |w|sw|~[wfafafoafoa o]l o o] s |oololo| s s [ [o|w|o|o|m|w
a
i
6d ~Nlomum|AN|t (S~ (N[mm|stI~Im|oi~Mmmoun(mi~ldmm|st|i~~lololov(jo|lo|lo|v ||t ~O(o|dH|TIM|W|mMm|Wn ||
8d o|o|o|s|d|m|w|s|s ||| |]| o] ||| o] o[ | o] |m|o| || o|a|af s [o s [o oo |w|m | o
Ld w|~|o|s|a|m| x| [o|afoifofo o] |w]sr|w]|m|o|m|w|-| s |w|ofw|a|a|a|oa)w] s o | oo o s oo o o s o oo
gd wit|MLM|dHdML[fo(s (MO |dHA|Iv|T|O|~(N[THLMIL A~ |IV(WLMMmOo(N|T|M|~ Ao |S(L(~MINIMm|Oo|T v ||
gd (l=d Eand Dol Al Kool el Dl Il KoV Kol Kool Kpl Kepd Rl AVOR Nl [l sl KX KoV KoV KoN) Ead Rl HVoR Fl IVl Eul Eul KoV KoVl Iand A o KoV Vo) Daul Kool (=0 Fl - ol RS ol Bl KoV KU} Keo] Vo) Vo) Eu] o]
vd m|~|o|o|r~|o|~|~[r~[r~[r~[r~fomfw]s|~|~|~|o|~|w|~|w|m|w|~fof~ [~~~ [~ o v o) s~~~ |~ o~ [o|o|w|o|m]|o]|o]|o
&d ~|~|o|s|m|d|~|~[s[~[ofm|o|m]|~|~|~|~|~|o|a|w|s|m|o|~[mfo|w|w|w|w]|<|w|<|w|w|~|~|o|o|o|o|afv|~|v|~]~|o
¢d ~|~|o|s|m|w|~|~[s[w[m[mfo|m|a|o|~|~|o|s v o|a|afw~fofafafo o~ v o|w|om| s~~~ oo |w| s (v lo|o]|o|~]|o
Td ~ijo|lo|lH Mg (oSN |Hlo|NM|I~I~~Oo(N|HIL | AL~ |IN[N[N[HO[HO ML | M| || (ST |(M|O|T|™M |0 |O ||
¢e3 i~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ [~~~ |~~~ |~~~ [~~~ =~~~ [~~~ |~~~ |~~~ [~ [~~~ [~~~
Ted I o L o o L L E o o o o o s F o T T O D L L s L ) ) O T T T T T T o o D o o o S S D D D S D D T
(<] I s L o o L L o o o o o o o F o T T O D L L s s L O ) O T T T T T T o o o D D D D S D D D S D D
613 I s o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o O T T T S o T D D T D D D D S S T
813 N~~~ [~~~ [~ [~~~ [~ =]~~~ [~~~ ==~~~ === = === = == = =~~~ ]~ [e)]
L13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
913 I e o L L L o o o o o o o o T L O O L L S L L L o [ o o o o O T O o O o D D T N S D S S S D D
EI=] I o N o o L L o o o o o e s o o T T O O T L L L L L o o o o o T T T T O o D D D T D D D D S S T
¥13 N N N N e e 1 5 8 ) ) S ) ) U T U o ) T T S ) F S O ) F ) ) o O O ) F FE O O o Fo O O
2 €13 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
2
[ [4=] Dl N Sl T s e o F Fa ) s Fa O S T F ) ) o Fa ) s e o T o ) ) D e e o F T o s o s S S o T D O
<
8 113 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U U U ) T U N ) F o S N ) F ) ) o O O ) F F O O o Fo O O
o
E 013 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
63 N N N N e 8 ) ) S ) U T U ) T T S ) ) F A O ) ) ) F o O O ) F) FE O O O o O O
83 N N N N e a1 8 ) ) S ) ) U T U ) T T S o ) o A O ) F ) ) o O S ) Fo) FE O O O Fo O O
3 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) U U U ) T T ) ) F o S O ) ) E ) o O O ) Fo) FE O O o Fo O O
93 N N N N e e 1 0 8 ) ) S ) ) U T U ) T U S ) ) F o ) N ) F ) ) o O O ) F) FE O O o F o O O
S3 I N N N N N T L G e S R S S S S S S B B e I L 8 N Y [ ) F ) ) F o O O ) F) FE O O O Fo O O
v3 I I L S T L L L o o o o e o o o T T N O T L L S S O O O O T T T T T S D D D D T D D D D D S D D T
€3 I S S T L L L o o o o o s o o T T N O T L L S L L O O o O O T T T T S S T D T T D D D D D S D D T
3 I N N N N N L L D S S R S S S S S R S S S L I S e S I L 8 N ) [ S ) F ) ) F o O O ) Fa) FE O O S Fo O O
13 I I N N S N T L G S S R S S S S S S B B L s e L L 8 Y Y 1 s S F ) ) F o O O ) Fa) FE O [ O Fo O O
nJ‘ N[N | A N NN N A [N N A NN N e N e e A [N NN NN [N N A NN e A [N A A [ NN A N A [N N
(%)
o
I—‘é 3N ofs|w|w|s|w|w|m|wv|w|<s|w|w|s|m|w w|w]|o|s (oo v (v|o] s o o s s w s v |w[v]s|w[o]o|vv]w o< < < (v
2 &
-
ow
o
I= IIRZI N B =<1 53 R koo R B V] £l 5 £V ST SV R R K K R R R R o] e DN ] el 1ed KT R K K2 T K RN R KoV R BN R e RN =T B S el I A B
o6
%}
N BISOIMUT o~ |o|olo|d|x|m|s|w|o|~|o|a|o|d(a|m|s|v|o|~|o|o|o|d|ae|s|w|e |~ olo(o|d|y x| |v ||| oo | 0| = w
o] [l ] =] [e] (o] (o] (o] (o] [o] (o] [=] [o] E] Exl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl Bl S0 S B IS IS B IS B IS B Bl Bl Bl bl Bl Eed [l kel el fel S s d S S d S d S
2] ap N N[N |N @D DB O D [@ | DD [B|m|m[m|m|m|m|m]|o(m|om|o|o|o|om|o|of@o|o|om|o|ofo|o|ooo|ofo|o|ofolo|ofo

repositorio.unap.edu.pe

€ gamente




edu.pe

08

.unap.

torio
I

reposi

(ugroeoy11es JoAew / ‘UQIDRIIHI[ED JOUBW T) SBUOIDRIIIIED */ [B T i(Z 0X3Uy) opediipow TwNOAYIS Oluswnisul [9p swal| :zzd-Td z23-13
sauoladaaaad A seaneyoadxgy

ouIUBWAJ Z ‘oulnasew T :OX3S

lopenunuod g ‘onsnu T olsensn ap odil :NL

0J10 ¢ ‘ounBulu € :1WwOS ¢ ‘SIS T oinbas ap od1] :S1 5

olJelISIaAIUN JoLiadNs G {021Ud3] JoLiadns { ‘eliepundss € ‘erltewld g ‘01age)eur T 0IpnISe ap [SAIN (3N

g1ueyedwode g ‘olensn T OPeISaNIUS [ap UQIdIPUO)D :NOD

seolyeab0oWapoId0s Sealls)aaloete)

14 Z T € S 9 | S S T S € A L 9 T T T L L L T |7 L L L L L L L L L L L L L L L A A A L L A L 12 |1 14 [4 [43 Z 8¢

€ clelvi]e|Ss|(v|[vl|lolejofejc|v]c|S|[o9|lS | ]|L]S]9 Ll L L L L L L L Ll L L L pLfL]e]T S T ¥S T 8¢

S 9 € € S S S S € S Z € 9 L Z €|V Z L L €€ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T S T S€ 14 08€

S 9 T € S S S S S S € € 9 9 T Z 9 T L L €€ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T € T 87 T 6.E

14 T T € € 9 9 S T S € € L € T T T T L L T ]¢ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T S Z £€C 14 8.€

€ S [T clel9|s|s|T(Ss|cg|Ss |22 (S|9]|19]|c|Lfo]lVv]|T Ll L L L L L L L Ll L L Ll pLfLqrTT 14 T 8¢ T L1

€ 9T |v]Ss|Ss|[S|[S|T]9]clejs]o)jT|le|[T|T L ]|]9]|¢E]|¢C Ll L L L L L L L Ll L L Ll pLfLqrTT S T Sy Z 9.8

€ 9 [T clels|v|s|TleljT]€|]9fSs(Tlc|S|T/[2([S]|T]|T Ll L L L L L L L Ll L L L pLfL]e]T 14 T Sy T S.E

S S T € € S € € T € Z 14 L S T Z Z Z 9 9 € lZ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L LT [T € T 6T T V.€

€ Z T v | € 9 | S S S ¥ T € S 9 T Z S Z L 9 T |¢ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T S T 1C T €LE

14 € T € € 9 | S S € S Z € 9 9 Z S S € 9 9 € lZ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L LT [T S T 14 T 2LE

S v [T elSs|9|s|s|T((S|cle|9|vfcle|S|v | L]|[9]¢E]|C Ll L L L L L L Ly Ll L L Ll pLfL]e]T S [4 S¢ T T.E

14 cle|lv]e | v v |elclelelec|olelele|T|Cc|9|Vv]|cCc|V Ll L L L L L L L Ll L L L L pLfL]e]T S [4 0€ T 0.E

9 9919 ]1S 9991919991919 |Vv|PrvI[L2]19]19]19]9])H Ll L L L L L L L L L L L L pLfL]e]T S [4 514 Z 69€

9 ¥ [ S 9 € ¥ 9 L L ¥ V|V L T L 14 9 9 9 14 €[S L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T 14 Z 144 14 89¢€

L 9 L 9 ¥ € € T L Z L T L L S L S S 14 14 T ]¢ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T < Z 67 T 192

€ 9 14 9 S 9 9 € v | Z T 14 9 9 Z T 14 9 L L ¥ [ S L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T S T £€C < 99¢

14 S|S|cl9|9fSs|o|ls|Ss|VvlSs|Ss|2)eclelSs | 1L 1L]|T |V Ll L L L L L L L Ll L Ll L L LT T 14 4 6¢ Z S9€

S 2|1 c|lSs|9|s|S|ec|Ss|cle|L|efeclec|v]e|lL]|9o9]¢Ee]|C Ll L L L L L L L Ll L Ll L L LT T 14 T S€ T 9€

S €11 elS|9|Ss|Ss|ecfs|elje|jL|efTlc|v]e|lL]|9]lE]|E¢E Ll L L L L L L L Ll L Ll L L pLfL]]T S T 14 T €9¢€

S S [ S v | S 9 9 S 9 L S 9 L v | S S 9 9 9 S S [9 L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T S T 6C T 29¢

14 S [ S S S v v |V 9 S 9 | S 9 S S S S 9 9 9 9 [ S L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L LT |T S T 8¢ T T9¢

14 T 14 € 9 9 9 S 9 9 € 14 Z 9 € € T T 9 L L | S L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T 14 Z 123 T 09¢€

S V1SS |1S|9(9]9]1S]9]9]9]9]s|]Ss|9][Ss|S]9]12]9])> Ll L L L L L L L Ll L Ll L LT T 14 T [44 Z 65€

[4 Slclc|s|s|e|]s|v]Ss|o9flo|s|ele|pv|[r|Ss]|e|s]|9]Ss Ll L L L L L L L Ll L Ll L L LT 14 4 19 T 8G€

[4 TleljtTl]e|T(elcle|]T|€E|T clele|]s|elo9ls|Ss]|Ss |V Ll L L L L L L L Ll L Ll L L LT S T 0€ T 1S€

14 € T € S S | S S € S Z € 9 € € Z € Z 9 S Z | ¢ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L LT |T 14 T €9 < 95€

S 9 T € L L L L L L L L L S 14 S L Z L L L |C L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L |C |T € T S€ < GSE

(@] S S T € S S|V |S € S € € 9 S Z S S Z L 9 T|[€ L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L L LT |T S T 14 < S€

P4 S €11 clels|s|Ss|T(9jcle|lo9|Vv (Tl |Vv]|c|lL]|9]lEe]|T Ll L L L L L L L Ll L Ll L L LT S 4 14 T £5€

M e 14 cle|v]e | v v |elclelelec|olelele|T |2 |9 |Vv]|cCc|V Ll L L L L L L L Ll L L L L L LT S 4 0€ T 2S¢

a < 9 919 191919991919 (9[99 ]19 |V |¥r[L2]19]19]19]9]>9 Ll L L L L L L L Ll L L L L L L LT S 4 144 4 TS€

_” o L S| S 9 € ¥ 9 L L ¥ V|V L T L 14 9 9 L 14 €18 L L L L A A L L A A A A A A A A A L L L L L |C |T 14 Z TC Z 0S€

N_ m L L L L ¥ € € T L Z L T L L S L S S 14 14 T |¢ L L L L A A L L A A A A A A A A A L L L L L |C |T Z Z 69 T 67€

) m 14 9 14 9 S 9 9 € v | Z T 14 9 9 Z T 14 9 L L ¥ 18§ L L L L A A L L A A A A A A A A A L L L L L |C |T S T ¢ Z 8V€

Aaw v S S|S|€l9|9fSs|[o|s|Ss|VvlSs|Ss|2)clelSs |1 1L]|T |V Ll L L L L L L L Ll L L L L L L LT T 14 4 143 Z LVE

ADH w = 9 99|V ]S |o9f9lSs |92 |S|9l]|Vv]Ss|[S[9]19]9]|]s][S]> Ll L L L L L L L L L Ll L Ll pLfL]e]T S T 144 T 9ve

(@]

9 M m o o R o o o o o o o o o o m m m m m m m m m m m m m A o Q MN

mom RIBISIEESEEEEREEBBEBERBBRRRBEEESEEEEREEEBIBFFEIBREIAFIZ| (2] 52

20 8 ]
W AN.n m. SVDIdydD0W3d0I008

SANOIDdIOH3d SVAILV1D3dX3 SVOLLSINALOVEYD 8¢




UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ANEXO 5. Declaracion jurada de autenticidad de tesis

Lniwersidad Macional
del Altiplano Puno o

DECLARACION JURADA DE AUTENTICIDAD DE TESIS

| Wicerrectorada - Begusitara

| de Investigaciin s | Bstituzional
|

Par ¢l presente desumento, Yo Efuwfr Enfbg.ln Zenkon "-:,q\uzm—

idkembficode con DNIL_4gl606T1 ermi cundicidn de earesads de:
& Escueln Profesional, 0 Programa de Scgunda Especialidad, O Programa de Maestrin @ Dactorade

informo que he elaborado 211a IHR"I'mis o [ Trabajo de Investgaelin decomminada
’ £ ol usvarfs del cevufels de consulla

_ exhamnn en ¢ Hespitel Regional Megwel NifRez Butedn
_de Punn = enetn o mario 7024 ~ il

Bz un fema erigmal.

Dreclaro que el presente oabajo de tesis ez elaborado o i pereomn v no existe plagio/copia de ninguna
ndurfesn, en pspecil de ofro documento de ipvestizacidn [tesiz, revista, texto, conarcsa, o similar)
presentada por persena nabural oo juridica alguna ante instiuciones acwdémicns, profemonoles, de
myeatigncion o similares, en ol pais o en el extramers

Dego constancia gue las citas de olos aukess ban ado debuinmente identificadas en 2l trabajo de
investi gacién, por lo que oo asumiré como suyas las opiniones veridas por werceres, va sea de fuentes
encuntridus en medios escritos, digrtalas o Infemet

Azimisme, ralifico que soy pleraments conseene: deotede ol conferdo 42 la wezis v asumn
responsabibidad dz coalquier ervor w omdsidn en el documents, @ como de Lns connetacioncs étices v legales
invilugradas,

Ei v de incumplimienton de esta declarcion, me somete a las disposicianes logales vigenies v a las
sanciones comespondicites de igual forma me someto o las sanciones establecidas en las Dhirectivas y ouas
nOormAs intemss, &= cooky las que me alcancen del Cédige Cal v Noomas Legales conexas par el
mcumplimizote del presente compromiss
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ANEXO 6. Autorizacion para el depdsito de tesis en el Repositorio Institucional

cel Altiplare Puno de lvvestigecian —— Instrtucional

--a,v Universidad Nacional b Vicesreclarado e: Repusitono
AUTORIZACION PARA EL DEPOSITO DE TESIS O TRABAJO DE
INVESTIGACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Por el presents documento, an_m&m ':_,gylz&qu,

identficado con DNI_ 4SV606F1 e i condicidbn de agresadn de:

¥ Fsenela Profesional, [ Programa de Segunda Especialidad, O Programa de Maestvia o Doctorado

s
Blolegia. ST
mforre yue he elabordo ¥y B Vesis o [ Trabajo de Investigacion denonunada:

e/ v

P, _wnsul‘h .

___extexna en-el Wooplhal Reglonol Manvel NidRez Butrn

_oge Puno =~ eneve o marzo 2024

para ln obtencion de OGrade, ® Titulo Profesional o Z Scgunda Especialidad.

Por medio del presente documento, afiomeo y garanlooo ser el legitimo, tnco v exclusivo sitular de todes los
devechos de propiedad intelectua sobre Jos documentos arnba menconndos, 1a3 obras, los contenidos, los
prductos vio las creaciones en general (en adzlante, los “Contenidos™) que seran incluides en ef repositorio
instifucionil de la Universidad Nacional del Alaplano de Puno.

Tumbign, doy scgundad de que los conteridos entregados se encuentrar libres de toda cortr
restriccafin o macida secncldgica de protecesdn, con la finalidad de permitir que se pusdan leer, cescarear,
reproducir, distnbur, imprimir, buscar v enlizar los textes completes, sin bmitacion alguna

Autorizo a la Universidad Nacional del Altiplane dc Puno a publicar los Caatenidos en el Repositario
Institucional v, an consecuancia, on el Rapesitorio Nacional Digital de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de
Acceso Abierto, sobee Ja base de lo establecido en la Lev N® 30035, sus normas replamentanas,
modificalonas, sustitulorias y conexas, v de acuerdo con las polineas de aceeso aberto que la Lmversidad
apbque on relacior: con sus Repositorios [nsttuctonales. Autorizo expresamente toda consulta v uao de las
Contensdos. por parte de cualguier persoaa, por ¢l ticmpo de duracidn de los dercchaos pammmoniales de autor
v derechos conexos, a titulo gratuito v a nivel mundial

En consecuencia, Ja Universidad tendra la posibilidad de divulgar v difundir los Conteaidos, de mancra total
o parcial, sm linutacien alguna v sin derecho a pago deo contraprestacion, remuneracion i regalia slguna a
favor muo; en los medios, canales y plataformas que la Universidad s/ el Estado de ls Repdblica del Perd
determinen, a mivel mundial, sin restriccidn gaografica alguna y de manera indafinida, podiendn craar vio
axtrazi los metadatos sobre los Contanidos, & incluir los Cartenidos en tos indices y bustadorss que sstimen
necEsanDs pura promover su difusion

Autonizo que los Contenidos scan puestos a disposicidn del publico & través de la sigwente licencia:

Creative Commons Recomact mierto-NoComescial-Compartirlgeal 4.0 Internaconal. Para ver una copia de
cs13 heonsia, visita: hitps:creanivecommens orwlicenseebv-nc-sp'd 0

En senal de conformidad, susenibo el presente documenta
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