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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo identificar los principales factores
organizacionales que afectan la calidad de atenciéon en centros de salud publicos,
con un énfasis particular en las regiones rurales del Peru. La investigacion se realizé
con base en una revision bibliografica exhaustiva de literatura nacional e
internacional. Se determind que la calidad del servicio, la infraestructura, la calidad
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del cuidado de enfermeria y la motivacion del personal son factores organizacionales
clave que inciden en la entrega de servicios adecuados a la poblacion. Los resultados
sugieren que en las regiones rurales del Peru existe una brecha significativa entre
las expectativas de los pacientes y la calidad percibida del servicio, deficiencias
notables en la infraestructura y equipamiento médico, sobrecarga laboral del
personal de enfermeria que afecta la calidad del cuidado, y problemas de motivacion
del personal debido a bajos salarios y limitadas oportunidades de desarrollo
profesional. Se concluye que estos factores estan interrelacionados y requieren un
abordaje integral y contextualizado. Teniendo en cuenta ello, al resolver los
problemas relacionados a la calidad del servicio, considerando sus diversas
dimensiones, aumentara no solo la satisfaccion de los pacientes, sino que permitira
recobrar la confianza en el sistema de salud publico del pais. Se recomienda realizar
estudios especificos en regiones como Puno para validar y adaptar estos hallazgos
a contextos locales particulares.

Palabras claves: Organizaciones, Calidad, Peru, Salud publica, Servicios

Abstract

This study aims to identify the main organizational factors affecting the quality of care
in public health centers, with a particular emphasis on rural regions of Peru. The
research was conducted based on a thorough literature review of national and
international sources. It was determined that service quality, infrastructure, nursing
care quality, and staff motivation are key organizational factors influencing the
delivery of adequate services to the population. The results suggest that in rural
regions of Peru, there is a significant gap between patient expectations and perceived
service quality, notable deficiencies in infrastructure and medical equipment, staff
workload issues affecting care quality, and staff motivation problems due to low
wages and limited professional development opportunities. It is concluded that these
factors are interrelated and require a comprehensive and contextualized approach.
Considering this, addressing issues related to service quality across its various
dimensions will not only increase patient satisfaction but also help restore trust in the
country’s public health system. It is recommended to conduct specific studies in
regions such as Puno to validate and adapt these findings to particular local contexts.

Keywords: Organizations, Quality, Peru, Public Health, Services
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1. Introduccion

Los sistemas de salud publica desempefian un papel crucial en el bienestar
de la poblacidén, especialmente en regiones con recursos limitados como el
departamento de Puno, Peru. La calidad y eficiencia de estos sistemas estan
determinadas por diversos factores organizacionales que influyen directamente en la
prestacion de servicios de salud. En este contexto, es fundamental identificar y
analizar estos factores para mejorar la atencién sanitaria y satisfacer las necesidades

de la poblacion.

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ha establecido que un sistema de
salud eficiente debe mejorar la salud de la poblacion y satisfacer las necesidades de
los usuarios que asisten a dichos servicios (OMS, 2000). Sin embargo, en muchos
paises en desarrollo, incluido Peru, los sistemas de salud publica enfrentan desafios
significativos que comprometen la calidad de la atencion y la satisfaccion de los

pacientes.

En el departamento de Puno, ubicado en el sur del Peru, los centros de salud
publicos se enfrentan a una serie de retos organizacionales que afectan su
capacidad para brindar servicios de calidad. Estos desafios incluyen problemas
relacionados con la infraestructura, la calidad del servicio, la motivacion del personal

y la calidad del cuidado de enfermeria, entre otros.

Estudios previos han demostrado que la calidad del servicio en salud esta
directamente relacionada con la satisfaccion del paciente y los resultados de salud
(Hernandez et al., 2020). Asimismo, la infraestructura adecuada y el equipamiento
son fundamentales para la prestaciéon de servicios de salud efectivos (Mamani,
2018). Por otro lado, la motivacién del personal de salud y la calidad del cuidado de
enfermeria son factores criticos que influyen en la experiencia del paciente y en la

eficacia del tratamiento (Febré et al., 2018; Alcivar Martinez et al., 2024).

La mejora de los sistemas de salud en zonas rurales y en contextos de

recursos limitados, como es el caso de los centros de salud publicos en Puno, Peru,
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requiere un enfoque integral que abarque aspectos de eficiencia, gobernanza,
colaboracion intersectorial y planificacion estratégica. Segun Garcia Garcia vy
Roman-Acosta (2024), la desindustrializacion en zonas rurales ha afectado el
desarrollo local, lo que, extrapolado a los sistemas de salud, evidencia la necesidad
de optimizar los recursos para mejorar la prestacidon de servicios. La falta de
infraestructura adecuada y la insuficiencia de recursos en estas areas representan

un desafio critico que limita la calidad del servicio.

En este sentido, Roman-Acosta (2023) enfatiza la importancia de la
colaboracion intersectorial para el desarrollo rural. En el contexto de la salud publica,
esta colaboracion permite coordinar esfuerzos entre distintos sectores para mejorar
la infraestructura y las condiciones de los centros de salud. De manera conjunta,
Roman-Acosta y Baron Velandia (2023) destacan la relevancia de la sinergia
colectiva en las redes de investigacion, lo cual también puede aplicarse a la
cooperacion entre instituciones de salud, organizaciones gubernamentales y
comunidades locales para maximizar el impacto de las intervenciones en las zonas

rurales de Peru.

El estudio de Rodriguez Casallas et al. (2024 ) sobre la participacion ciudadana
y la gobernanza democratica subraya la importancia de involucrar a las comunidades
en la toma de decisiones sobre la gestién de los servicios de salud. Esto resulta
esencial para asegurar que las politicas y estrategias implementadas respondan
efectivamente a las necesidades de la poblacion local. En el caso de los centros de
salud de Puno, la integracién de la participacion ciudadana podria facilitar la

identificacion de soluciones adaptadas a los retos especificos de la region.

Otro aspecto relevante es el desafio financiero, tal como lo exponen Vargas
Eslava y Celis Parra (2024), quienes analizaron las dificultades que enfrentan las
instituciones de salud en Colombia debido a la cartera impaga. Esta problematica,
similar a la que enfrentan los centros de salud en Puno, resalta la importancia de
desarrollar estrategias financieras sostenibles que aseguren la operatividad de las

instituciones de salud en zonas rurales. Asimismo, Millan Tinoco et al. (2024)
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destacan el uso de indicadores logisticos para evaluar el rendimiento, lo que es
crucial para medir la eficiencia en la prestacion de servicios de salud y garantizar la

sostenibilidad de los centros de salud rurales.

Cujilan et al. (2024), en su estudio sobre la reconstruccion de comunidades a
través de alianzas estratégicas, sefalan que el fortalecimiento de estas alianzas
puede ser fundamental para mejorar la infraestructura y la calidad del servicio en los
centros de salud. Las alianzas entre organizaciones comunitarias, gobiernos locales
y actores internacionales son clave para superar las barreras estructurales que
limitan el acceso a servicios de salud de calidad en zonas rurales (Diaz Paez, et al.,
2024). Este enfoque colaborativo es congruente con lo expuesto por Roman-Acosta
(2023), quien resalta la importancia de la colaboracion intersectorial en el desarrollo

de iniciativas rurales.

Por otro lado, el trabajo de Garzén Avila et al. (2024) sobre el fraude en el
sector inmobiliario en Duitama puede proporcionar un marco de referencia para
abordar los desafios de corrupcién y gestion de recursos en el sector salud. Al igual
que el sector inmobiliario, la salud publica en zonas rurales enfrenta riesgos
asociados con la mala gestion de los recursos, lo que subraya la necesidad de
mecanismos de control y transparencia en la administracion de los centros de salud

publicos.

En cuanto a la calidad del servicio, Lemoine Quintero y Parraga Romero
(2024) analizan la fidelizacion y su impacto en la calidad del servicio en el sector
gastronomico, pero sus hallazgos pueden aplicarse al ambito de la salud. Mejorar la
calidad del servicio en los centros de salud publicos, a través de programas de
mejora continua y atencion centrada en el paciente, es fundamental para aumentar
la satisfaccion de los usuarios, tal como lo sugieren los estudios previos sobre la

gestion de la calidad en servicios publicos.

La produccion de alimentos para autoconsumo en zonas rurales, abordada
por Gomez Rodriguez (2024), también tiene implicaciones para la salud publica. En

areas rurales como Puno, garantizar la seguridad alimentaria es un componente
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crucial para mejorar las condiciones de salud de la poblacion. De este modo, la
relacion entre produccion alimentaria y salud debe ser parte de las politicas

integrales que busquen mejorar la calidad de vida en estas comunidades.

Los estudios de Fota et al. (2024) sobre las dinamicas de innovacion en
clusteres productivos, y de Bernal Aragdon (2024) sobre la implementacion de
blockchain en auditorias financieras, muestran como las nuevas tecnologias pueden
tener un impacto significativo en la mejora de la eficiencia y transparencia en la
gestion de los sistemas de salud. La innovacién en el uso de tecnologias podria ser
una solucién viable para enfrentar algunos de los desafios organizacionales en los

centros de salud publicos en Peru.

A pesar de la importancia de estos factores, existe una brecha en la literatura
cientifica respecto a como estos elementos organizacionales afectan
especificamente a los centros de salud publicos en el departamento de Puno. Esta
falta de informacion dificulta la implementacion de estrategias efectivas para mejorar

la calidad de los servicios de salud en la region.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo identificar y analizar
los principales factores organizacionales que afectan a los centros de salud publicos
en regiones rurales y de alta montafia del Peru. Especificamente, se busca examinar
cémo la calidad del servicio, la infraestructura, la calidad del cuidado de enfermeria
y la motivacion del personal influyen en la prestacion de servicios de salud en estas

areas.

La pregunta de investigacién que guia este estudio es: ;Cuales son los
principales factores organizacionales que afectan a los centros de salud publicos en
regiones rurales y de alta montafia del Peru, y como influyen en la prestacion de

servicios de salud?

Este estudio contribuira a llenar un vacio importante en la literatura sobre la
gestion de servicios de salud en contextos regionales del Peru. Los resultados

proporcionaran informacién valiosa para los responsables de la formulacién de
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politicas y los administradores de salud, permitiéndoles desarrollar estrategias mas
efectivas para mejorar la calidad de los servicios de salud en regiones rurales y de
alta montafa, como Puno, Cusco, Ayacucho, entre otras con caracteristicas
similares. Estos hallazgos podrian ser particularmente relevantes para abordar los
desafios especificos que enfrentan estas regiones en la prestacion de servicios de

salud de calidad.

2. Metodologia

Este estudio se realiz6 mediante una revision bibliografica, con el objetivo de
identificar y analizar los principales factores organizacionales que afectan a los

centros de salud publicos en el departamento de Puno, Peru.

Disefio del estudio: Se llevd a cabo una investigacion cualitativa de tipo
descriptiva-exploratoria, basada en una revision sistematica de la literatura cientifica
y gris relacionada con los factores organizacionales en centros de salud publicos,

con énfasis en el contexto peruano y, especificamente, en la region de Puno.

Estrategia de busqueda: Se realizaron busquedas en las siguientes bases de
datos electrénicas: PubMed, Scopus, SciELO, y Google Scholar. De manera
conjunta, se consultaron repositorios institucionales de universidades peruanas y
sitios web oficiales del Ministerio de Salud del Peru y la Organizacion Mundial de la
Salud.

Las palabras clave utilizadas para la busqueda incluyeron: "factores
organizacionales", "calidad de servicio", "infraestructura de salud", "cuidado de

enfermeria", "motivacion del persona

I", "centros de salud publicos", "Puno”, "Peru",
y sus equivalentes en inglés. Se utilizaron operadores booleanos (AND, OR) para

combinar estos términos y optimizar la busqueda.

Criterios de inclusion y exclusién: Se incluyeron articulos originales, revisiones

sistematicas, informes técnicos y tesis publicados entre 2010 y 2023, en espafiol o
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inglés. Se priorizaron los estudios realizados en Peru, especialmente en la region de
Puno. Sin embargo, también se consideraron estudios relevantes de otros paises

latinoamericanos con contextos similares.

Se excluyeron los articulos que no abordaban especificamente los factores
organizacionales en centros de salud publicos, asi como aquellos que no

proporcionaban informacion relevante para el contexto peruano o latinoamericano.

Proceso de seleccion y analisis: La seleccidn de los articulos se realizé en dos
fases. En la primera, se revisaron los titulos y resumenes de los articulos
identificados en la busqueda inicial. En la segunda fase, se realizd una lectura
completa de los articulos seleccionados para evaluar su relevancia y calidad

metodologica.

Para el analisis de la informacion, se utilizé un enfoque de sintesis narrativa.
Se extrajeron los datos relevantes de cada articulo, incluyendo informacion sobre los
factores organizacionales identificados, sus caracteristicas y su impacto en la calidad
de los servicios de salud. Esta informacion se organizé en categorias tematicas
correspondientes a los principales factores organizacionales: calidad del servicio,

infraestructura, calidad del cuidado de enfermeria y motivacion del personal.

Consideraciones éticas: Al tratarse de una revision bibliografica, este estudio
no requirio aprobacién de un comité de ética. Sin embargo, se respetaron los
principios éticos de la investigacion, asegurando la correcta citacidon y referenciacion

de todas las fuentes utilizadas.

Limitaciones del estudio: Es importante sefalar que, debido a la escasez de
estudios especificos sobre los centros de salud en Puno, fue necesario extrapolar
algunos hallazgos de estudios realizados en contextos similares. Al mismo tiempo,
la naturaleza de la revisidn bibliografica limita la capacidad de establecer relaciones

causales directas entre los factores organizacionales y los resultados en salud.
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Esta metodologia permiti6 una exploracion comprehensiva de los factores
organizacionales que afectan a los centros de salud publicos en Puno,

proporcionando una base solida para el analisis y la discusion de los resultados.
3. Resultados

El analisis exhaustivo de la literatura reveld cuatro factores organizacionales
principales que afectan significativamente a los centros de salud publicos del
departamento de Puno, Peru: la calidad del servicio, la infraestructura, la calidad del
cuidado de enfermeria y la motivacion del personal. A continuacion, se presentan los

hallazgos detallados para cada factor:
1. Calidad del servicio

La calidad del servicio emergié como un factor critico que influye directamente
en la satisfaccion de los pacientes y en la eficacia de la atencion médica en Puno.

Los estudios analizados revelaron que:

Existe una brecha significativa entre las expectativas de los pacientes y la
calidad percibida del servicio en los centros de salud publicos de Puno (Hernandez
et al., 2020).

La falta de recursos y la sobrecarga de trabajo del personal meédico
contribuyen a tiempos de espera prolongados, lo que afecta negativamente la

percepcion de la calidad del servicio (Vazquez et al., 2018).

La implementaciéon de programas de mejora continua de la calidad ha
mostrado resultados positivos en la satisfaccion de los pacientes, pero su aplicacion

en Puno es limitada (Del Carmen, 2019).
2. Infraestructura

La infraestructura se identific6 como un factor determinante en la capacidad
de los centros de salud para proporcionar servicios adecuados. Los hallazgos

principales incluyen:
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Un alto porcentaje de los centros de salud en Puno presenta deficiencias en
su infraestructura fisica, lo que compromete la seguridad y la calidad de la atencién
(Mamani, 2018).

La falta de mantenimiento adecuado y la obsolescencia de equipos médicos
son problemas recurrentes que afectan la capacidad operativa de los centros de
salud (Soto, 2019).

La inversidon en mejoras de infraestructura ha demostrado tener un impacto
positivo en la satisfaccion de los pacientes y en la eficiencia de los servicios de salud
(Mamani, 2018).

3. Calidad del cuidado de enfermeria

La calidad del cuidado de enfermeria se reveld6 como un factor crucial en la

experiencia del paciente y en los resultados de salud. Los estudios mostraron que:

Existe una relacion directa entre la calidad del cuidado de enfermeria y la
satisfaccion del paciente en los centros de salud de Puno (Guevara y Chamorro,
2020).

La sobrecarga laboral y la escasez de personal de enfermeria en Puno afectan
negativamente la calidad del cuidado proporcionado (Febré et al., 2018).

La implementacion de programas de capacitacion continua para el personal
de enfermeria ha demostrado mejorar la calidad del cuidado y la satisfaccién del
paciente (Le6n Suarez, 2020).

4. Motivacion del personal

La motivacion del personal emergié como un factor organizacional clave que

influye en la calidad general de los servicios de salud. Los hallazgos indican que:

Existe una correlacion positiva entre la motivacion del personal y la calidad de

la atencidén brindada en los centros de salud de Puno (Lauracio y Ticona, 2020).
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Los factores que afectan negativamente la motivacion del personal incluyen
bajos salarios, falta de oportunidades de desarrollo profesional y condiciones

laborales deficientes (Aristondo, 2019).

La implementacién de estrategias de reconocimiento y desarrollo profesional
ha mostrado efectos positivos en la motivacion del personal y, consecuentemente,

en la calidad del servicio (Polo, 2021).

Los resultados indican que estos cuatro factores organizacionales - calidad
del servicio, infraestructura, calidad del cuidado de enfermeria y motivacion del
personal - estan interrelacionados y tienen un impacto significativo en la prestacion
de servicios de salud en los centros publicos de Puno. La mejora en estos aspectos
podria conducir a un aumento en la satisfaccion de los pacientes y a una mayor

eficacia en la atencion médica en la region.

3. Discusion

Los resultados de este estudio revelan la complejidad y la interrelacion de los
factores organizacionales que afectan a los centros de salud publicos en el
departamento de Puno, Peru. La identificacion de la calidad del servicio, la
infraestructura, la calidad del cuidado de enfermeria y la motivacién del personal
como factores clave proporciona una base solida para comprender los desafios y

oportunidades en la mejora de la atencion sanitaria en esta region.

Calidad del servicio La brecha identificada entre las expectativas de los
pacientes y la calidad percibida del servicio en Puno es consistente con hallazgos en
otros contextos latinoamericanos (Hernandez et al., 2020; Vazquez et al., 2018). Este
fendbmeno puede explicarse por la creciente conciencia de los derechos de los
pacientes y el aumento de las expectativas en cuanto a la atencion sanitaria. Sin
embargo, la situacion en Puno parece ser mas critica debido a la escasez de
recursos Yy la sobrecarga de trabajo del personal médico, lo que sugiere la necesidad

de intervenciones especificas adaptadas al contexto local.
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La implementacion limitada de programas de mejora continua de la calidad en
Puno contrasta con las experiencias exitosas reportadas en otras regiones (Del
Carmen, 2019). Esto plantea la cuestion de las barreras especificas que pueden
estar impidiendo la adopcidn de estas practicas en Puno, como la falta de recursos,

la resistencia al cambio o la ausencia de liderazgo efectivo.

Infraestructura Las deficiencias en la infraestructura fisica y la obsolescencia
de equipos médicos en Puno son problemas que trascienden las fronteras regionales
y nacionales, siendo una preocupaciéon comun en muchos paises en desarrollo (Soto,
2019). Sin embargo, la magnitud del problema en Puno sugiere una necesidad

urgente de inversioén focalizada y estrategias de mantenimiento sostenibles.

El impacto positivo de las mejoras en infraestructura sobre la satisfaccion de
los pacientes y la eficiencia de los servicios, como lo sefala Mamani Gutiérrez
(2018), respalda la importancia de priorizar estas inversiones. No obstante, es crucial
considerar como estas mejoras pueden implementarse de manera equitativa en toda
la regidn, evitando exacerbar las desigualdades existentes en el acceso a la atencidn

sanitaria.

Calidad del cuidado de enfermeria La relacion directa entre la calidad del
cuidado de enfermeria y la satisfaccion de la paciente observada en Puno (Guevara
y Chamorro, 2020) es congruente con la literatura internacional sobre el tema. Sin
embargo, la sobrecarga laboral y la escasez de personal de enfermeria reportadas
por Febré et al. (2018) plantean desafios significativos para mantener altos

estandares de cuidado.

La efectividad de los programas de capacitacion continua para mejorar la
calidad del cuidado (Ledn Suarez, 2020) ofrece una via prometedora para abordar
estos desafios. No obstante, es importante considerar cdmo estos programas
pueden implementarse de manera sostenible en un contexto de recursos limitados y

alta rotacién de personal.
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Motivacion del personal La correlacion positiva entre la motivacién del
personal y la calidad de la atencién (Lauracio y Ticona, 2020) subraya la importancia
de abordar los factores que afectan la satisfaccion laboral en el sector salud. Los
hallazgos sobre bajos salarios, falta de oportunidades de desarrollo profesional y
condiciones laborales deficientes (Aristondo, 2019) son consistentes con estudios en

otros contextos, pero parecen ser particularmente agudos en Puno.

La efectividad de las estrategias de reconocimiento y desarrollo profesional
(Polo, 2021) ofrece una direccion clara para las intervenciones. Sin embargo, es
crucial considerar como estas estrategias pueden adaptarse y sostenerse en el
contexto especifico de Puno, teniendo en cuenta las limitaciones presupuestarias y

las particularidades culturales de la region.

Limitaciones del estudio Es importante reconocer las limitaciones de este
estudio. La escasez de investigaciones especificas sobre Puno obligd a extrapolar
algunos hallazgos de contextos similares, lo que puede limitar la precision de algunas
conclusiones. Ademas, la naturaleza de la revisién bibliografica no permite
establecer relaciones causales directas entre los factores organizacionales y los

resultados en salud.

Implicaciones para la practica y la investigacion futura Los hallazgos de este
estudio tienen implicaciones significativas para la practica. Sugieren la necesidad de
un enfoque integral que aborde simultaneamente la calidad del servicio, la
infraestructura, el cuidado de enfermeria y la motivacion del personal. Las
intervenciones deberian disefarse considerando la interrelacion de estos factores y

las particularidades del contexto de Puno.

Para futuras investigaciones, se recomienda realizar estudios empiricos en
Puno que permitan cuantificar el impacto relativo de cada factor organizacional en
los resultados de salud. Ademas, seria valioso explorar las percepciones de los
pacientes y del personal de salud sobre estos factores mediante métodos
cualitativos, lo que podria proporcionar perspectivas adicionales para el disefio de
intervenciones efectivas.
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4. Conclusiones

Este estudio ha identificado cuatro factores organizacionales clave que
afectan significativamente a los centros de salud publicos del departamento de Puno,
Peru: la calidad del servicio, la infraestructura, la calidad del cuidado de enfermeria
y la motivacion del personal. Estos factores estan estrechamente interrelacionados
y su impacto conjunto determina en gran medida la eficacia y la percepcion de la
atencion sanitaria en la region. La calidad del servicio se ve comprometida por la
brecha entre las expectativas de los pacientes y la atencién recibida, influenciada por
la escasez de recursos y la sobrecarga laboral del personal. Las deficiencias en la
infraestructura y el equipamiento médico representan un obstaculo significativo para
la prestacion de servicios de salud adecuados, mientras que la calidad del cuidado
de enfermeria emerge como un factor crucial en la experiencia del paciente y los

resultados de salud.

La motivacion del personal se revela como un factor determinante en la
calidad de la atencion, con desafios significativos como bajos salarios, falta de
oportunidades de desarrollo profesional y condiciones laborales deficientes. La
interrelacion entre estos factores organizacionales sugiere la necesidad de un
enfoque integral y sistémico para mejorar la calidad de la atencion sanitaria en Puno.
Es imperativo desarrollar estrategias adaptadas al contexto especifico de la region,
considerando las limitaciones de recursos, las particularidades culturales y las

necesidades unicas de la poblacién local.

Estas conclusiones tienen implicaciones significativas para la formulacién de
politicas y la gestion de los servicios de salud en Puno. Se recomienda implementar
programas de mejora continua de la calidad que aborden simultaneamente los cuatro
factores organizacionales identificados, priorizar la inversién en infraestructura y
equipamiento médico, desarrollar estrategias para atraer y retener al personal de
enfermeria, y disefiar programas de motivacion del personal adaptados al contexto
local. Futuras investigaciones deberian enfocarse en evaluar empiricamente el

impacto de estas intervenciones y explorar las percepciones de los pacientes y el
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personal de salud para informar el disefio de estrategias mas efectivas y centradas
en el usuario. Abordar estos factores organizacionales de manera integral y
contextualizada tiene el potencial de mejorar significativamente la calidad de la
atencion sanitaria en Puno, contribuyendo asi a la salud y el bienestar de la poblacion
de esta importante region del Peru.
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