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RESUMEN

El Centro de Salud Mental Comunitario el Sol atiende a personas con
trastornos mentales y/o psicosociales del distrito de Imperial. Esta investigacion tiene
como objetivo: Determinar la propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Carfiete,2022. Metodologicamente fue de disefio no experimental —
transversal — descriptivo, el tipo de investigacion usado fue cuantitativo, el nivel
descriptivo, la poblacién estuvo conformada por los usuarios y los colaboradores del
centro de salud, se tom6 como muestra a 40 usuarios para la variable calidad del
servicio y una muestra de 10 colaboradores para la variable sostenibilidad, se aplico
como técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 19 preguntas, en
cuanto a los resultados de calidad del servicio se encontré que los usuarios
manifestaron que existe falta de compromiso por parte de la direccion para
solucionar algunos inconvenientes, ademas consideraron que los colaboradores no
tienen un desempefio adecuado, la atencion en algunos casos no es personalizada y
por ultimo las consideraciones de los horarios para las asistencias a las citas en el
centro de salud son pocas, por tanto se concluye que la propuesta de mejora estuvo
enfocada en proporcionar un horario de atencion al usuario a fin de tomar en cuenta
sus sugerencias y la implementacion del reglamento interno de trabajo a fin de
organizar las funciones por servicio.

Palabras claves: calidad, centro de salud mental, servicio, sostenibilidad.



ABSTRACT

The EI Sol Community Mental Health Center serves people with mental
and/or psychosocial disorders in the Imperial district. This research aims to:
Determine the proposal for improvement in the quality of service for sustainability in
the category Health case: EI Sol Community Mental Health Center, Imperial-Cafiete,
2022. Methodologically it was of non-experimental design — cross-sectional —
descriptive, the type of research used was quantitative, the descriptive level, the
population was made up of users and collaborators of the Health Center, 40 users
were sampled for the variable quality of service and a sample of 10 collaborators for
the variable sustainability, the survey was applied as a technique and as an
instrument a questionnaire of 19 questions, regarding the results of Quality of
Service, it was found that users stated that there is a lack of commitment on the part
of the management to solve some inconveniences, they also considered that the
collaborators do not have an adequate performance, the attention in some cases is not
personalized and finally the considerations of the schedules for the attendances tothe
appointments in the health center are few, therefore, it is concluded that the
improvement proposal will be focused on providing a schedule of attention to the
user in order to take into account their suggestions and the implementation of the
internal work regulations in order to organize the functions by service.

Keywords: quality, mental health center, service, sustainability.
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| INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion titulado: Propuesta de mejora en la
calidad del servicio para la sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete, 2022 busco mejorar la calidad del
servicio proporcionado a los pacientes que acuden al centro de salud ubicado en el
distrito de Imperial.

La Organizacion Mundial de la Salud (2018), sostiene que:

Todo ser humano necesita gozar de una buena salud mental como
fundamento principal para tener una capacidad colectiva e individual que permita la
interaccion con la sociedad para disfrutar de la vida, por ello se considera que el
restablecimiento de la salud mental son asuntos de suma importancia para las
personas Y las sociedades de todo el mundo.

Situaciones como la discriminacién de género, la exclusion social, tareas
laborales estresantes, cambio sociales son indicadores que sostiene una mala salud
mental a ello se le agrega también las violaciones de los derechos humanos.

Sarria (2018), manifestd que cerca de un cuarto de la poblacion total del Perd
tiene algun tipo de trastorno mental y el 80% de este no recibe tratamiento. Segun el
informe hasta el afio 2012 no existia ninguna norma de Salud Mental en el Per que
sefiale la estructura de funcionamiento de estas instituciones, por ello se realizaba en
los hospitales psiquiatricos la atencion manicomial que consistia en los
internamientos a personas con padecimientos mentales pero a su vez trasgrediendo
sus derechos humanos ya que aplicaban internamientos largos, trayendo como

consecuencia el terror de los peruanos al acercarse a un centro, hospital o


https://cosas.pe/realeza/165280/video-principe-harry-y-ed-sheeran-se-unen-en-el-dia-de-la-salud-mental/

establecimiento de salud mental; por tanto desde afios atras se observa la necesidad
de brindar una calidad del servicio con atenciones especializadas a los pacientes que
tienen problemas mentales.

El Ministerio de Salud (Minsa) asegura que en el Peri hay 208 centros de
salud mental comunitarios implementados, a través de los que brindan atencion
ambulatoria. Sin embargo, la falta de psiquiatras es la principal necesidad a ser
cubierta, por lo que esto conlleva a que los centros de salud mental no lleguen a
ofrecer una calidad del servicio al 100% en sus atenciones a los pacientes, ya que el
servicio de psiquiatria es sumamente importante para estos centros de salud debido a
que la mayoria de los pacientes requieren de medicacion para su estabilidad mental.
(MINSA, 2022)

CSMC el Sol (2022), refirié que en el afio 2020 encontrandonos en una
emergencia sanitaria causada por la pandemia del Covid -19, la Provincia de Cafiete
no fue ajena a las consecuencias que trajo esta pandemia como la crisis econémicay
el distanciamiento social para evitar su propagacion, provocando el incremento de
cifras de personas con problemas de salud mental como es el estrés, ansiedad,
depresién, consumo de alcohol y otras sustancias, la violencia en las personas
particularmente familiar y de género, entre otros problemas. Debido a la
problematica el 10 de noviembre del 2020, se inaugurd el primer Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol en la Provincia de Cafiete, Distrito Imperial, gracias a la
gestion y trabajo que se realizo entre la Estrategia Sanitaria de Salud Mental y
Cultura de Paz, la Red de Salud Carfiete — Yauyos y la Municipalidad Distrital de
Imperial, contando con servicios especializados en trastornos mentales, trastornos

psicosociales, terapia de lenguaje y ocupacional, entre otros, desarrollando



actividades de promocion, prevencion, atencién y rehabilitacion para reducir los
indices de problemas de trastornos mentales y psicosociales que afectan a la
poblacién en general.

A la fecha cuentan con mas de 2000 pacientes en sus 4 sectores: Malvinas,
Asuncion 8, Imperial, Ramos Larrea. EI Centro de Salud Mental Comunitario el Sol
demostrd con sus datos estadisticos un alto nimero de atenciones; a pesar de contar
con casi todos los servicios que indica de acuerdo a la norma técnica de Salud Mental
el establecimiento no llega a brindar una buena calidad del servicio, situacion que se
refleja en las reiteradas quejas de los usuarios por la falta de consideracion en los
horarios para la asistencia de las citas, priorizacion y atencién personalizada en los
casos graves y moderados, atencidn a los usuarios ante una queja o sugerencia 'y por
ultimo el desempefio adecuado de los colaboradores que espera la poblacion, por ello
la institucion necesito aplicar un sistema de funcionamiento que mejore en forma
permanente los servicios de salud acompafiado ademas de la implementacion de
instrumentos, documentos y procesos que permitan guiar y trabajar a una misma
direccién a fin de lograr una buena atencién a los usuarios que acuden al centro de
salud.

Los Centros de Salud Mental Comunitario en el Peru tienen como funcion
brindar atencion ambulatoria y especializada a todas las personas que padecen de un
problema de salud mental grave o problemas psicosociales.

Estos centros, garantizan la continuidad de los cuidados de las personas a
través de atencion especializada en el propio domicilio, de acuerdo a las condiciones
de vulnerabilidad o fisicas que presenten; contando con los servicios de prevenciony

control de problemas de nifios, nifias y adolescentes, servicio de prevencion y control



de problemas del adulto y adulto mayor, servicio de prevencion y control de
adicciones, servicio de participacion social y comunitaria y servicio de farmacia.

La presente investigacion tuvo como enunciado del problema ¢Cual es la
propuesta de mejora en la calidad del servicio para la sostenibilidad en el rubro salud
caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,2022?.

Asimismo, como Objetivo General:

Determinar la propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete,2022.

Como Objetivos Especificos:

Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en el rubro salud caso:
Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete, 2022.

Identificar las caracteristicas de la sostenibilidad en el rubro salud caso:
Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cariete, 2022.

Elaborar la propuesta de mejora en el rubro salud caso: Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cariete, 2022.

El presente trabajo se justifico de manera tedrica ya que se reviso las
principales teorias de la calidad del servicio buscando lograr la sostenibilidad a largo
plazo del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol y de manera practica porque
los resultados obtenidos contribuyeron a la mejora en la calidad del servicio para el
Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, y por ultimo se justificé de manera
metodologica ya que la presente tesis aporto nuevos conocimientos a investigaciones

con respecto a la calidad del servicio para la sostenibilidad en el rubro salud.



Su metodologia que uso fue el disefio de la investigacion no experimental —
transversal — descriptivo, el tipo de investigacion fue cuantitativo y de nivel
descriptivo, con una muestra de 40 usuarios que fueron atendidos en el centro de
salud para la variable calidad del servicio, asimismo con una muestra de 10
colaboradores del centro de salud para la variable sostenibilidad. Se utiliz6 como
técnica la encuesta y como instrumento un cuestionario de 19 preguntas.

Entre los principales resultados, los usuarios manifestaron que existe la falta
de compromiso por parte de la direccion en hacer frente y solucionar algunos
inconvenientes, ademas consideraron que los colaboradores no llegan a brindar el
100% del trabajo idéneo que se espera, definieron que la atencién en algunos casos
no es personalizada y por ultimo mencionaron que las consideraciones de los
horarios para las asistencias a las citas en el centro de salud son pocas, se concluyd
que la propuesta de mejora en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol, Imperial Cafiete,2022, se enfoc6 en mejorar la calidad del
servicio al usuario basandose en la implementacion de un horario para la atencion de
sugerencias y solucion de quejas; la elaboracion de una base de datos de los casos
graves y moderados a fin de que permitan registrar la asistencia de los pacientes para
hacerle seguimiento y brindarle la préxima cita para una atencion personalizada; en
cuanto a la sostenibilidad la implementacion de un plan de supervision o control que

permita continuar con la mejora que se viene realizando con las tres dimensiones.



Il REVISION DE LA LITERATURA

2.1 Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Escobar (2017), en su investigacion: Calidad en el servicio de salud y la
satisfaccion de los usuarios externos en el area de emergencia del centro de salud
tipo B Patate, tuvo como objetivo general disefiar un manual de calidad, bajo
estandares de la Norma 1SO-9001:2015, para incrementar los niveles de satisfaccion
de los usuarios externos en el area de emergencia del centro de salud tipo “B” Patate,
su poblacién estuvo conformada por 90 personas en las cuales se dividieron en
personal administrativo, profesionales asistenciales de la salud y usuarios externos en
el &rea de emergencia del centro de salud Patate tipo B, utiliz6 como muestra la
totalidad de su poblacién de investigacion, aplicé como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario que fue elaborado con preguntas cerradas permitiendo
recabar informacion acerca de las causas y consecuencias de la calidad en el servicio
de salud, el nivel de investigacion que utiliz6 fue a nivel de asociacion de variables
porque permitio estructurar predicciones a través de la mediacidn de relaciones entre
variables. Ademas, midio el grado de relacion entre variables y a partir de ello,
determinaron tendencias 0 modelos de comportamiento mayoritario, encontrd que un
66,67% de los encuestados tuvieron un alto grado de insatisfaccién donde
consideraron que el centro de salud no cubrid con todas las necesidades de atencion
que tuvieron los usuarios, se concluy6 que la pronta respuesta en el area de
emergencia es de suma importancia ya que de ello depende la accion inmediata en la

salud del usuario.



Tomas , Garcia y Matarin (2020), en su investigacion: La sostenibilidad del
sistema de salud y el mercado farmacéutico: Una interaccion permanente entre el
costo de los medicamentos, el sistema de patentes y la atencion a las enfermedades,
tuvo como objetivo principal analizar desde el eje de los medicamentos la
sostenibilidad del sistema sanitario, la cobertura, la eficiencia del gasto y su
vinculacion al sistema de patentes farmacéuticas, utilizaron como muestra a las
empresas farmacéuticas que operan en Espafia, aplicaron el analisis del
reconocimiento de aspectos vinculados a la gestién que la favorecen, asimismo
utilizaron la curva de Fuchs que mide en el eje de abscisas el gasto sanitario Per
capita y en ordenadas la esperanza de vida, su disefio de investigacion fue
experimental y transversal, concluyendo que a mayor transparencia de costo de
produccién de medicamentos se garantizaron simultaneamente la sostenibilidad del
sistema de salud.

Castellano, Pefia y Suarez (2019), en su investigacion: Calidad de servicios
en centros maternopediatricos del estado de Zulia Venezuela, tuvo como objetivo
principal evaluar la calidad del servicio en los centros materno-pediatricos del estado
Zulia, en su metodologia utilizaron una muestra de 259 usuarias, aplicaron una
encuesta basada en el modelo Serperf, el tipo de investigacion fue aplicada,
descriptiva de campo, encontraron que la calidad de servicio es totalmente
inexistente en los centros materno-pediatricos del estado Zulia, concluyeron que las
estrategias que contribuirian al mejoramiento de la calidad del servicio deberian
iniciarse desde la reorganizacion de espacios disponibles para optimizar las consultas

prenatales.



Matute (2020), en su investigacién: Evaluacion de la calidad de atencion y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios de los servicios de salud mental de la
zona 8,tuvo como objetivo general proponer una estrategia administrativa que
permita al area de salud mental en la zona 8 del ministerio de salud del Ecuador
adoptar un sistema de gestion eficiente y que las convierta en socialmente
responsables y contribuya a mejorar la calidad, su poblacion estuvo conformado por
los usuarios que visitan la atencién médica en el area de salud mental de la Zona 8
del ministerio de salud, que durante el afio 2018 estuvieron registrados 115.276
pacientes, tomd una muestra de 383 usuarios, utiliz6 como técnica la encuesta y
como instrumento el cuestionario para la recoleccion de datos, el tipo de estudio fue
cualitativo, descriptiva- explicativa y transversal, permitié mediante la aplicacion del
cuestionario medir la atencion que presta la organizacién y valorar el desempefio
para examinar la calidad del servicio, concluyendo que la insatisfaccién de los
pacientes es por el tiempo de espera para su atencion, motivo principal que genera las
quejas en la institucion, asimismo muestran desconformidad por los horarios de
atencion.

Guerrero (2018), en su investigacion: Satisfaccion del usuario externo sobre
la calidad de atencidn de salud de la consulta externa en el hospital de la Policia
Nacional N° 2 - Guayaquil, 2017, tuvo como objetivo general determinar la
satisfaccion del usuario externo en relacion a la calidad de la atencion en la consulta
externa del hospital de la policia N° 2-Guayaquil en el tercer trimestre del 2017, su
poblacion estuvo conformado por 16,855 pacientes que fueron atendidos entre julio y
septiembre de 2017, tomo una muestra de 376 usuarios de consulta externa, utilizo

como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario para la recoleccion de



informacion, el tipo de estudio fue cuantitativo, descriptivo y retrospectivo, la
investigacion tuvo un corte transversal, encontrd que existieron problemas en las
dimensiones de elementos tangibles, seguridad, capacidad de respuesta y empatia;
los mayores problemas estuvieron en la planta fisica, uso del uniforme del personal,
la informacion — orientacion brindada, asignacion de cita médica, cumplimiento de la
programacion y atencion a las necesidades del paciente, concluyendo que existe una
insatisfaccion de los pacientes por el servicio actual.

Picon (2019), en su investigacion: La calidad en la atencién al cliente y la
satisfaccion del hospital de especialidades Luis Vernaza, de la zona 8 de la ciudad
de Guayaquil, aplicando la escala de medicion SERVQHOS, tuvo como objetivo
general determinar el nivel de calidad en la atencion y su relacion con la satisfaccion
del cliente del hospital de especialidades Luis Vernaza de la ciudad de Guayaquil en
la zona 8 para establecer una propuesta de mejora, tuvo una muestra de 376 pacientes
a quienes le aplicaron el cuestionario, utilizé como técnica la encuesta y como
instrumento el cuestionario SERVQHOS de calidad, el tipo de investigacion fue
descriptivo, cuantitativo, transversal, no experimental y de campo, encontr6 mediante
la encuesta realizada que la mayoria de los pacientes estaban satisfechos con la
tecnologia médica que recibieron y mostraron inconformidades con la falta de
sefializacion dentro del hospital, concluyendo que existié una correlacién positiva
fuerte significativa en cuanto a las variables calidad y satisfaccion.

Antecedentes Nacionales

Silva (2020), en su investigacion: Calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de los trabajadores del centro de salud de Ciudad Eten, tuvo como

objetivo principal determinar la correlacion entre calidad de servicio y nivel de



satisfaccion de los trabajadores del centro de salud de ciudad Eten en concordancia al
servicio de salud publica que se les proporciona, tuvo una muestra de 27 trabajadores
del centro de salud de ciudad Eten siendo la totalidad de su poblacion, se aplico un
cuestionario por cada variable, primero sobre la calidad de servicio que consta de 18
preguntas y la segunda sobre satisfaccion que consta de 20 preguntas, su tipo de
investigacion fue cuantitativa ya que realizo la recoleccion y analisis
estadisticamente los datos, por su nivel la presente investigacion fue descriptiva,
asimismo su disefio de investigacion fue no experimental, con un transversal corte,
en vista que estas variables estudiadas no fueron manipuladas, es decir que se
presentaron de forma natural para ser analizado y transversal cuando los datos son
recopilados en un determinado momento, encontré que el 44,4% de los encuestados
opinaron que la calidad de servicio brindado por los centros de salud donde acuden
es regular, mientras que el 25.9% de los trabajadores opinaron que la calidad de
servicio prestada de su centro de salud es buena; asimismo con el 51.9% de
encuestados tuvo un nivel de satisfaccion medio, mientras un 22.2% tuvo nivel de
satisfaccion bajo, concluyendo que ambas variables se encontraron relacionadas
obteniendo un coeficiente de 0.721 de asociacion de variables calidad de servicio y
nivel de satisfaccion de trabajadores del centro de salud de ciudad Eten, en
consecuencia, a mejor calidad de servicio serd mayor el nivel de satisfaccion del
trabajador.

Medina (2021), en su investigacion: Calidad de atencion de enfermeria y
satisfaccion del adulto mayor en el centro de salud mental comunitario Chota, 2021,
tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de atencién de

enfermeria y la satisfaccion del adulto mayor en el centro de salud mental



comunitario Chota, 2021, su poblacion de estudio estuvo conformado por 93 adultos
mayores de 60 afios a mas, de ambos sexos que, acudieron al centro de salud siendo
la misma cantidad la muestra de estudio ( 93 adultos), aplicé como técnica de
investigacion la encuesta e instrumento el cuestionario de 20 preguntas de su variable
de estudio, el tipo de investigacion fue cuantitativo, asi como un disefio no
experimental, encontro que existe correlacion a un indicador de 95,6%, lo cual
indicaron que hay una afinidad alta entre la variable calidad de atencion de
enfermeria y satisfaccion del adulto mayor, concluyendo que en la evaluacién de la
calidad de atencion del adulto mayor el 100% indicaron que la calidad de atencién es
altamente favorable.

Ascona (2018), en su investigacion: Calidad del servicio y satisfaccion del
usuario en el centro de salud Tupac Amaru Inca de Pisco,2018, tuvo como objetivo
general identificar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario en el centro de salud Tapac Amaru Inca de Pisco, 2018, su poblacion de
estudio estuvo conformado por 100 usuarios mayores de 18 afios, tuvo una muestra
de 80 usuarios del centro de salud, aplicé como técnica de investigacion la encuesta e
instrumento el cuestionario de 22 preguntas de sus variables de estudio, el tipo de
investigacion fue no experimental, de disefio descriptivo correlacional, encontrd que
el 65% de los usuarios del centro de salud sefialaron que la calidad del servicio que
brindaron es buena, concluyendo que a una buena calidad del servicio le corresponde
una alta satisfaccion del usuario ya que mediante el coeficiente obtenido indica una
relacion directa entre calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el centro de

salud.



Bellota y Carpio (2018), en su investigacion: Factores que influyeron en la
sostenibilidad de la estrategia de promotores comunales de salud del Programa
Wifay en cuatro comunidades campesinas del distrito de Rondocan — provincia de
Acomayo — region Cusco; tuvo como principal objetivo analizar los factores de
sostenibilidad de la estrategia de los promotores comunales de salud (PCS) que se
han sostenido a través de tiempo desde la conclusion del Programa Wifiay, en cuatro
comunidades del distrito de Rondocan, tuvo una muestra poblacional de 47
entrevistados dicha muestra se obtuvo por medio del criterio de saturacion,
considerando su participacion durante la ejecucion del programa, como son
directivos comunales, madres de familias que participaron en el programa,
promotores comunales de salud (PCS), representantes de la DIRESA, representantes
centro de salud y representantes del equipo WINAY, a quiénes le aplicaron cinco
técnicas de recojo de informacion la encuesta, la entrevista, el test, el taller (a nivel
de informacion primaria) y el analisis documental (como técnica de revision de
fuentes secundarias), la presente investigacion aplicada se definié como un estudio
de caso intrinseco en la medida que buscaron conocer y aprender de la estrategia de
promotores comunales de salud — PCS, desarrollada por el programa Wifiay en
particular y de su relacion con el contexto. Si bien no aspira a ninguna
generalizacidn, el presente estudio abordo el analisis de su aplicacion en cuatro
comunidades cusquefias, instrumentalizando el estudio para conseguir una
comprension mas cabal de los resultados que aportd la estrategia de manera mas
general. En la medida que busco explorar la profundidad de la experiencia realizada,
y describir las caracteristicas de la aplicacion de la estrategia en cuatro ambitos

comunales privilegiara técnicas y herramientas de caracter cualitativo, encontrd que



el 60% de la poblacion de estudio asistieron a las reuniones con el equipo de Caritas
para conversar sobre los problemas de salud de su comunidad y un 40% no
participaron en la asistencia de las reuniones con el equipo de Caritas; asimismo un
20% del objeto de estudio han realizado gestiones en su comunidad o municipio para
apoyar al programa y un 80% no realizaron ninguna gestion de apoyo, concluyendo
que el disefio del programa no contemplo una estrategia clara de participacion
comunal que integre a los diversos actores sociales (familias y comunidad).

Malpartida ,Tarmefio y Olmos (2021), en su investigacion: Estudio sobre la
calidad del servicio de atencion al cliente a los pacientes del EsSalud, tuvo como
objetivo conocer la calidad del servicio en la atencidn al cliente que brinda EsSalud y
la satisfaccion que presentan los usuarios del servicio de seguro social, su poblacién
de estudio estuvo conformado por todos los asociados del EsSalud, utiliz6 una
muestra de 6000 usuarios, aplicé como técnica la encuesta y el instrumento de 3
cuestionarios de la variable calidad del servicio, el trabajo de investigacion fue
descriptiva y analitica, con un enfoque mixto, correlacional ya que busco medir el
grado de relacién entre ambas variables, encontrd de acuerdo a la atencién del
EsSalud las siguientes respuestas: muy satisfecho 6%, satisfecho 64%, insatisfecho
21%, muy insatisfecho 4%, NS/NR 5%, concluyendo que el principal problema que se
presentaron en la prestacidn de servicios de EsSalud, es el tiempo de dilatacién para
ser atendido, una de las principales razones para no asistir es por la rapidez de la
atencion.

Astorga (2021), en su investigacion: Asociacion entre los reportes de
sostenibilidad y la generacion de valor de empresas peruanas 2010-2019, tuvo como

objetivo general analizar la asociacion de los indicadores de las dimensién social y



ambiental de los reporte de sostenibilidad con la generacion de valor de las empresas
peruanas pertenecientes al indice de sostenibilidad Dow Jones (2010-2019), su
poblacién estuvo conformado por los estados financieros consolidados y los RS
disponibles que comprende el periodo desde el 2010 hasta el 2019 de las compaiiias
peruanas que pertenecen al indice de sostenibilidad Dow Jones, tomo la misma como
muestra para su investigacion, la técnica que aplico consistio en la recopilacion de
data secundaria proveniente de documentos bibliograficos, la metodologia que utilizd
tuvo un enfoque cuantitativo y un analisis correlacional, encontré mediante los
resultados que muestran y proporcionan evidencia de la existencia de asociaciones
significativas entre las variables y la GV, concluyendo que existe una asociacion
significativa y positiva entre el promedio de las horas de formacién con la GV, y una
asociacion significativa y negativa entre la emision de gas efecto invernadero, el
consumo de agua y la frecuencia de accidentes con la GV.

Antecedentes locales

Piedra (2017), en su investigacion: Calidad de atencién y el grado de
satisfaccion de los pacientes atendidos en el topico de medicina del servicio de
emergencia del hospital 11 - EsSalud Vitarte 2017, tuvo como objetivo general
determinar si existid relacion entre la calidad de atencién y el grado de satisfaccion
de los pacientes atendidos en el topico de medicina (TM) del servicio de emergencia
del hospital I1- EsSalud Vitarte, 2017, su poblacion estuvo conformado por 2268
pacientes atendidos en el topico de medicina de emergencia del hospital 11- EsSalud
Vitarte 2017, tuvo como muestra 112.72 usuarios, aplicé como técnica la encuesta e
instrumento SERVQUAL, el tipo de estudio fue descriptivo, observacional,

transversal con enfoque cuantitativo, correlacional de disefio no experimental,



encontro que el 85,5% de los encuestados estuvieron satisfechos con el servicio,
siendo la dimension empatia (91,9%) y fiabilidad (90,3%) los més valorados, en
contraste, la seguridad (37,1%) y aspectos tangibles (27,4%) los menos valorados,
respectivamente, concluyendo que existieron una relacion significativa entre la
calidad de atencion y el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos en el topico
de medicina de emergencia del hospital Il - EsSalud Vitarte.

Zambrano (2017), en su investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion de
atencion de los usuarios externos servicio de hemodidlisis - clinica nefrodial Lima,
2017, tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y
satisfaccion de atencion en los usuarios externos servicio de hemodialisis - clinica
nefrodial Lima 2017, su poblacion estuvo conformada por 85 usuarios, la misma
cantidad que tuvo como muestra para su investigacién en la clinica nefrodial 2017,
aplicé como técnica la encuesta e instrumento el cuestionario tipo escala de Lickert,
la investigacion fue de tipo basica con disefio no experimental correlacional
trasversal, encontro de los 85 encuestados, el 40% de los pacientes manifestaron que
existe un nivel medio, el 31.8% opina que existe un nivel bajo y el 28.2% opina que
existe alto nivel de calidad de servicio, concluyendo que existe relacion entre ambas
variables de estudio.

Barrientos (2018), en su investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion del
usuario del servicio de farmacia del centro de salud Laura Caller-los Olivos, 2018,
tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del centro de salud Laura Caller,
los Olivos — 2018, su poblacién estuvo compuesta por 1000 usuarios atendidos en el

area de farmacia de la institucion, tuvo como muestra 60 usuarios utilizando la



férmula de poblaciones finitas, tuvo como técnica de investigacion la encuesta y
como instrumento el cuestionario, debidamente estandarizadas, el tipo de
investigacion fue cuantitativo de nivel correlacional y descriptivo con disefio
transversal no experimental, encontrd que el 45% de los usuarios consideraron bueno
la calidad de atencion, seguido de muy buena calidad con un 30%, regular calidad
con un 18.3% y mala calidad con un 6.7%, concluyendo que a mejor la calidad de
atencion en el servicio, también sera mejor la satisfaccion del usuario.

Nifio de Guzman (2018), en su investigacion: Satisfaccion de la usuaria
sobre la calidad de atencion recibida en el servicio de obstetricia en el centro de
salud de Primavera, 2018, tuvo como objetivo general determinar la satisfaccion de
las usuarias sobre calidad de atencion recibida en el servicio de obstetricia del C.S
Primavera, el Agustino-2018, su poblacién estuvo compuesta por mujeres en edad
reproductiva de 15- 44 afios atendidas en servicio de obstetricia, tuvo como muestra
221 mujeres, aplic6 como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario
considerando el modelo SERVQUAL, el tipo de investigacion fue descriptivo,
cuantitativo con un disefio no experimental, transversal, encontré que el 75.6% de las
usuarias consideraron satisfaccién segun la dimensién fiabilidad, 79.2% segun la
dimensién capacidad de respuesta, 90% segun la dimension seguridad, 93.7% segun
la dimensién empatia y por Gltimo 75.6% segun la dimension aspectos tangibles,
concluyendo que la satisfaccion percibida por las usuarias atendida en el servicio de
obstetricia, es en general satisfactoria de acuerdo a los porcentajes mencionados por
cada dimension.

Paripancca (2019), en su investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion en

la atencion de los usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico



privada. 2016-2017, tuvo como objetivo general establecer si existe relacion entre la
calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos referidos en un hospital de
asociacion publico privada. 2016-2017, su poblacidn estuvo compuesta por pacientes
externos referidos por los diferentes servicios del hospital de asociacion publico
privada, tuvo como muestra 261 pacientes referidos por los diferentes servicios del
hospital publico privado, aplicé como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario de preguntas con el modelo SERVQUAL, el tipo de investigacion fue
descriptivo, transversal, observacional correlacional de enfoque a utilizar el
cuantitativo y de disefio no experimental, encontré un valor alto (>0,9) con un valor
significativo (p < 0.001) (2012), concluyendo que existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos referidos del
hospital de asociacion publico privada en el periodo 2016-2017.
2.2 Bases Tedricas de la Investigacion:
2.2.1 Marco Teorico

Calidad:

Martinez (2006) menciondé que:

La calidad constituye a un patron de gestion y un caracter de gerencia
estableciendo en las compafiias lideres, como una forma de esencia y de vida. Por lo
tanto, la calidad no es una gradacion de particularidades que permanecen estables, es
una aptitud perfectible. La palabra Qualitas es de origen latina que significa forma de
ser con respecto a mis semejantes. (p. 57)

Vargas y Aldana (2014) refirié al respecto que :
La calidad son dimensiones que estan presentes de manera articulada para el

beneficio y la satisfaccion de las necesidades del hombre convirtiéndose en la



principal estrategia de diferenciacion entre las organizaciones de clase mundial en los
ultimos afios, sefialar que después de la segunda guerra mundial la calidad toma
impulso para ser un factor competitivo. (p. 9)

Citando a Deming (2010), menciond que:

La gestion de calidad Deming es un conjunto de medios de gestion y
materiales para generar econémicamente productos y servicios que satisfagan los
requerimientos del cliente. La implantacion de este sistema necesita de la
cooperacion de todo el personal de la organizacion, desde el nivel gerencial hasta el
operativo. Segun la optica de Edward Deming, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que sera llamado mejoramiento continuo, donde la
perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca. (p. 11)

Desde la posicién de Crosby (1998) sostuvo al respecto que :

El no hacer bien las cosas desde el comienzo implica gastar dinero para aquel
producto que no tiene calidad sin embargo hacer lo contrario conlleva a tener una
calidad gratuita. Al mismo tiempo se destaca que al no costar la calidad se convierte
en una generadora de utilidades, ya que la moneda que se deja de gastar en hacer de
nuevo o en lugar de otras, se convierte en utilidades para la empresa, esto sefiala que
si las organizaciones se centran en asegurar la calidad existe probabilidades de
incremetar sus utilidades en un 5% a un 10% sobre sus ventas.

Calidad del servicio

Desde el punto de vista de Mateos (2019), sostuvo al respecto que:

La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y

ofrecerles, en consecuencia, un servicio agil, adecuado, oportuno, seguro y confiable,



aun bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, y sorprendido con mayor valor al
esperado, proporcionando mayores ingresos y menores costos para la organizacion.
(p. 25)

Como afirmé Deming (1986), con respecto que:

La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto a
cualquier servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier criterio, si es que tiene
alguna opinion que ofrecer, mostrara una distribucion que va desde la insatisfaccion
extrema a la mayor complacencia de gran satisfaccion. (p. 139)

Principios de la Calidad de Servicio:

Citando a Denton, (1991) destacé que:

Son 12 los principios de la calidad de servicio: vision directa, desarrollo de
un hueco estrategico, la alta direccién debe mostrar su apoyo, comprenda su negocio,
aplicacion de fundamentos operativos, comprender, respetar y supervisar al cliente,
utilizacion de la tecnologia adecuada,la necesidad de innovaciones, contratar a la
gente adecuada, proporcionar formacion especializada, establecer normas, medir el
rendimiento y actuar, establecer incentivos

Importancia de la calidad del servicio:

Citando a Larrea (1991) considero:

Como una ventaja competitiva que posee una dimension temporal y otra
especial. De una parte, pretende disefiar cursos de accion que permitan tomar
decisiones en funcién de objetivos que se desea alcanzar mafiana. De otra parte, el
plan de utilizacion de unos recursos determinados para alcanzar los objetivos debe

tener presente que las operaciones que desarrollan en un escenario 0 campo de



batalla concreto y frente a unos adversarios o competidores. Dicho de otro modo, en
los sistemas de economia socialista centralizada se hace planificacion, no estrategia.
(p. 91)

Calidad en la salud:

Empleando las palabras de Gilmore (1996), defini6 que:

La calidad es el concepto clave hoy en dia para los servicios de salud y la
Organizacién Mundial de la Salud la definié como:

Un alto nivel de excelencia profesional

Uso eficiente de los recursos

Un minimo de riesgos para el paciente

Un alto grado de satisfaccion por parte del paciente.

Impacto final en la salud.

Uno de los problemas con la palabra calidad, aunque haya sido definida de la
manera mencionada, es que todavia no queda del todo clara dado que calidad
significa algo distinto para cada persona: para un cirujano, una operacion de cadera
puede ser de alta calidad cuando todo sale sin mayores sobre saltos en la sala de
operaciones, el paciente se recupera y es dado de alta puntualmente y sin ninguna
infeccion grave; un profesional de terapia fisica puede ver el mismo caso como de
alta calidad si el paciente puede caminar con casi un 100% de su capacidad normal
después del tratamiento; el paciente seguramente considerara su capacidad de
caminar, pero también si esta totalmente libre de dolor; el administrador de un
hospital podra considerar un procedimiento como exitoso, si este se lleva a cabo

dentro de los limites econdmicos establecidos por el paciente y no incluye



complicaciones costosas. Todas son consideraciones validas, porque si la atencion
médica es de alta calidad o no depende mucho del criterio de quién la analiza. (p. 2)

Teniendo en cuenta Malagon, Galvan, y Ponton (2006), sostuvo al respecto
que :

En la salud la clientela clave no es otra que la comunidad entera deseosa de
obtener su bienestar fisico, psicoldgico y social; se quedd rezagado desde mucho
tiempo atrés la consideracion de que salud era sinénimo de “ausencia de
enfermedad” y se extendio el panorama al fomento, a la prevencién, a la salud
publica, a la eliminacion de los factores de trastorno organico, a la rehabilitacion y a
la pronta reincorporacion del individuo a sus labores habituales. El radio de acciones
inmenso, pero manejando los componentes con el criterio de procesos se pueden
establecer los limites de accion directa y asimismo determinar los diferentes
pardmetros de calidad. (p. 3)

Estandares de un Sistema de Garantia de Calidad en Salud

Desde la posicién de Isaza (2018) en su investigacion sostuvo que, para
contar con los elementos escenciales de la gestion y control se debera contar con el
nivel 1 que es el gerente y nivel 2 que es el auditor todo ello a fin de ser parte del
sistema obligatorio de garantia de calidad en salud cumpliendo con los estandares
que se requiere, asimismo cuenta con cuatro niveles; el nivel 1 conformado por todas
las areas de la compaiiia sin incluir el area de auditoria, el nivel 2 o area de auditoria,
audita a fin de determinar la implantacion, desarrollo de los estandares y control en
cada uno de los procesos del nivel 1, el nivel 3 o nivel de gestion estad conformado
por todos los planes de gestion de cada uno de los procesos evaluado

cuantitativamente y por ultimo el nivel 4 o nivel de control integrado por todos los



manuales de cada area evaluado cualitativamente. Al mismo tiempo cabe sefialar que
el nivel 1y el nivel 2 se componen por tres estandares en las cuales son: estandares
legales, estandares procedimentales y los estandares de gestion, cuentan con ello con
la finalidad de medir la evolucion de la compafiia con estos parametros de medicion
y control.

Generalidades del Sistema de Salud de Singapur

Dicho con palabras de Haseltine y Guemes (2015) sostuvo al respecto que:

Singapur ha alcanzado la excelencia extraordinaria tanto por la calidad como
el control del costo de los servicios. En términos per capita y como porcentaje del
PBI, su gasto en servicio de salud es el mas bajo del mundo si se compara con paises
de ingresos altos.

En mi estudio de Singapur, identifique tres cualidades muy interesantes
inherentes al pais que le han permitido alcanzar logros extraordinarios en varias
areas, incluida la atencion de salud: la unidad politica de largo plazo; la capacidad de
reconocer y establecer prioridades nacionales, y la voluntad general de lograr el
bienestar colectivo y la armonia social en el pais. (p. 17)

Modelo Servqual

Empleando las palabras Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sostuvieron
que: establece que el cliente espera un servicio (expectativa) y supone recibira,
consciente o inconscientemente eval(a ciertas caracteristicas (dimensiones del
servicio) durante la prestacion del mismo, lo que le permite tener impresiones al
respecto (percepcion) y emite un juicio una vez terminado este. Por esto mismo,
SERVQUAL, es una de las principales fuentes de informacion para que las empresas

de servicios conozcan el nivel de satisfaccion de sus clientes, ubicar areas de



oportunidad y proponer y/o implementar mejoras para tener clientes satisfechos. La
satisfaccion del cliente es lo mas importante para las empresas razon por la cual han
empezado a buscar la manera de como ir creciendo en ese aspecto, brindando un
servicio de calidad para estar a la vanguardia con las demas empresas y conservar a
los clientes.

Servqual es una técnica de investigacion comercial que permite realizar una
medicién del nivel de calidad de cualquier empresa de servicios. Conocer qué
expectativas tienen nuestros clientes y como ellos aprecian nuestro servicio; también
posibilita segmentar el mercado, saber cuan preparados se esta para satisfacer un
segmento de mercado determinado y asi buscar el posicionamiento de la entidad en
su orientacién hacia el mercado. Ademas, diagnostica de manera global el proceso de
servicio objeto de estudio.

Dimensiones del modelo Servqual

Confiabilidad: Capaz de realizar el servicio ofrecido en forma metddica y
confiable.

Tangibilidad. - La apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
dispositivos de comunicaciones.

Empatia. - La capacidad de sentir y comprender las emociones de otros,
mediante un proceso de identificacion, atencion individualizada al cliente.

Seguridad: EI conocimiento, la atencién demostrada por los trabajadores, su
motivacidn, reputacion y confianza.

Capacidad de respuesta: disposicién de ayudar a los usuarios para brindarles
un servicio rapido y eficiente. Asimismo, se considera la capacidad de resolver

problemas.



Sostenibilidad

Teniendo en cuenta a Brundtland (1987) da a conocer que:

El primer concepto de Sostenibilidad también llamado Nuestro futuro
comun, este documento elaborado para Naciones Unidas alerto por primera vez sobre
las consecuencias medioambientales negativas del desarrollo econémico y la
globalizacion, tratando de ofrecer soluciones a los problemas derivados de la
industrializacion y el crecimiento poblacional. Décadas después, la sostenibilidad
trata de garantizar las necesidades del presente sin comprometer a las futuras
generaciones.

Dimensiones de la Sostenibilidad

Medioambiental

La sostenibilidad implica asumir que la naturaleza y el medio ambiente no
son una fuente inagotable de recursos, siendo necesaria su proteccion y uso racional.

Factores como la preservacion del medio ambiente, la apuesta por
las energias renovables, el ahorro de agua, incentivar la movilidad o la moda
sostenible, y la innovacion en construccién y arquitectura sostenible contribuyen a
lograr esta sostenibilidad ambiental desde varios puntos. Acciones que podemos
desarrollar en nuestro dia a dia o que estan relacionadas con las decisiones que
tomamos en nuestra vida.

Social

En el plano social, la sostenibilidad promueve el desarrollo social buscando la
cohesion entre comunidades y culturas para alcanzar niveles satisfactorios en la

calidad de vida, sanidad y educacion. La lucha por la igualdad de género es otro
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aspecto que durante los proximos afios protagonizara las acciones de sostenibilidad
social.

Econdmica

En tercer lugar, la sostenibilidad también impulsa un crecimiento econdmico
que genere riqueza equitativa para todos sin dafar el medio ambiente.

En este pilar se incluyen todo tipo de actividades, desde finanzas hasta la
agricultura, pasando por el turismo, la industria, etc. Una inversién y reparto
igualitario de los recursos econdmicos que permitira potenciar los demas pilares de la
sostenibilidad para lograr un desarrollo conjunto.

Por eso, la sostenibilidad ambiental, social y econémica estan estrechamente
relacionadas. Muchos de los retos a los que se enfrenta el ser humano tales como
el cambio climatico o la escasez de agua solo se pueden resolver desde una
perspectiva global y promoviendo el desarrollo sostenible.

La salud en el marco de la sostenibilidad humano

Sen y Amartya (1998), como el PNUD, enfatiza la existencia de una estrecha
relacion entre progreso de vida y bienestar de las personas. De tal forma, la salud es
un bien necesario, constituye un derecho de la poblacion, y es a la vez una capacidad
necesaria para el progreso humano. La salud de la poblacién es el producto final del
nivel de desarrollo de una sociedad. También constituye un aporte necesario para que
la sociedad crezca econdmicamente y tenga estabilidad politica.

En tal sentido, todas aquellas las personas, que habitan en un territorio tienen
derecho a gozar de una buena salud. Ademas, el Comité de Derechos Econémicos,
Sociales y Culturales de las Naciones Unidas, encargado de supervisar la aplicacion

del Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, adopt6 en
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2000 una observacion general sobre el derecho a la salud en el cual se consideran
cuatro elementos:

Disponibilidad. Se debera contar con un nimero suficiente de
establecimientos, bienes y servicios pablicos de salud.

Accesibilidad. Los establecimientos, bienes y servicios de salud deben ser
accesibles a todos dentro de la jurisdiccion del Estado sin discriminacion

Aceptabilidad. Todos los establecimientos, bienes y servicios de salud
deberén ser respetuosos de la ética médica y culturalmente apropiados.

Calidad. Los establecimientos, bienes y servicios de salud deberan ser
apropiados desde el punto de vista cientifico y médico y ser de buena calidad.

La Gerencia Social de intervenciones en salud

La GERENCIA SOCIAL, es un campo relativamente nuevo de analisis,
sistematizacion y propuesta, buscando proveer a las intervenciones sociales de un
cuerpo conceptual, de criterios e instrumentos basicos para optimizar su quehacer y
poder formular programas y servicios que generen un valor a la sociedad.

2.2.2 Marco Conceptual

Calidad

Citando a Deming(1994) sostuvo al respecto que:

Es cuando un producto o servicio es til para alguien y disfruta de un
mercado bueno y sostenible, es cuando se puede decir que posee calidad, el problema
béasico en cualquier parte es la calidad por ello el comercio depende de la calidad que
se brinde. (p. 2)

Servicio



Revista (2021), sostuvo que los servicios son intangibles, ya que es brindado
sin que el consumidor lo adquiera, pero con la finalidad de satisfacer las necesidades
de los clientes; asimismo se define como heterogéneo por sus diferentes variables de
servicio que posee al momento de brindar, dependiendo del rubro en el que se
encuentre.

Salud Mental

Teniendo en cuenta la Norma Tecnica (2017) argumento que:

Es el nivel més especializado en salud mental de la red, siendo el ente
dinamizador y articulador. Se organiza en Unidades de atencion de nifios /as y
adolescentes, personas adultas y adultas mayores, adicciones y participaciones y
movilizacién comunitaria.

Tiene un territorio y poblacion definida. Su herramienta fundamental es la
continuidad del cuidado a las personas usuarias, asi como el soporte y supervision
clinica a los centros de primer nivel de atencion. (p. 10)

Centro de salud

Bembibre (2010), refiri6 al respecto que son instituciones que brindan
servicios a una poblacién sectorizada, cuentan con espacios reducidos de atencion
primaria para una localidad, convirtiéndose en una version simplificada de los
hospitales.

Sostenibilidad

De acuerco con Orellana Nirian (2020), refirio al respecto que es hacer el
buen uso de los recursos a fin de satisfacer las necesidades presentes, pero a su vez
considerar no poner en peligro las necesidades del futuro, teniendo en cuenta sus tres

dimensiones: Desarrollo social, Desarrollo econémico



y Desarrollo ambiental.



Il HIPOTESIS
Desde la posicion de Ramirez (2005) sostuvo que la hipotesis “se asume
como suposiciones en una investigacion cientifica para luego evaluar su veracidad o
falsedad, mediante su comparacion con los hechos” (p. 16)
Los estudios descriptivos cuyo objetivo es la recoleccion de informacién no
requieren de hipotesis.
En tal sentido la presente investigacion no planteara hipétesis, debido a que

es una investigacion descriptiva.



IV METODOLOGIA
4.1 Disefio de la investigacion.

Fue no experimental porque no se manipulara deliberadamente a las variables
en estudio, la calidad del servicio y sostenibilidad. Solamente se observo conforme a
la realidad sin sufrir ningan tipo de modificaciones.

Bernal Torres, (2010), sefialo al respecto que tiene como fundamento la
prueba de hipétesis y busca que las conclusiones lleven a la formulacion o al
contraste de leyes o principios cientificos. En la investigacion explicativa se analizan
causas y efectos de la relacion entre variables. (p. 122)

El disefio de investigacion fue transversal porque el levantamiento de
informacion se realizé en un solo momento a fin de hacer la posible la propuesta de
mejora en la calidad del servicio para la sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro
de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cariete,2022.

Bernal Torres (2010) sostuvo al respecto que, es aquella en la cual se obtiene
informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Gnica vez en un
momento dado. (p. 123)

4.2 Poblacién y muestra
4.2.1 Poblacion

La poblacién estuvo conformada para la variable calidad del servicio por
2000 usuarios que acuden a Centro de Salud Mental Comunitario el Sol y para la
variable sostenibilidad estuvo conformada por 22 colaborares del centro de salud.
Como sefala Icart et al. (2006) cuando habla del elemento de estudio universo
sostiene que: “Es el conjunto que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que son

las que desea estudiar” (p. 55).



4.2.2 Muestra

Se obtuvo teniendo en cuenta las dos variables:

Calidad del servicio

La muestra estuvo conformada por el promedio de usuarios atendidos por dia
(40) en la institucion Centro de Salud Mental Comunitario el Sol.

Criterios de Inclusién

Pacientes

Apoderado del paciente (casos graves)

Criterios de Exclusién

Personal del centro de salud

Sostenibilidad

La muestra estuvo conformada por los trabajadores (10) de la institucion
Centro de Salud Mental Comunitario el Sol.

Criterios de Inclusién

Personal Administrativo (1)

Personal Asistencial (9)

Criterios de Exclusién

Personal de limpieza

Personal de seguridad

El tipo de muestreo que se uso fue el muestreo no probabilistico.

Bernal Torres (2010), sefialo al respecto que el muestreo utilizado para
estimar el tamafio de una muestra depende del tipo de investigacion que desea
realizarse y por tanto, de las hipdtesis y del disefio de investigacion que se hayan

definido para desarrollar el estudio.



4.3 Definicion y Operacionalizacion de las variables e indicadores

TITULO

VARIABLE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

Propuesta de mejora
en la calidad del
servicio para la

sostenibilidad en el
rubro salud caso:
Centro de Salud

Mental Comunitario
el Sol Imperial -

Cafiete, 2022

Mateos (2019), sostuvo que es el

Compromiso

habito desarrollado y practicado por Confiabilidad Desemp €no laboral
una organizacion para interpretar las Cumpllm_lento
necesidades y expectativas de sus La calidad del servicio se Equipamientos
clientes y ofrecerles, en consecuencia, | midi6 en 5 dimensiones Tangibilidad Instalaciones
un servicio &gil, adecuado, oportuno, | segun la técnica de Presentacion
seguro y confiable, atn bajo investigacion SERVQUAL, Materiales
Calidad del servicio | situaciones imprevistas o ante errores, | las cuales son: confiabilidad, . Confianza
de tal manera que el cliente se sienta | tangibilidad, seguridad, Seguridad Conocimiento
comprendido, atendido y servido empatia, capacidad de Atencion
personalmente, y sorprendido con respuesta a raiz de estas se Empatia personalizada
mayor valor al esperado, desglosa en preguntas. Horarios flexibles
proporcionando mayores ingresos y _ Tiempo de
menores costos para la organizacion. Capacidad de | ..o isn
(p.- 25) respuesta  I'Eiexibilidad
Orellana Nirian (2020) refiere que es Ambiental Residuos solidos
hacer el buen uso de los recursos afin | La sostenibilidad se midio en Concientizacion
de satisfacer las necesidades 3 dimensiones segun las Calidad de vida
Sostenibilidad presentes, pero a su vez copsiderar no Na_ciones Un_idas que son: Social Proyeccion a la
poner en peligro las necesidades del | ambiental, social, economica, comunidad
futuro, teniendo en cuenta sus tres asimismo se desglosa en RecUrsos propios
dimensiones: desarrollo ambiental, preguntas Econémico

social y econémico.

Presupuesto




4.4  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.4.1 Técnica

La técnica que se utilizé para el recojo de informacion fue la encuesta, la cual
fue aplicado a los usuarios en atencion a la variable calidad del servicio y los
colaboradores en atencion a la variable sostenibilidad del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol.

Desde la posicion de Alvira (2011) refirié al respecto que:

La encuesta es un instrumento de captura de la informacion estructurado, lo
que puede influir en la informacion recogida y no puede utilizarse mas que en
determinadas situaciones en las que la informacion que se quiera capturar estd
estructurada en la poblacion objeto de estudio. (p.14)

4.4.2 Instrumento

El instrumento que se utilizé fue el cuestionario, el cual consto de 19 preguntas
considerando que, las 13 primeras direccionadas a la variable calidad del servicio que
se aplicaron a los usuarios del centro de salud y las 6 Ultimas a la variable
sostenibilidad que se aplicaron a los colaboradores de la institucion.

Desde el punto de vista de Alvira (2011) defini6 que “la elaboracion del
cuestionario implica partir de una perspectiva tedrica determina, de uno de los
objetivos prefijados por el investigador que van a tefiirlo en su totalidad” (p. 11).

4.5 Plan de analisis.

Luego del recojo de la informacion a través de la encuesta se procedio a
codificar los datos y para la tabulacion de la informacion se utilizo el software
Microsoft Excel con el cual se elabord las tablas de distribucion, asi como figuras

estadisticas para su posterior analisis.



4.6 Matriz de consistencia

Imperial- Cafiete, 2022.
Elaborar la propuesta de mejora en
el rubro salud caso: Centro de

Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete,2022

. . Objetivos o . Metodologia Poblacién y Muestra
Titulo Enunciado del problema General Hipotesis Variables Tipo: Boblacion:
Cuantitativo Estuvo conformada para
. . . la variable calidad del
Determinar la mejora en la calidad servicio por 2000
del servicio para la sostenibilidad usuarios y para la
en el rubro salud caso: Centro de _ variable sostenibilidad
Salud Mental Comunitario el Sol Calidad del | Nivel: por 22 colaborares del
Imperial - Cafiete, 2022. servicio centro de salud
La presente VIS
Propuesta de mejora en la ¢Cudl es la propuesta de mejora — investigacion no Descriptivo — —
calidad del servicio parala | en la calidad del servicio para | ESPecificos: planted _ Calidad del servicio:
sostenibilidad en el rubro la sostenibilidad en el rubro Describir las caracteristicas en la | hipétesis, debido Disefo: 40 usuarios
salud caso: Centro de Salud | salud caso: Centro de Salud calidad del servicio en el rubro a que es una Transversal - | Sostenibilidad:
Mental Comunitario el Sol | Mental Comunitario el Sol salud caso: Centro de Salud investigacion no
Imperial - Cafiete, 2022 Imperial - Cafiete, 20227 Mental Comunitario el Sol, descriptiva — de experimental | 10 colaboradores
Imperial- Cafiete, 2022 propuesta P
Identificar las caracteristicas de la Técnica:
sostenibilidad en el rubro en el Encuesta
rubro salud caso: Centro de Salud Sostenibilida
Mental Comunitario el Sol, d Instrumento:

Cuestionario




4.7 Principios éticos

Para el presente estudio se considero los siguientes principios éticos:

Proteccion a las personas

Se protegio a las personas que participaron en la investigacion respetando su
privacidad, como no colocar dentro de la investigacion sus datos personales como
nombre, nimero telefonico o correos electrdnico, se informd previamente a cada
participante que la recoleccion de datos era netamente para fines de estudio.

Libre participacion y derecho a estar informado

El cuestionario se aplico después de dar a conocer el proposito de la
investigacion contemplado en el consentimiento informado, asi como también los
documentos fueron presentados previamente antes de ser aplicados para su lectura 'y
aceptacion. Asimismo, se aclararon todas las dudas antes de ser desarrollado el
cuestionario para su conocimiento

Beneficencia no maleficencia.

Se les informd a los colaboradores y a los usuarios del Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol que, su participacién a través de la investigacion seria
voluntaria y anénima sin generar algun perjuicio, el cuestionario se aplicé a los
usuarios en el tiempo de espera para su atencion y a los colaboradores en sus tiempos
libres evitando en todo momento la interrupcion de sus actividades diarias.

Cuidado del medio ambiente y respeto a la biodiversidad

Se contribuyo con el cuidado del medio ambiente, haciendo uso del reciclaje

de las hojas bond para extraer informacion, sacar copia e impresiones que permita



enriquecer al trabajo de investigacion a fin de obtener los mejores resultados para
establecer la propuesta de mejora.

Toda investigacion debe respetar la dignidad de los animales, el cuidado del
medio ambiente y las plantas, por encima de los fines cientificos; y se deben tomar
medidas para evitar dafios y planificar acciones para disminuir los efectos adversos y
tomar medidas para evitar dafios.

Justicia

El trato desde un inicio a fin sera cordial y respetuoso a cada participante
otorg&ndole a cada uno los mismos cuestionarios haciéndole de conocimiento que si
desearian los resultados se les haria llegar al correo que proporcionaron.

Integridad cientifica

La investigacion se realizd con datos reales los cuales fueron obtenidos
gracias a la participacion de los usuarios y los colaboradores del Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol mediante la encuesta. Se realiz6 una correcta busqueda de

informacion mediante libros, articulos cientificos revistas etc.



V RESULTADOS
5.1 Resultados
Variable 1: Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en el rubro
salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete, 2022.
Tabla 1

Solucidn para los inconvenientes.

Escala N° %
Nunca 3 7.50%
Casi nunca 3 7.50%
a veces 26 65.00%
casi siempre 8 20.00%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 1

Solucion para los inconvenientes.

8%

20% .
\ M Nunca

M Casi nunca

M A veces

65%

M Casi siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 1 y figura 1 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
65% consideran a veces, un 20% casi siempre, un 8% casi nunca y por ultimo un 7%
nunca; en atencion de evidenciar el compromiso por parte de la direccion para

solucionar inconvenientes que puedan suceder.
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Tabla 2

Desempefio adecuado del personal.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 0 0.00%
casi siempre 24 60.00%
Siempre 16 40.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 2

Desempefio adecuado del personal.

M casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observo en la tabla 2 y figura 2 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
60% consideran casi siempre con una diferencia del 40% que consideran siempre; en

atencion al desempefio adecuado del personal.
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Tabla 3

Cumplimiento del servicio prometido.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 14 35.00%
casi siempre 26 65.00%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 3

Cumplimiento del servicio prometido.

M 3 veces
65%

M casi siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 3 y figura 3 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
65% consideran casi siempre y un 35% a veces; en atencion al cumplimiento del

servicio prometido de los asistenciales a los usuarios.
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Tabla 4

Equipamientos modernos.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 0 0.00%
casi siempre 12 30.00%
Siempre 28 70.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 4

Equipamientos modernos.

M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 4 y figura 4 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
70% consideran siempre y un 30% casi siempre; en atencion a los equipos modernos

con los que cuenta la institucion para brindar los servicios a los usuarios.
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Tabla 5

Instalaciones atractivas visualmente.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 0 0.00%
casi siempre 8 20.00%
Siempre 32 80.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 5

Instalaciones atractivas visualmente.

M Casi siempre

W 80% M Siempre

Interpretacion: Como se observo en la tabla 5 y figura 5 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
80% consideran siempre y un 20% casi siempre; en atencion a las instalaciones que

tiene la institucion para el desarrollo de las funciones de los asistenciales.
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Tabla 6

Presentacion del personal.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 6 15.00%
casi siempre 4 10.00%
Siempre 30 75.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 6

Presentacion del personal.

M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observo en la tabla 6 y figura 6 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
75% consideran siempre, un 15% a veces y un 10% casi siempre, en atencién a la

presentacion del personal que labora en la institucion.
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Tabla 7

Materiales.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 32 80.00%
casi siempre 8 20.00%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 7

Materiales.

M A veces

M Casi siempre

Interpretacion: Como se observo en la tabla 7 y figura 7 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
80% consideran casi siempre y un 20% a veces, en atencion a la disposicion de

materiales que tiene la institucion para la atencion a los usuarios.
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Tabla 8

Confianza.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 8 20.00%
a veces 25 62.50%
casi siempre 7 17.50%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 8

Confianza.

M Casi nunca
M A veces

M Casi siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 8 y figura 8 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
62% consideran a veces, un 20% casi hunca y un 18% casi siempre, en atencion a la

confianza que transmiten los colaboradores de la institucion.
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Tabla9

Conocimiento de los responsables.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 8 20.00%
a veces 14 35.00%
casi siempre 15 37.50%
Siempre 3 7.50%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 9

Conocimiento de los responsables.

M Casi nunca
M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observo en la tabla 9 y figura 9 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
37% consideran casi siempre, un 35% a veces, un 20% casi nunca y un 8% siempre,
en atencion a los conocimientos que tienen los responsables de la institucién ante las

consultas de los usuarios.
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Tabla 10

Atencion personalizada.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 12 30.00%
casi siempre 9 22.00%
Siempre 19 48.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 10

Atencion personalizada.

M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 10 y figura 10 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
48% consideran siempre, un 30% a veces y un 22% casi siempre, correspondiente a

la atencion individualizada que brindan los asistenciales a los usuarios.
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Tabla 11

Horarios flexibles.

Escala N° %
Nunca 1 2.50%
Casi nunca 17 42.50%
a veces 22 55.00%
casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental

Comunitario el Sol 2022.
Figura 11

Horarios flexibles.

2%

M Nunca
M Casi nunca

M A veces

Interpretacion: Como se observé en la tabla 11y figura 11 de un promedio

total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un

55% consideran a veces, un 43% casi nunca y un 2% nunca, en atencion a los

horarios flexibles para que los usuarios puedan acudir a su cita.
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Tabla 12

Cumplimiento del tiempo de atencion.

Escala N° %
Nunca 11 27.50%
Casi nunca 18 45.00%
a veces 11 27.50%
casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 12

Cumplimiento del tiempo de atencion.

M Nunca
M Casi nunca

M A veces

Interpretacion: Como se observé en la tabla 12 y figura 12 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
45% consideran casi nunca, un 28% a veces y un 27% nunca, correspondiente al

cumplimiento del tiempo de atencién a cada usuario de la institucion.
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Tabla 13

Disposicidon del personal ante eventualidades.

Escala N° %
Nunca 8 20.00%
Casi nunca 19 47.50%
a veces 13 32.50%
casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
Total 40 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los usuarios atendidos en el Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 13

Disposicidn del personal ante eventualidades.

M Nunca
M Casi nunca

M A veces

Interpretacion: Como se observd en la tabla 13 y figura 13 de un promedio
total de 40 usuarios que acuden al Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un
47% consideran casi nunca, un 33% a veces y un 20% nunca, en atencion a la
disposicion del personal por resolver algunas eventualidades que se puedan presentar

en la institucion.
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Variable 2: Identificar las caracteristicas de la sostenibilidad en el rubro Salud
caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cariete, 2022.
Tabla 14

Manejo de residuos solidos.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
aveces 5 50.00%
casi siempre 5 50.00%
Siempre 0 0.00%
Total 10 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 14

Manejo de residuos solidos.

50%

M 3 veces

M casi siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 14 y figura 14 de un total de 10
colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un 50% consideran a
veces, asimismo el otro 50% consideran casi siempre, en atencion al manejo de los

residuos sélidos dentro de la institucién a fin de contribuir con el medio ambiente.
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Tabla 15

Concientizacion.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 8 80.00%
casi siempre 2 20.00%
Siempre 0 0.00%
Total 10 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 15

Concientizacion.

M A veces

M Casi siempre

Interpretacion: Como se observo en la tabla 15 y figura 15 de un total de 10
colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un 80% consideran a
veces y un 20% casi siempre, en atencion a las actividades de concientizacion que

realiza la institucién para el cuidado y proteccién del medio ambiente.
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Tabla 16

Calidad de vida.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 0 0.00%
casi siempre 2 20.00%
Siempre 8 80.00%
Total 10 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 16

Calidad de vida.

M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 16 y figura 16 de un total de 10
colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un 80% consideran
siempre y un 20% casi siempre, en atencion de conocer la calidad de vida de los

usuarios mediante las visitas domiciliarias.
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Tabla 17

Proyeccion a la comunidad.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 5 50.00%
casi siempre 3 30.00%
Siempre 2 20.00%
Total 10 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 17

Proyeccion a la comunidad.

M A veces
M Casi siempre

M Siempre

Interpretacion: Como se observé en la tabla 17 y figura 17 de un total de 10
colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, un 50% consideran a
veces, un 30% casi siempre y un 20% siempre, en atencion a las actividades que

realiza la institucion con programas publicos para el bienestar de la comunidad.

53



Tabla 18

Generacion de recursos propios.

Escala N° %
Nunca 10 100.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 0 0.00%
casi siempre 0 0.00%
Siempre 0 0.00%
Total 10 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 18

Generacion de recursos propios.

M1

Interpretacion: Como se observé en la tabla 18 y figura 18 de un total de 10
colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, el 100% consideran
nunca, en atencion a la autosostenibilidad econdmica con la generacion de recursos

propios en la institucion.
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Tabla 19

Presupuesto.

Escala N° %
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 0 0.00%
a veces 0 0.00%
casi siempre 0 0.00%
Siempre 10 100.00%
Total 10 100.00%

Fuente. Cuestionario aplicado a los colaboradores del Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol 2022.

Figura 19

Presupuesto.

M1

Interpretacion: Como se observé en la tabla 19 y figura 19 de un total de 10
colaboradores del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, el 100% consideran
siempre, en atencion al presupuesto de la institucion asignado por parte del gobierno

a fin de garantizar el funcionamiento del Centro de Salud.
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5.2 Analisis de resultados

a) Objetivo general:

Segun el objetivo, determinar la propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,2022, de acuerdo a los resultados obtenidos en
la tabla N° 1 denominada solucion para los inconvenientes, se dio a conocer que el
65% de los usuarios encuestados del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol
consideraron evidenciar en algunas oportunidades el compromiso de la direccién
para atender situaciones que puedan suceder en la institucién; tabla N° 2 denominada
desempefio adecuado del personal, el 60% de los usuarios del Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol consideraron que los colaboradores no llegan a brindar un
desempefio adecuado segun lo esperado; tabla N° 10 denominada atencion
personalizada, menos de la mitad de los usuarios encuestados del Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol manifestaron que la institucién brinda atencién
individualizada a los pacientes que requieran del servicio y en la tabla N° 11
denominada horarios flexibles, mas de la mitad de los usuarios del Centro de Salud
Mental Comunitario el Sol refirieron que en ocasiones la institucion tiene horarios
(para acudir a la cita) que se acomoden a la disposicidn del paciente, este resultado
tiene un contraste con lo encontrado por Piedra (2017), donde sefialé que la
dimensién empatia y fiabilidad son los méas valorados a favor de la calidad del
servicio, concluyendo que existieron una relacion significativa entre la calidad de
atencion y el grado de satisfaccion, de la misma forma tiene un contraste con lo
encontrado por Medina (2021), en el cual destacd que casi la totalidad de los usuarios

encuestados indican que en el centro de salud siempre existio empatia y confiabilidad



en el servicio, por lo tanto esto se refuerza con Parasuraman, Zeithaml y Berry,
(1988) donde sostuvo la importancia de las 5 dimensiones de la calidad del servicio
confiabilidad, tangibilidad, empatia, seguridad y capacidad de respuesta a fin de
conocer que exceptivas y como consideran el servicio brindado, en atencion a los
resultados obtenidos se considera que las dos dimensiones con falencias perjudican
en forma directa y resaltante a la calidad del servicio de la institucion convirtiéndose
en un problema, por ello es necesario determinar la propuesta de mejora para lograr
la sostenibilidad a largo plazo del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol.

b) Objetivo Especificos:

Segun el objetivo describir las caracteristicas en la calidad del servicio en el
rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial- Cafiete,
2022, destacando que la tangibilidad también se consider6 como una de las
caracteristicas principales de la calidad del servicio, mediante los resultados
obtenidos en la tabla N° 4 denominada equipamientos modernos, mas de la mitad de
los usuarios encuestados manifestaron que el centro de salud cuenta con equipos
modernos que permitieron el desarrollo de las actividades de los colaboradores hacia
los pacientes; tabla N° 6 denominado presentacion del personal, mas de la mitad de
los usuarios encuestados consideraron que los colaboradores del centro de salud
realizaron las actividades diarias identificandose con el uniforme y una apariencia
cuidadosa, el resultado tiene un contraste con lo encontrado por Matute (2020) donde
refirid que los usuarios consideraron que el centro de salud no cuenta con los mejores
equipos para el desarrollo de las actividades, asimismo refirid en atencion a sus
resultados que la mayoria de la poblacion de estudio considero estar de acuerdo con

la presentacion del personal de salud mental, por lo tanto esto se refuerza por



MINSA (2012) donde sostuvo que los aspectos tangibles es una dimension que se
refiere a todo lo que se pueda medir, ver, tocar, en el caso de sector salud hace
referencia a la infraestructura hospitalaria, equipo disponible, ropa de cama,
colchones, limpieza de los bafios, pisos, que se le brinda al usuario.

Segun el objetivo identificar las caracteristicas de la sostenibilidad en el rubro
en el rubro salud Caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-
Carfiete, 2022, de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N° 14 denominado
manejo de residuos sélidos, la mitad de los colaboradores encuestados consideraron
que continuamente han venido haciendo el uso correcto de residuos sélidos; en la
tabla N°16 denominado calidad de vida, mas de la mitad de los colaboradores
encuestados consideraron la importancia de las visitas domiciliarias para obtener
informacion de la realidad de cada paciente; tabla N°19, denominada presupuesto, la
totalidad de los colaboradores encuestados manifestaron que el centro de salud
cuenta con un financiamiento por el estado a fin de garantizar el funcionamiento, este
resultado se comparé con lo encontrado por Astorga (2021), donde concluye los
factores relevantes que permitio establecer las relaciones entre los indicadores
sociales y ambientales a fin de lograr la sostenibilidad, por lo tanto esto refuerza
Orellana Nirian (2020), donde refiri6 que la sostenibilidad es hacer el buen uso de los
recursos a fin de satisfacer las necesidades presentes, pero a su vez considerar no
poner en peligro las necesidades del futuro, teniendo en cuenta sus tres dimensiones:
ambienta, social y econémico.

Segun el objetivo elaborar la propuesta de mejora en el rubro salud caso:
Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,2022, en atencion a los

resultados de los objetivos anteriores se evidencio que existio algunas falencias que



obstaculizaron brindar un servicio de calidad, por ello se vio la necesidad de elaborar
una propuesta de mejora que tenga como finalidad contrarrestar las falencias y
contribuir al mejoramiento de los procesos y actividades que se realizan para lograr
el éptimo funcionamiento del centro de salud en beneficio de la poblacion, esto tiene
similitud con lo encontrado por Picén (2019), donde establece una plan de mejora
estratégico para mejorar la calidad en la atencién y la satisfaccion de los pacientes de
hospitalizacidn del hospital de especialidades Luis Vernaza, de la zona 8 de la ciudad

de Guayaquil.



VI CONCLUSIONES

En esta presente tesis se determind la propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental
Comunitario el Sol, Imperial-Carfiete,2022. Lo mas importante de la determinacion de
la propuesta de mejora es la influencia que tuvo la calidad del servicio para lograr la
sostenibilidad del Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, se evidencio que hay
indicadores de la calidad del servicio con mayor relevancia como la confiabilidad y
empatia que contribuyeron a que el centro de salud mental pueda lograr una
permanencia estable y segura en beneficio de la poblacién, lo que méas ayudo a
determinar la propuesta de mejora fue la aplicacion y recoleccion de datos a los
usuarios porgue mediante esa actividad se pudo obtener informacion necesarias para
analizar, evaluar y determinar, lo mas dificil de la determinacion de la propuesta de
mejora fue medir y seleccionar entre varias dimensiones cuales serian de mayor
aporte para lograr el objetivo.

En esta presente tesis se describi0 las caracteristicas en la calidad del servicio
en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial- Cafiete,
2022, concluyendo que las caracteristicas en la calidad del servicio estd compuesto
por las dimensiones que se utiliz6 en la presente investigacion las cuales son
confiabilidad, tangibilidad, seguridad, empatia y capacidad de respuesta, se optd con
mayor relevancia de acuerdo a lo investigado la caracteristica de la tangibilidad
donde se evidencio que los usuarios consideraron que el centro de salud cuenta con
equipos, infraestructura y materiales adecuados para brindar un servicio de atencion
optima, asimismo se evidencio de acuerdo a los resultados que el personal del centro

de salud mantuvo una buena presentacion de apariencia cuidadosa e identificacion,



teniendo en cuenta lo mencionado esta caracteristica en la presente investigacion se
convirtio en un punto favorable en el cual ayudd a cumplir la propuesta de mejora.

En esta presente tesis se identifico las caracteristicas de la sostenibilidad en el
rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial- Cafiete,
2022, concluyendo que en las caracteristicas de la sostenibilidad se identificaron 3
dimensiones las cuales son ambiental, econémico y social, donde se observo de
acuerdo a los resultados que, los colaboradores consideraron el uso adecuado de los
residuos solidos, la importancia de realizar las visitas domiciliarias con la finalidad
de conocer la realidad de la calidad de vida de los pacientes en sus domicilios y por
ultimo que el centro de salud mental cuenta con un financiamiento proporcionado
por el estado que garantiza el funcionamiento; por lo mencionado de acuerdo a los
resultados de la investigacion se sostuvo la importancia de los factores de la
sostenibilidad a fin de lograr la permanencia y estabilidad de la institucion, cabe
sefialar que estas caracteristicas de la sostenibilidad tiene influencia no tan solo para
la institucion sino también para los usuarios, contribuyendo a tener una mejor calidad
de vida; asimismo estas caracteristicas favorables que tiene el centro de salud ayudd
a cumplir la propuesta de mejora.

En esta presente tesis se elaboré la propuesta de mejora en el rubro salud
caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cariete,2022,
concluyendo que para la elaboracion de la propuesta de mejora se considero las
dimensiones e indicadores que tuvieron resultados desfavorables de acuerdo a la
recoleccion de datos por el cuestionario aplicado teniendo en cuenta que, los usuarios
manifestaron la falta de compromiso por parte de la direccion en hacer frente y

solucionar algunos inconvenientes, el desempefio adecuado de los colaboradores, la



atencion personalizada y los horarios flexibles para las asistencias a las citas en el

centro de salud.



ASPECTOS COMPLEMENTARIOS
Propuesta de mejora

Introduccion:

Todo centro de salud mental tiene como fin brindar una atencion eficiente
que permita al usuario acceder a los servicios que le ayuden a su recuperacion e
incorporacion a la sociedad; por ello la elaboracién de la propuesta de mejora
consistié en una secuencia de pasos y acciones a realizar que se planted para obtener
mejores resultados logrando la calidad del servicio y la sostenibilidad a largo plazo
del centro de salud mental comunitario el sol.

Mediante las facilidades y acceso otorgada por la direccion para realizar la
presente investigacion este plan de propuesta se presenté a la Direccion del Centro de
Salud Mental Comunitario el Sol, elaborado para cambiar los hallazgos mas
prioritarios que obstaculizan el correcto funcionamiento del centro de salud. En
concreto, este plan tiene como finalidad acabar con las falencias que se encontré en
la variable calidad del servicio dentro de las dimensiones confiabilidad y empatia,
asimismo fortalecer las dimensiones de la sostenibilidad con resultados favorables
gue han venido permitiendo la permanencia de la institucion.

La presente propuesta de mejora contribuy6 en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial- Cariete,2022.

La elaboracion de la propuesta de mejora tiene como objetivo potencializar el

talento humano en el Centro de Salud Mental Comunitario el Sol



Diagnostico

De acuerdo a los resultados obtenidos por la variable calidad del servicio; se
determind a dos de sus principales dimensiones como la causa de la deficiencia del
centro de salud, mediante los resultados se observo la falta de compromiso por parte
de la direccion en hacer frente y solucionar algunos inconvenientes, ademas
consideraron que los colaboradores no llegan a brindar el desempefio adecuado que
espera la poblacion, definieron que la atencion en algunos casos no es personalizada
y por ultimo mencionaron que las consideraciones de los horarios para las asistencias
a las citas en el centro de salud son pocas.

Propuesta

En tal sentido y en atencidn a la problemaética de la investigacion realizado al
centro de salud mental se presentd las siguientes estrategias en relacion a las
falencias de la confiabilidad y empatia (indicadores que afecta de forma relevante a
la calidad del servicio):

Compromiso: se propuso que la direccion realice dentro de su programacion
de turnos diarios un horario de atencion a los pacientes.

Delegar responsables gerenciales ante alguna eventualidad donde no se
encuentre la direccién para hacer frente a la situacién a fin de mantener el orden, el
servicio y bienestar de los pacientes.

Conservar el libro de reclamaciones en un lugar visible que permita a los
usuarios su libre acceso, asimismo revisar diariamente para la atencién de lo suscrito.

Escuchar y atender las necesidades, quejas o sugerencias de los pacientes,
encontrando la ayuda y solucion inmediata con la participacién de los responsables y

todo colaborador que se requiera para atender dicha necesidad.



Comprometer a todo el equipo con la disponibilidad de atender
eventualidades donde se solicite su aportacion de apoyo para la solucion.

Desempefio laboral: se propuso la elaboracion y cumplimiento del
Reglamento Interno de Trabajo ( RIT), manual de organizacion que permite realizar
un trabajo mas organizado, cordial y disciplinado, dando a conocer a cada
colaborador el desarrollo de su funcién diaria en la institucion, asimismo permitira
tener conocimientos de las funciones de sus comparieros.

Aplicar una comunicacion asertiva entre todos los colaboradores que permita
compartir informacion acerca de los casos graves que requieran atencion y
seguimiento inmediato, llevandose a cabo con la derivacion de los casos a las
interconsultas de los servicios de acuerdo a la necesidad ya sea para la obtencion de
medicamentos, psicoterapia, ayuda por la asistenta social u otra necesidad.

La direccion debera participar en las capacitaciones brindada por el MINSA,
utilizando los materiales tangibles con las que cuenta la institucion a fin de hacer
efectiva dicha actividad y posteriormente hacer la réplica con todo el equipo.

Atencidn personalizada: se propuso que los asistenciales apliquen criterios de
evaluacion a cada paciente segun sea el caso, como la entrevista personal, test
psicoldgicos, entrevista a algun familiar que le permita definir qué tipo de atencion
se le brindara al paciente.

Para los casos moderados brindar la atencion individualiza periodicamente,
permitiendo asistir a los pacientes a sus citas de vez en cuando solos de acuerdo a su
avance y cumplimiento de asistencia a los servicios derivados, a fin de brindar mayor

confianza y empatia entre los usuarios y sus terapeutas.



En los casos graves informar a los acompafantes o familiares la importancia
de su colaboracion en las sesiones terapéuticas y en los otros servicios.

Programar sesiones reducativas individualizadas para los casos de procesos
judiciales para aquellos agresores que acuden en busca de ayuda psicologica.

Horarios flexibles: se propuso elaborar una base de datos de los pacientes con
casos graves y moderados por servicio, donde se registre y se actualicen
informaciones relevantes que permitan a los colaboradores tener conocimiento de la
realidad del paciente.

Identificar y realizar un seguimiento estricto a los casos graves acerca de la
asistencia y avance en sus terapias, al mismo tiempo facilitarle la programacion de
sus citas de acuerdo a sus horarios de disponibilidad, coordinando con el area de
admision la reservacion de fechas y horarios.

Mantener informacion actualizada en tiempo real, ingresando informacion
diaria que permita ayudar reprogramar o brindarle una cita adicional a los pacientes
que no acudieron a sus sesiones terapéuticas.

Por otra parte, en atencidn a la variable sostenibilidad de acuerdo a la
informacion obtenida, se evidencia resultados favorables que ayudan al
funcionamiento del centro de salud, por lo tanto, se sugiere implementar un plan de
supervision o control para las funciones y actividades que se viene realizando de
manera eficiente, todo ello a fin de continuar con la sostenibilidad del Centro de

Salud Mental Comunitario el Sol.



Tabla 20

Cuadro de presupuesto

o . Recursos Recursos .
N Estrategia Recursos humanos econémicos | tecnolégicos Tiempo
Equipos,
1| Realizar un horario para atencién a los | Direccién S/5.00 muebles y dtiles| 1 hora
pacientes. de oficina
Delegar responsables gerenciales ante
alguna eventualidad donde no se
2| encuentre la direccidn hacer frente a la 30
situacion a fin de mantener el orden, el minutos
servicio y bienestar de los pacientes. Responsable(asistencial) | S/ 0.00 Ut_||_es de
oficina
Conservar el libro de reclamaciones en
3[un lugar visible para los usuarios que le 10
permita su libre acceso, asimismo
revisar diariamente para la atencion de segundos
lo suscrito. Responsable(admision) | S/ 0.00 Muebles y

utiles de oficina




Escuchar y atender las necesidades,
quejas o sugerencias de los pacientes,
encontrando la ayuda y solucion
inmediata con la participacion de los
responsables y todo colaborador que se
requiera para atender dicha necesidad.

Direccion

S/10.00

Equipos y utiles
de oficina

10
minutos

Comprometer a todo el equipo con su
disponibilidad en hacer frente ante
cualquier eventualidad donde se solicite
su aportacion de apoyo para la
solucion.

Colaboradores

S/0.00

Internet, Utiles
de oficina

10
minutos

Elaboracion y cumplimiento del
Reglamento Interno de Trabajo (RIT),
manual de organizacion que permite
realizar un trabajo més organizado,
cordial y disciplinado, dando a conocer
a cada colaborador el desarrollo de su
funcién diaria en la institucion,
asimismo permitira tener
conocimientos de las funciones de sus
comparieros.

Direccion

S/200.00

Internet, Gtiles
de oficina,
computadora

10
minutos

Aplicar una comunicacion asertiva
entre todos los colaboradores que
permita compartir informacion acerca
de los casos graves que requieran
atencion y seguimiento inmediato,
llevandose a cabo con la derivacion de
los casos a la interconsulta de los
servicios de acuerdo a la necesidad ya
sea para la obtencidn de medicamentos,
psicoterapia, ayuda por la asistenta
social u otra necesidad.

Asistenciales

S/0.00

Internet, Gtiles
de oficina,
computadora

10
minutos

La direccion deberd participar en las
capacitaciones brindada por el MINSA,
utilizando los materiales tangibles con
las que cuenta la institucién a fin de
hacer efectiva dicha actividad y
posteriormente hacer la réplica con
todo el equipo.

Direccion

S/20.00

Internet, Gtiles
de oficina,
computadora

10
minutos




Aplicar criterios de evaluacién a cada
paciente segun sea el caso, como la

Internet, Utiles

entrevista personal, test psicoldgicos, de oficina
entrevista algtn familiar que le permita ,

evista alg q p computadora, | 1q
definir qué tipo de atencion se le i .

i ) equipos y t

brindara al paciente ot minutos
P : Asistenciales S/ 30.00 muebles
Para los casos moderados brindar la
atencion individualiza periddicamente,
permitiendo asistir a los pacientes a sus
citas de vez en cuando solos de acuerdo
a su avance y cumplimiento de
10 asistencia a los servicios derivados, a
fin de brindar mayor confianza y
empatia entre los usuarios y sus
terapeutas. 30.
Utiles de minutos
oficina, equipos
. . muebles
Asistenciales S/ 0.00 y
En los casos graves informar a los
acompariantes o familiares la
11| importancia de su colaboracion en las Utiles de 10
sesiones terapéuticas y en los otros oficina, equipos ninutos
Servicios. . . muebles
Asistenciales S/0.00 y
Programar sesiones reducativas
individualizadas para los casos de
12| procesos judiciales para aquellos Utiles de 30
agresores que acuden en busca de oficina, equipos inutos
ayuda psicoldgica. . : muebles
yuaap g Asistenciales S/ 50.00 y
elaborar una base de datos de los
pacientes con casos graves y
moderados por servicio, donde se
13| registre y se actualicen informaciones L.

g y . Internet, Utiles 10_
relevantes que permitan a los de oficina minutos
colaboradores tener conocimiento de la '

S/5.00 computadora

realidad del paciente.

Colaboradores

14

Identificar y realizar un seguimiento
estricto a los casos graves acerca de la
asistencia y avance en sus terapias, al
mismo tiempo facilitarle la




programacion de sus citas de acuerdo a
sus horarios de disponibilidad,
coordinando con el area de admision la
reservacion de fechas y horarios.

Internet, dtiles | o
de oficina, minutos
Colaboradores S/5.00 computadora
Mantener la informacion actualizada en
tiempo real, ingresando informacion
diaria que permita ayudar reprogramar
15 : : e
o0 brindarle una cita adicional a los
pacientes que no acudieron a sus Internet, dtiles | 20
sesiones terapéuticas. de oficir’la, inUtos
Colaboradores S/ 5.00 computadora




Tabla 21

Matriz de propuesta de mejora

Propuesta

Indicadores de

Problemas q ) Actividades Tiempo L Metas Presupuesto| Responsables
e mejora medicion
% de pacientes
Realizar un horario para atencion Mensual | 9Y€ presentan 100% pacientes
a los pacientes. quejas o escuchados
sugerencias
Delegar responsables gerenciales
ante alguna eventualidad donde 100% de
no se encuentre la direccion para Mensual % de cumplimientos
S ¢ hacer frente a la situacién a fin de responsables por los
faeleer?cciggr;rrlalg mantener el orden, el servicio y responsables
. bienestar de los pacientes.
calidad del - .
servicio Elaborar un Conserva_r el libro de N Direccion y
dentro de sus olan de reclamamones_ en un lugar V|s[ble Recursos responsables
. . 9 9 del centro de
dos trabajo para los usuarios, que le permita Diario % de o 100% _de_ propios
dimensiones: su Il_bre acceso, asimismo revisar cumplimiento cumplimiento salud
confiabilidad dlarlgmente para la atencion de lo
y empatia suscrito en cuanto sea el caso.
Escuchar y atender las
necesidades, quejas 0 sugerencias
de los pacientes, encontrando la
ayuda y solucion inmediata con la Diario % de casos 100% de casos
participacién de los responsables presentados resueltos

y todo colaborador que se
requiera para atender dicha
necesidad.




Concientizar y comprometer a
todo el equipo con su
disponibilidad en hacer frente
ante cualquier eventualidad donde
se solicite su aportacion de apoyo
para la solucién.

Mensual

% de
compromiso de
colaboradores

100% de
colaboradores
comprometidos

Elaboracion y cumplimiento del
Reglamento Interno de Trabajo
(RIT), manual de organizacion
que permite realizar un trabajo
mas organizado, cordial y
disciplinado, dando a conocer a
cada colaborador el desarrollo de
su funcion diaria en la institucion,
asimismo permitira tener
conocimientos de las funciones de
Ssus comparieros.

Anual

% de
cumplimiento del
RIT

100%
cumplimiento
del manual

Aplicar una comunicacion
asertiva entre todos los
colaboradores que permita
compartir informacion acerca de
los casos graves gque requieran
atencion y seguimiento
inmediato, llevandose a cabo con
la derivacion de los casos a las
interconsultas de los servicios de
acuerdo a la necesidad ya sea para
la obtencion de medicamentos,

Diario

% de casos
derivados a
interconsultas

100% de
efectividad en
las derivaciones




psicoterapia, ayuda por la
asistenta social u otra necesidad.

La direccion deber participar en
las capacitaciones brindada por el
MINSA, utilizando los materiales
tangibles con las que cuenta la
institucion a fin de hacer efectiva
dicha actividad y posteriormente
hacer la réplica con todo el
equipo.

Mensual

% de asistencia a
las
capacitaciones

100% de
asistencia

Aplicar criterios de evaluacién a
cada paciente segun sea el caso,
como la entrevista personal, test
psicoldgicos, entrevista algin
familiar que le permita definir qué
tipo de atencién se le brindara al
paciente.

Diario

% de criterios de
evaluacion

100% de
cumplimiento
de los criterios

Para los casos moderados brindar
la atencion individualiza
periddicamente, permitiendo
asistir a los pacientes a sus citas
de vez en cuando solos de
acuerdo a su avance y
cumplimiento de asistencia a los
servicios derivados, a fin de
brindar mayor confianza y
empatia entre los usuarios y sus
terapeutas.

Diario

% de pacientes
con atenciones
individualizadas

100% de
atencion
individualizada




En los casos graves informar a los
acompafiantes o familiares la

% de pacientes

100% pacientes

importancia de su colaboraciénen| Diario |. :
) e informados informados
las sesiones terapéuticas y en los
otros servicios.
Programar sesiones reducativas
rrogramar 100% de
individualizadas para los casos de 0 :
M . Y% de casos sesiones
procesos judiciales para aquellos | Quincenal | .~ ~~.~" )
judicializados reducativas
agresores que acuden en busca de individualizadas
ayuda psicoldgica.
Elaborar una base de datos de los
pacientes con casos graves y
moderados por servicio, donde se % registro de
registre y se actualicen Diario pacientes de 100% registro
informaciones relevantes que casos graves o actualizado
permitan a los colaboradores moderados
tener conocimiento de la realidad
del paciente.
Identificar y realizar un
seguimiento estricto a los casos
graves acerca de la asistencia 'y
avance en sus terapias, al mismo
. >US terap 0 % de 100% del
tiempo facilitarle la programacion Diario |seguimiento de [seguimiento de
de las citas de acuerdo a sus g g
los casos los casos

horarios de disponibilidad,
coordinando con el area de
admision la reservacion de fechas
y horarios.




Mantener la informacion
actualizada en tiempo real,

ingresando informacion diaria que % de 100% de
permita ayudar reprogramar o Diario |informacion actualizacion
brindarle una cita adicional a los actualizada diaria
pacientes que no acudieron a sus
sesiones terapéuticas.
Control preventivo: verificar
anticipadamente el manejo y uso
P ' manejo y % de 100%
correcto de los residuos solidos, L .
- Semanal [ cumplimiento de | cumplimiento
actividades programadas por L .
- ) o b actividades de actividades
servicio social y la utilizacion del
presupuesto.
Existe una Control concurrente: supervisar
falta control directamente el a cada
colaborador, mediante un registro .
_enlas Implementar . 169 % de registro de | 100%
dimensiones de cumplimiento de funciones . L, .
un plan de . Diario | cumplimiento de | cumplimiento
de la -~ | que permita llevar el control y FUNCIONeS de supervision
sostenibilidad: superwsm;n obtener informacion del P
ambiental, | © ¢! | desempefio de cada uno para la
social y sostenibilidad de la institucion.
econémico
Control posterior: retroalimentar a
todo el equipo en atencion en .
quipo. % de efectividad 0
algunas falencias que . 100% de
. Quincenal | de la o
obstaculicen lograr la efectividad

sostenibilidad a largo plazo del
centro de salud metal

retroalimentacion




Tabla 22

Cronograma de actividades

Actividades

Abril

Mayo

Junio

Julio

Realizar un horario para atencion a los pacientes.

Delegar responsables gerenciales ante alguna
eventualidad donde no se encuentre la direccion para
hacer frente a la situacion a fin de mantener el orden,
el servicio y bienestar de los pacientes.

Conservar el libro de reclamaciones en un lugar
visible para los usuarios, que le permita su libre
acceso, asimismo revisar diariamente para la atencion
de lo suscrito en cuanto sea el caso.

Escuchar y atender las necesidades, quejas o
sugerencias de los pacientes, encontrando la ayuda y
solucién inmediata con la participacion de los
responsables y todo colaborador que se requiera para
atender dicha necesidad.

Concientizar y comprometer a todo el equipo con su
disponibilidad en hacer frente ante cualquier
eventualidad donde se solicite su aportacion de apoyo
para la solucion.

Elaboracion y cumplimiento del Reglamento Interno
de Trabajo (RIT), manual de organizacion que
permite realizar un trabajo mas organizado, cordial y
disciplinado, dando a conocer a cada colaborador el
desarrollo de su funcién diaria en la institucion,
asimismo permitira tener conocimientos de las
funciones de sus comparieros.

Aplicar una comunicacion asertiva entre todos los
colaboradores que permita compartir informacion
acerca de los casos graves que requieran atencion y
seguimiento inmediato, llevandose a cabo con la
derivacion de los casos a las interconsultas de los
servicios de acuerdo a la necesidad ya sea para la
obtencion de medicamentos, psicoterapia, ayuda por
la asistenta social u otra necesidad.

La direccion debera participar en las capacitaciones
brindada por el MINSA, utilizando los materiales
tangibles con las que cuenta la institucion a fin de
hacer efectiva dicha actividad y posteriormente hacer
la réplica con todo el equipo.

Aplicar criterios de evaluacion a cada paciente segun
sea el caso, como la entrevista personal, test

psicoldgicos, entrevista algun familiar que le permita
definir qué tipo de atencion se le brindara al paciente.




Para los casos moderados brindar la atencion
individualiza periodicamente, permitiendo asistir a los
pacientes a sus citas de vez en cuando solos de
acuerdo a su avance y cumplimiento de asistencia a
los servicios derivados, a fin de brindar mayor
confianza y empatia entre los usuarios y sus
terapeutas.

En los casos graves informar a los acompariantes o
familiares la importancia de su colaboracion en las
sesiones terapéuticas y en los otros servicios.

Programar sesiones reducativas individualizadas para
los casos de procesos judiciales para aquellos
agresores que acuden en busca de ayuda psicoldgica.

Elaborar una base de datos de los pacientes con casos
graves y moderados por servicio, donde se registre y
se actualicen informaciones relevantes que permitan a
los colaboradores tener conocimiento de la realidad
del paciente.

Identificar y realizar un seguimiento estricto a los
casos graves acerca de la asistencia y avance en sus
terapias, al mismo tiempo facilitarle la programacion
de las citas de acuerdo a sus horarios de
disponibilidad, coordinando con el area de admision
la reservacion de fechas y horarios.

Mantener la informacién actualizada en tiempo real,
ingresando informacidn diaria que permita ayudar
reprogramar o brindarle una cita adicional a los
pacientes que no acudieron a sus sesiones
terapéuticas.

Control preventivo: verificar anticipadamente el
manejo y uso correcto de los residuos sélidos,
actividades programadas por servicio social y la
utilizacion del presupuesto.

Control concurrente: supervisar directamente el a
cada colaborador, mediante un registro de
cumplimiento de funciones que permita llevar el
control y obtener informacion del desempefio de cada
uno para la sostenibilidad de la institucion.

Control posterior: retroalimentar a todo el equipo en
atencion en algunas falencias que obstaculicen lograr
la sostenibilidad a largo plazo del centro de salud
metal
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ANEXQOS

Anexo 1: Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Afio Afo
N° Actividades 2022 2022
Semestre | Semestre Il Semestre | Semestre |l
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL

11 2| 3| 4] 1| 2| 3| 4| 1| 2| 3| 4 1| 2 3

Elaboracion del
Proyecto

Revision del
proyecto por el

Jurado de
Investigacion

Aprobacion del
proyecto por el
Jurado de
Investigacion

Exposicion del
proyecto al

4| Jurado de
Investigacion o
Docente Tutor

Mejora del marco
tedrico

Redaccion de la
6| revision de la
literatura.

Elaboracion del
7| consentimiento
informado (*)

Ejecucion de la
metodologia

Resultados de la
investigacion

Conclusiones y

10 recomendaciones

Redaccion del
11| pre informe de
Investigacion.

Reaccion del

12 informe final




13

Aprobacion del
informe final por
el Jurado de
Investigacion

14

Presentacién de
ponencia en

eventos
cientificos

15

Redaccion de
articulo cientifico




Anexo 2: Presupuesto

(Estudiante)

desembolsable

Presupuesto no desembolsable

Categoria Base N(Jmog)rg (S) il
Suministros (*)
e Impresiones S/0.10 200 S/ 20.00
e Fotocopias S/0.10 50 S/ 5.00
e Empastado S/ 40.00 S/ 40.00
e Papel bond A-4 (500 hojas) S/ 15.00 S/ 30.00
e Lapiceros S/ 40.00 S/ 40.00
Servicios
e Uso de Turnitin S/50.00 2 S/100.00
Sub total S/ 235.00
Gastos de viaje
ormacion e Pasajes pararecolectar S/5.00 5 S/ 2500
Sub total S/ 25.00
Totalde  Presupuesto S/ 260.00

(Universidad)
i % 0 Total
Categoria Base 3
NUmero (81.)

Servicios

e Uso de Internet (Laboratorio
de Aprendizaje Digital - LAD) $/30.00 4 S/120.00

e  Busqueda de informacion en S/ 3500 2 S/70.00
base de datos

e  Soporte informatico (Modulo
de Investigacion del ERP University - S/ 40.00 4 S/ 160.00

MOIC)

. _Publlcamon de articulo en S/50.00 1 S/50.00

repositorio institucional
Sub total S/ 400.00
Recurso humano

e Asesoria personalizada (5
horas por S/ 63.00 4 S/ 252.00

semana)
Sub total S/ 252.00
Total de presupuesto no S/ 652.00
desembolsable
Total (S/.) S/912.00

87




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos
COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA EN INVESTIGACION — ULADECH CATOLICA

Instrumento de Recoleccion de datos

"<
<
@
e

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

Me dirijo a usted, expresandole un cordial saludo, y a la vez me presento: Soy Giovana
Miluska del Carmen Vasquez Castro. Estudiante de la carrera de administracion de la
universidad ULADECH CANETE, en el cual le pido de su participacion en la
realizacion de este cuestionario que tiene como finalidad recolectar informacion, seran
utilizados solo con fines académicos y de investigacion. Sirvase marcar con una (X)
la respuesta correcta. Se le agradece por su valiosa informacién y colaboracion.

1= Nunca 2= casi hunca 3= aveces 4= casi siempre | 5= siempre

ESCALA
1123|145

N° CALIDAD DEL SERVICIO

Evidencia Ud. el compromiso por parte de la

1 direccion del Centro de Salud para solucionar

inconvenientes que puedan suceder

Confiabilidad | Todos los profesionales del Centro de salud

Mental realizan un desempefio adecuado

El Centro de Salud Mental cumple en brindar al

100% el servicio prometido

El centro de Salud Mental tiene equipos

4 modernos para brindar una mejor atencion a los

usuarios

Las instalaciones fisicas del Centro de Salud

Mental son visualmente atractivas

Tangibilidad | Los colaboradores del Centro de Salud Mental se

6 identifican con su uniforme y una apariencia

cuidadosa

La institucion cuenta con los materiales

7 necesarios que permitan a los usuarios desarrollar

las actividades de los servicios que requieren

El comportamiento de los responsables del Centro

8 de Salud Mental transmite confianza a los

usuarios

Los responsables del Centro de Salud Mental

9 tienen conocimiento suficiente para responder a

las preguntas de los usuarios

El Centro de Salud Mental brinda a los usuarios

una atencion individualizada

El Centro de Salud Mental tiene horarios de

atencion flexibles para los usuarios

Capacidad de | Los asistenciales cumplen con el tiempo de
Respuesta | atencidn de citas de los usuarios

Seguridad

10

Empatia
11

12




| 13| Hay disposicién del personal para brindarle una | | | | | |
cita adicional en caso de su inasistencia
o ESCALA
N SOSTENIBILIDAD 2731415
14 El Centro _de Salu,d_MentaI maneja adecuadamente el
Ambiental uso de residuos so6lidos . _
El Centro de Salud Mental realiza charlas o actividades
15 RN ; . )
de concientizacion al cuidado del medio ambiente
16 Las visitas domiciliarias son importantes a fin de

conocer la realidad y calidad de vida de los usuarios
Social | La institucion desarrolla actividades con instituciones
17 publicas que participan en programas dirigidos al
bienestar de la comunidad

El Centro de Salud Mental es autosostenible generando
SUS propios recursos econémicos

Econémico| El Centro de Salud Mental cuenta con un presupuesto

19 asignado por el gobierno que asegure el funcionamiento
de la institucion

18




Anexo 4: Validacién de cuestionario por los expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
12 det Castilién Matas Ovidio Julisn
1.2. Grado Amlm Magister an Gestion Pablica
1.3, L en
1.4, donde labora: Cesar Vallejo

1.

Cargo que desempena: Docente
"

1.7. Autor del instrumento: Giovana Miluska del Carmen Vésquez Cestro

1.8. Carrera: Administracion
. VAUDACION:

frems al

Valider de
crite:

Observaciones

Ttem
contribuye a
N de frem medir o

Indicador

-
st [no] st | wo ]

B
ZEvidencia Ud. el compromise por ps

de I direccién dei Centro do Salud mental
para solucionar inconvenientas que

edan sucedor?

ETodon ios profesionales tro de
3alud Mentai realizan un d-s-mpeﬂo
adecu:
€1 c.m:re de Satud Misreel Gumpio e
brindar al 100% el se,
=t Tanaibin:

modernos para brindar una m

’e_El centro de Salud Mental tiene -qmpo- !
eion

i cc ios
I del Contra de Satud Mantal cancmies ¥
confianza a los usuarios?

ienen conocimiento suficiente
para responder a las preguntas de lo:
us

ll.nthr.rlo:, ) l

de atencidn flexibles

, o on el tiempo. R ,
de atancion de citas de los usarioes
Iu«y di=posicion dal personal para l 7 ’

brindarie una cita adicional en caso de su

ftome corrmspondientes al Instrumento 2

N e ftem

5

<El Centro de Salud Mental maneia
adecuadamente ol use de residuos
057

2tas visitas domicillarias son importantas
n da conocer la realidad y calidad de
e e s usuarios?

¢El Contro de Salud Mental 83 Trig
sutosostenible generando sus propios

recus ’
) M.nun T cusnta con un
aue
ra of funclonemianto de i
mnnudon? NS S

eralos: & D»é/.uwn_ Rete PRy ol o o
Reneral :IA:_ - 5 J?’ 2 .M‘

Castillén Matos ovidio J.
DN N 1kaz1210
Colegiatura Nro. 14243
Nota: se adjunta el proyecto de Investigacin
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El centro de Salud
Mental tione

Ton responinbios
del Contro de
Sutud

Ei Centro de
alud Mental tiene
horarios de x~ x x
atencion Texibles
Jos usaacios
z == oee e e
Loow maiecancralos
cumplen con o
: x x x
o saa
Viay disposicior
act personal pa
brindarle una cita x ~ 3
adicional o cas
frams ar E3
ae
&1 o
e Obacrvaciones
T de frem Ty
dimatston
i variabl
si [ NG st | NG
Dimensidn 1: Ambiental
BT Conteo a
S Naental
adecuadamente = o x
de
x~ x ~
[Dimension 2: Socta ]
x ! x !
x I x l
I % 1 I 2 , l
j ) , ’ ) ) ]

Biervaciones generales:

ClLAD-azqds
ONI N® 1SaZeray
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Bl centro de Salud
Mental tiene

mejor atencion a
los v, g

Tas instalaciones
fisicas del Centro
de Satud Men:

son visualmente
atractivas.
o= colnborndores

desarrollar tas
actividades de los

e riaa e
Nl

e on 3 Sc; ol
e
de los
AL
oo dr e -
Mrontal wansmiia | | <] >~ 48 >2'd
e

T sponsables
del Centro de
s

horarios de ~
atencion fexibles |7~ X
ra los usuarios
o S T i
Los asistenciaics
cumplon con of N
H X

P l P =

adicional en caso |-

frems %
ac ac ae
nstru criterio
jtecio |
1 ftom 11 ftem e - ’
RS ha comespondes | constbuyes | . BaTONS, brcrvaciones
dimensicn do indicador e
1a varinble planteadeo ton:
st [ No st | ~no st | No
Dimension 1: Ambicntal
1 Centro de
Salud Mental
maneja
e W B o
el uso de 2
sSlidos.

al cuidado del
medio
Dimensidn 2: Social
Tas visitas
omiciliari,

EO o T n cplicclile

Firma o
v detexperto:  Aolle A agupo, Hanicll ALornmona
DN Lla}tlgga_

Cens . cEeaq

se adjunta ol proyecto de investigacion

Nota
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Anexo 5: Consentimiento Informado

@
A'“‘

rd

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELLS
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre ¢l proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedaran con una
copia.

La presente investigacion se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Caiiete,
2022 y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Cat6lica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete, 2022, Para ello, se le invitaa participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de
su tiempo. Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre Ia investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del correo
electronico. Si desea, también podra escribir al correo miluskave23@htomail.com | para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos €ticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de Ia Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre;
Shal; Emheratis ;?Luzn Aigs
f - a
Fecha:
J6-03- 2093
Correo electrénico;

A/Y\A/\-baua 103 @ holinaci . lom

Firma del participante; “ ( iz ]
Firma del estigador (; 0 de recoger informacién):
AdirLe
CH /
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTY

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacién se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Caficte,
2022y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote,

El propésito de Ja investigacion es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete, 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima, Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningln perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir Ja investigacién, usted serd informado de los resultados a través del correo
electrénico. Si desea, también podrd escribir al correo 1) luskave2 3, whtomail com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catlica los Angeles de Chimbote,

Si esté de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: ' .

i Yovavg MQ C\Q(\ /.L Cns Gué €rH
Fecha: lé}OQ} 2022 .
Correo electrénico: ~

NJouvena . 15., e w(xoima U cem,

Firma del participante: |
Firma d investigador ( o de recoger informacién):

L&Z &4(/4( {4

<~ /
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacién y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarn con una
copia.

La presente investigacion se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,
2022y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote,

El propésito de la investigacién es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete, 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomaré 5 minutos de
su tiempo. Su participacién en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningtin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted sera informado de los resultados a través del correo
electrénico. Si desea, también podré escribir al correo m ituskaye2 3! hiomail com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Cat6lica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre: H(onn _'(Scxbe( C\_lum‘;,‘mz Q\oveva_,

Fech  16-09-202%

C lectronico: %
EI Py Misach 22 66@qmal - com

Firma del participante: @ B

b9
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGLLES
IIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarén con una
copia.

La presente investigacion se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,
2022 y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacién es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete, 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y an6nima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacién, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del correo
electrénico. Si desea, también podré escribir al correo miluskave23 «htomail.com para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacién de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si estd de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombes:: Kethe e Voo Saluedet Cacleses

Fecha:

16103) 2022
Correo electrénico: Sa\\)&\&{ \_< (C\\_\ p&\.{\ < ﬁ\{,e \@ A <\°\\ « CowAa
Firma del participante: E[‘-M

Firma;{el investigador (o encargado de recoger informacién):

Aliikglec
2

96



-
“

>
e

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador Y usted se quedaran con una
copia.

La presente investigacion se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Cafiete,
2022 y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete, 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de
su tiempo. Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del correo
electrénico. Si desea, también podré escribir al correo m iluskave23/@htomail, com _para recibir mayor
informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de
Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacién:

Nombre:
Noosaa  T¥aats “o&mmc\\(&

Fecha:

M3\ 2

Correo electrénico:

}_\{N\&u.\gc.h',(a LLN\\(\‘\ s S
~ =)

Firma del participante: == X%
5343{@_. ‘s

Firma gél ir i _ © encargado de recoger informaci6n):
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

{Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedardn con una
copia.

La presente investigacion se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol. Imperial-Cafiete,
2022 y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

. El propésito de la investigacion es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Caiiete, 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomara 5 minutos de
su tiempo. Su participacién en la investigacién es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningiin perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente,

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resuitados a través del correo
electronico. Si desea, también podra escribir al correo _para recibir mayor
informacion. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catolica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre: < %& ﬁ_/(,(d' {;’“ {?A’) \/hvv\pd'
Fecha: 3 ’9/0}/2£
Correo electronico:

Fi del participante:
irma del participante: ol o o

Firma definvestigad encargado de recoger informacion):
fllwiibte
- (
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS

(Ciencias Sociales)

La finalidad de este protocolo en Ciencias Sociales, es informarle sobre el proyecto de

investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se quedarin con una
copia.

La presente investigacion se titula propuesta de mejora en la calidad del servicio para la
sostenibilidad en el rubro salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol, Imperial-Caiiete,
2022y es dirigido por

Giovana Miluska del Carmen Vasquez Castro investigador de la Universidad Catélica Los
Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es: Determinar una propuesta de mejora en la calidad del
servicio para la sostenibilidad en el rubro Salud caso: Centro de Salud Mental Comunitario el Sol,
Imperial-Cafiete, 2022. Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard 5 minutos de
su tiempo. Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si tuviera alguna
inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea conveniente.

Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados a través del correo
electronico. Si desea. también podré escribir al correo _para recibir mayor

informacién. Asimismo, para consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el Comité de

Etica de la Investigacion de la universidad Catélica los Angeles de Chimbote.

Si esta de acuerdo con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

Nombre:

Kanmas_sfouo tachas,
Ae 63 - 2022
Correo elecirdnico: KQJ‘L'LQU{L&_ 2'6 WLQLQ <om .

Firma del participante: ,; 2{ % p ;

Firma de mvesugad (d encargado de recoger mfonnaclon):
LUk @
= /

Fecha:
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Anexo 6: Carta a la institucion

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Carta s/n® - 2020-ULADECH CATOLICA

Sr(a).

Dra. Ruth Quillas Benites

Jefa del Establecimiento de Salud Mental Comunitario El Sol
Presente.-

De mi consideracion:

Es un placer dirigirme a usted para expresar mi cordial saludo e informarle que soy Bachiller de la
Escuela Profesional de Administracién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote. El motivo
de |2 presente tiene por finalidad presentarme, soy Vasquez Castro Giovana Miluska Del Carmen
con cédigo de matricula N° 2511112012 , de la Carrera Profesional de Administracién, quién solicita
autorizacion para ejecutar de manera presencial o virtual, el proyecto de investigacién titulado
“PROPUESTA DE MEJORA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO PARA LA SOSTENIBILIDAD EN EL RUBRO
SALUD CASO: CENTRO DE SALUD MENTAL COMUNITARIO EL SOL, IMPERIAL- CANETE,2022",

durante los meses de Enero a Abril del presente afio.

Por este motivo, mucho agradeceré me brinde el acceso y las facilidades a fin de ejecutar
satisfactoriamente mi investigacién la misma que redundara en beneficio de su Institucién. En

espera de su amable atencidn, quedo de usted.

Atentamente,

N
Apellidos y r[:mbre

DNI. N'}%I}: :'{"L:'Cl
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Anexo 7: Fotos
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