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RESOLUCION N° 913-2024-D/FCIP-UANCV

Juliaca, 14 de cciubre def 2024.

) Visios: B expediente, No: 13657 praseniado por el
BOCTFﬁ_IHer en Derecho Sria. ANALL LISSET CALLA PARI, quien solicita fecha para
rendir el examen de sustentacién de torrador de tesis denominodo: ATROPELLO
DEL’ DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION ANTE LAS QUEJAS DEL USUARIO,
ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE I, JULIACA ESSALUD 2022, para optar el
Tiiulo Profesional de Abogoda e

CONSIDERANDO:

. Que. de conformidaed al Reglomento de Grados vy
Tivlos de lo Faculied de Ciencias Juridicas y Politicas, Escuela Profesional de
Derecho, concordantae con el Reglamenic General de Grados v Tiiulos de (a
UANCYV, gs procedenie acceder o la paticién del interesado.

| Y. estendo o los dicidmenss presentados por los
miemibros del jurcdo en 2l que cprusban el borador de tesis, el Decono de la
foculiad, an uso de sus atibucionss confenidas por lo ley universiiaria 30220, v &l
csfatuto de la UANCV.

RESUELVE:

Primero.- £l jurado deciara APTO por tanio dsbe
senaclarse lugar, dia y hora para la susteniacion dsl carrador de fesis, en forma
resencial del Bacnh. Sria. ANALL LISSET CALLA PARIL, parc opiar el Tiulo
rofesional de Abogade, e mismo aue <2 lavard o cabo 2! proximo 21 de
ociubre del 2024 alas 5:00 p.m. en &l Salon de Grado: de ssia facuitad.

[8)

0

Sequndo,- Dasignar  como  Jurados, para o
evaluacidon de excmen de susieniccion de tesis referido, infegrado por los
siguienies Docenies:

Presidente: Dr. WALTHER MARCELINO NIETO PORTOCARRERO
Dr. FELIX CRISTOBAL OCHATOMA PARAVICING
Mgtr. MIGUEL ANGEL TOMAYCONZA FERNANDEZ BACA
ASESOR: |
Mstro. JOEL FREDY PARI ARCAYA
el Tercero.-La Comisicn de Grados vy Titulos de la Faculiad,
Secreiaria Académicay Adminisirativa quedaon encargadas del cumplimisnio
de la presente resolucion.
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RESOLUCION N° 1596A -2022-D/FCJP-UANCV-J

vuliaca, 07 de diciembre del 2022.

VISTOS: El Expediente N° CU-33375 presentado por (el),(la) Bach.

ANALI LISSET CALLA PARI, quien solicita la aprobacién del Borrador de Tesis Titulado:
ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION DEL PERSONAL DE SALUD

ANTE LAS QUEJAS DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE IIl, JULIACA
ESSALUD 2022, para optar titulo profesional de ABOGADA.

CONSIDERANDO:

Que, las facultades son unidades fundamentales de organizacion,
formacién académica profesional. Integrado por profesores, estudiantes y graduados, gozan de
autonomia de gobierno en lo académico, econdmico y administrativo de acuerdo 2 Ia Leyy al
Estatuto Universitario de nuestra primera Casa Superior de Estudios;

Que, al haberse cumglido con los requisitos exigidos por el Reglamento
Interno de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Derecho y la Directiva N° 004-2019-
UANCV-Ol/Oficina de Investigacion de la Universidad Andina "Néstor Caceres Velasquez” de
Juliaca, y el Reglamento de Grados y Titulos de la facultad de Derecho, Iz Comision de Grados
y Titulos ha designado el jurado pertinente, el mismo que esta integrado por;

Presidente ; Dr. WALTHER MARCELINO NIETO PORTOCARRERO
Dr. FELIX CRISTOBAL OCHATOMA PARAVICINO
Mgtr. MIGUEL ANGEL TOMAYCONZA FERNANDEZ BACA

Que, el jurado dictaminador ha emitido el dictamen favorable para que
dicho Borrador de Tesis pueda ser aprobado por resolucion.

. Estando, el informe favorable de la Comisién de Grados y Titules, en
concordancia con el reglamento de Grados y Titulos de la FACULTAD de Derecho y en uso de
las atribuciones que le confiere |a Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N°
23738 y modificatoria. Resolucién de Institucionalizacién 1287-92-NAR. D.L N° 739 y el
estatuto de la UANCV, al Decano de la Facultad de Derecho.

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR e/ BORRADOR DE TESIS titulado:

ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION DEL PERSONAL DE SALUD
ANTE LAS QUEJAS DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE Ill, JULIACA

ESSALUD 2022, presentado por el (la) Bach. ANALI LISSET CALLA PARI, de conformidad a lo
establecido con el Reglamento de la Unidad de Investigacién con fines de obtencién de Grados
Académicos y Titulos Profesionales, y el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de
Derecho, se dispone su REVISION.

SEGUNDO: RECONOCER, como ASESOR DE TESIS: AL Mstro.

JOEL FREDY PARI ARCAYA. .

TERCERO: DISPONER que, el Dirzcicr de la Unidad de Investigacidn
de la Facultad y las secretarias académicas y administrativa, quedan encargados del
cumplimiento de la presente resollicion.

REGiST&ESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE,
N

\
A\
S

C.cArch.

JRQZ/jahr
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RESOLUCION N* 857A-2022-D-F.0D-UANGCV-J

Juliaca, 18 de octubre del 2022.

VISTOS:

El Oficio el proveido del director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de
Derecho, y el Registro de Proyecto de Investigacion de fecha 18 de octubre de 2022, para optar el titulo
profesional de ABOGADA.

CONSIDERANDO:

Que, las facultades son unidades fundamentales de organizacién, formacion
académica profesional. Integrado por profesores, estudiantes y graduados, gozan de autonomia de
gobierno en lo académico, econémico y administrativo de acuerdo a la Ley y al Estatuto Universitario de
nuestra primera Casa Superior de Estudios;

Que, ¢l (la) Bach. ANALI LISSET CALLA PARI, quien solicita la aprobacién
del proyecto de Tesis Titulado: ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION
DEL PERSONAL DE SALUD ANTE LAS QUEJAS DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL
HOSPITAL BASE IIl, JULIACA ESSALUD 2022, para optar titulo profesional de ABOGADA.

Que, 2l haberse cumplide con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
la Unidad de Investigacion de la Facultad de Derecho y la Directiva N° 004-2019-UANCV-OI/ Oficina de
Investigacion de la Universidad Andina “Néstor Caceres Veiasquez" de Juliaca;

Que, el Comité de Investigacion dio su opinion Técnica sobre la evaluacion del
proyecto de Tesis, el mismo que ha emitido el dictamen favarable para que dicho proyecto pueda ser
aprobado por Resolucion;

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Derecho, nominé
como ASESOR DE TESIS: al Mstro. JOEL FREDY PARI ARCAYA, v;

Estando, el informe favorable de la Comision de Grados y Titulos, en
concordancia con el reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Derecho y en uso de las
atribuciones que le confiere la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y
modificatoria. Resolucion de Institucionalizacion 1287-92-NAR. D.L N° 739 y el estatuto de la UANCYV, al
Decano de la Facultad de Derecho.

SE RESUELVE:
PRIMERO: APROBAR el PROYECTO DE TESIS titulado: ATROPELLO DEL
DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION DEL PERSONAL DE SALUD ANTE LAS QUEJAS
DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE Ill, JULIACA ESSALUD 2022,
presentado por el (la) Bach. ANALI LISSET CALLA PARI; de conformidad a lo establecido con el

Reglamento de la Unidad de Investigacién con fines de obtencion de Grados Académicos y Titulos
Profesionales, y el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Derecho, se dispone su
EJECUCION, CUYOS JURADOS SON:
PRESIDENTE Dr. WALTHER MARCELINO NIETO PORTOCARRERO

Dr. FELIX CRISTOBAL OCHATOMA PARAVICINO

Mgtr. MIGUEL ANGEL TOMAYCONZA FERNANDEZ BACA

SEGUNDQ: RECCNOCER, como ASESOR DE TESIS: AL Mstro. JOEL FREDY
PARI ARCAYA.

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la
Facultad y las secretarias académicas y administrativa, quedan encargados del cumplimiento de la
presente resolucion. %

\RE\E&QTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.

C.c. Arch.
JRQZ/jahr
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Datos de investigacion 1>

Derecho Politico, Constitucional Y Procesal

Linea de investigacion Constitucional - P05

Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Pais: Peru

Departamento: Puno
Provincia: San Roman
Distrito: Juliaca
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Ubicacion geografica de la
investigacion

AyarAuca
URB LA CAPILLA
La Paz
JrAyar cachy
Jr-Ayar
YarUchu URB SAN
PAULINO

o002V
E_u)\‘.m‘)

' Hospital |1l Essalud O

“La Capilla”

Jirén Marcavalle

Afo o rango de afos en que se

g N Octubre 2024 — octubre 2024
realizo la investigacion

o Derecho
URL de disciplinas O_CDE. https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.00
https://concytec-pe.github.io/Peru- Derecho

CRIS/vocabularios/ocde_ford.html
- Libreria

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.05.01
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Yo ANALI LISSET CALLA PARI , identificado con DNI
Nro. 44091436 en mi condicién de egresado de:

X Escuela Profesional
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O Programa de Maestria o Doctorado

DERECHO

informo que he elaborado el/la & Tesis o [0 Trabajo de Investigacién, O Trabajo Académico
denominada:
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ESSALUD 2022

Asesorado por: Mstro. JOEL FREDY PARI ARCAYA

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacién (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacién o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacién, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracién Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca, 2 de Eaeco  del 2025
N—— ~ [4
Firma del Asesor “Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN
El estudio "Atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal de
salud" analiza como las quejas de los usuarios en el Hospital Base Il Juliaca
EsSalud en 2022 afectan la reputacion y el honor del personal de salud por los
descontentos e insatisfacciones con el servicio que brinda el mencionado
nosocomio. La investigacion, que utilizd un método correlacional, buscaba
determinar la influencia de estas quejas en la vulneracién del derecho al honory
la buena reputacion del personal de salud. Los resultados mostraron una relacion
positiva y significativa entre las quejas de los usuarios y la vulneracion del
derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud. Entre las causas
se identificaron la falta de atencion de calidad, negligencias médicas y un manejo

inadecuado de las quejas.

Palabras claves: Derecho al honor, derecho a la buena reputacion,

insatisfaccion, mala atencion, quejas del usuario.
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ABSTRACT
The study "Vault on the right to honor and good reputation of health personnel”
analyzes how complaints from users at the Hospital Base Il Juliaca EsSalud in
2022 affect the reputation and honor of health personnel due to dissatisfaction
and dissatisfaction with the service provided by the aforementioned hospital. The
research, which used a correlational method, sought to determine the influence
of these complaints on the violation of the right to honor and good reputation of
health personnel. The results showed a positive and significant relationship
between user complaints and the violation of the right to honor and good
reputation of health personnel. The causes were identified as lack of quality care,

medical negligence and inadequate handling of complaints.

Key words: Right to honor, right to a good reputation, dissatisfaction, poor

service, user complaints.
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INTRODUCCION

El derecho al honor y a la buena reputacion son figuras juridicas ampliamente
reconocidas y protegidas en América Latina, respaldadas por instrumentos
internacionales como la Convencién Americana sobre Derechos Humanos. Sin
embargo, a pesar de este marco normativo, la revolucion tecnoldgica y el cambio
societal han permitido que expresiones humillantes y manifestaciones
deshonrosas pasen desapercibidas, lesionando el derecho al honor y la buena
reputacion de personas e instituciones. Es importante equilibrar el ejercicio de la
libertad de expresion con la proteccion de otros derechos fundamentales, como
el honor y la buena reputacion.

Ahora por la trascendencia del derecho al honor, la buena reputacion y su
relacion con las expresiones de desagrado emitidas que llegan a vulnerar los
derechos mencionados; nace el titulo denominado como, “Atropello del derecho
al honor y la buena reputacion del personal de salud ante las quejas del usuario,
analisis de casos en el hospital base lll, Juliaca EsSalud 2022”. Del cual
podemos alegar que los derechos antes nombrados de acuerdo a la
jurisprudencia y doctrina se instan como personalisimos, ligados estrechamente
con la dignidad, donde su reconocimiento en el articulo 2 inciso 7 de la
Constitucion Politica del Peru, responde contra el animus injuriandi o difamandi.
La proteccion del honor y la buena reputacion es crucial, ya que estan
estrechamente vinculados con la dignidad humana, que es el fin supremo del
Estado. Sin embargo, a pesar de su importancia, estos derechos han sido objeto
de debate y discusion desde su incorporacion en el sistema juridico. En la
practica, se pueden observar violaciones diarias de estos derechos por parte de

individuos que, bajo el pretexto de ejercer la libertad de expresion, insultan y
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atacan a otros sin consideracion, causando dano y perjuicio psicolégico que
puede impedir el libre desarrollo de la personalidad.

Ahora, el tratamiento del tema en mencion se debe al interés profesional de
conocer si las manifestaciones de desagrado, el lanzar ofensas, el atribuir
acciones falsas al personal de salud derivan en la vulneracién del derecho al
honor. Conocer si las quejas de los usuarios afectan la integridad moral, el
prestigio profesional, como la reputacion del personal de salud que labora en el
Hospital base lll, Juliaca Es salud. Mientras que el interés académico, se origino
para poder identificar si las expresiones, las manifestaciones de problema de los
pacientes, personas atendidas conllevan a la transgresion de la buena imagen o
nombre del Hospital base lll, Juliaca Es salud.

En ese marco, en los parrafos siguientes, se pondra en conocimiento la
estructura que presenta la investigacion, asi como sus elementos que lo integran,
mismos capitulos que se trataron con amplia doctrina y jurisprudencia.

El Capitulo Uno, titulado "Aspectos Generales", contendra los siguientes
elementos: descripcidon del problema, planteamiento del problema,
establecimiento de objetivos, justificacién, hipotesis y variables. Estos
componentes sentaran las bases para el desarrollo del estudio.

Mientras que el marco tedrico, como los antecedentes seran parte del capitulo
dos denominado como Bases tedricas, mismos elementos que integraran, se
desarrollaron en base a la doctrina, jurisprudencia como también con el sistema
normativo.

Por un lado, el Capitulo Tres, titulado "Metodologia de la Investigacién", abarcara
aspectos como el enfoque, método, tipo, nivel y disefio de la investigacion, asi

como la poblacion, muestra, técnicas y instrumentos utilizados.
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Por otra parte, el Capitulo Cuatro, denominado "Resultados", presentara los
hallazgos obtenidos en forma de tablas y figuras, seguidos de las conclusiones,

sugerencias y referencias bibliograficas que respaldan la investigacion.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

1.1. Descripcion del problema
Se puede afirmar que el derecho al honor y la buena reputaciéon son
elementos esenciales que forman parte de la dignidad humana. Estos
derechos, reconocidos a nivel supranacional, son protegidos por
instrumentos como la Declaracion Universal de los Derechos Humanos,
el Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, entre otros. Su
contenido normativo busca defenderlos frente a acciones o injerencias
abusivas y arbitrarias que puedan causar perjuicio tanto a la reputacion

personal como institucional.

En el contexto actual, marcado por el significativo desarrollo econémico y
la expansion de los medios tecnolégicos, el acceso generalizado a
diversas plataformas de comunicacién ha generado un aumento en las
vulneraciones al derecho al honor y la buena reputacion. El uso indebido
de la libertad de expresion por parte de consumidores o usuarios, asi
como la presentacidon de quejas motivadas por insatisfacciones con

servicios o productos, ha llevado a una constante afectacion de estos
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derechos. Esto se observa tanto en personas naturales como juridicas, al
punto de que, en varios paises latinoamericanos, la proteccion de estos

derechos fundamentales resulta casi inexistente o ineficaz.

En la legislacion peruana, si bien el derecho al honor y la buen reputacion
se encuentra reconocida en el articulo 2 inciso 7 de la Texto Constitucional
peruano actual, podemos decir que su reconocimiento es un asunto
prevalentemente discutido tanto por la doctrina como por la jurisprudencia
desde varios afios y aun cuando es regulado como un derecho
constitucional, se siguen presentando una serie de controversias, ello
porque es complejo establecer cuando realmente se origina la lesion de
estos derechos. En constantes casos podemos ver que el derecho a la
buena reputacién y al honor entra controversia con otros derechos
también constitucionales como la libre expresion y la informacion, donde
mayormente al ponderarse estos derechos por el Tribunal Constitucional
inclinandose por estos ultimos (Martinez Ordonez, 2017). Si bien, este
ente constitucional, hace mencion que el derecho al honor, es un
componente de la dignidad humana, contemplado por la Constitucion
Politica del Peru, que busca defender a la persona contra expresiones
desagradables y humillantes, ademas de sostener basandose en la
doctrina, la diferencia entre el honor interno como externo, para una
debido ampao y sancion de opiniones humillantes (Exp. N° 1970-2008-
PA/TC, 2008). Podemos decir que, en la sociedad peruana el escuchar
expresiones, opiniones dafinas, manifestaciones de desagrado (quejas)

son cuestiones que pasan desapercibido en diferentes ambitos social. El
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ejercicio abusivo de la libre expresion empleada generalmente por medios
de comunicacién (radio, television, redes sociales), hace que uno se
cuestione, se pregunte y diga ¢las personas tenemos el derecho a
expresarnos de esa forma sobre una persona o entidad privada o
publica?. En respuesta podemos decir que no, si bien a las personas se
les da la posibilidad de manifestar y dar a conocer su punto de vista, por
ejemplo, sobre la atencién que brindad las personas de una determinada
institucion (centros de salud), eso no quiere decir que podamos
expresarnos de forma degradantes y deshonrosamente, pues solo deriva
en la afectacion del honor y nombre tanto de los empleados como de la
empresa.

Segun datos proporcionados por la Defensoria del Pueblo (2019), los
establecimientos de salud a nivel nacional ocuparon el primer lugar en el
ranking de quejas, representando el 11,38% del total. Esto se debe, en
gran medida, a la deficiente calidad de atencion, el desabastecimiento de
medicamentos y la inadecuada implementaciéon del libro de
reclamaciones. En este contexto, es importante sefalar que las
manifestaciones de descontento e insatisfaccion hacia los servicios de
estas instituciones, cuando se ejercen de manera abusiva o exceden los
limites razonables del sistema de quejas, pueden dafiar el buen nombre y
la imagen de las mismas.

A nivel local, de acuerdo a los datos brindados por medios de
comunicacion en la region Puno se puede ver que las quejas que hacen
conocer los usuarios hospital |ll de Essalud Juliaca, se debe por que los

pacientes no reciben una debida atencion, la desatencion de los meédicos
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y enfermeras hizo que varios usuarios sefalen que el hospital en mencién
requiere inmediatamente una restructuracion, ademas de mencionar que
la falta de una atencién de calidad es un problema que se viene suscitando
desde afios atras sin darse respuesta (Pachamama Radio, 2022). De
acuerdo a la informacion, podemos referir que el ejercicio de las quejas
se debe emplear en el marco de la verdad, de acuerdo a la realidad, mas
no atribuir acciones falaces a fin de perjudicar el prestigio de las
instituciones.

1.2. Formulacién del Problema

1.2.1. Problema general
¢, Como las quejas de los usuarios influyo en la vulneracién del derecho al
honor y la buena reputacion del personal de salud del Hospital base I,
Juliaca EsSalud 20227

1.2.2. Problema especifico
¢, Como las quejas del usuario influyo en la vulneracion del derecho al
honor del personal de salud que labora en el hospital base lll, Juliaca
EsSalud 20227
¢, Como las quejas del usuario influyo en la vulneracion del derecho a la
buena reputacion del hospital base lll, Juliaca EsSalud, 20227

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar la influencia de las quejas del usuario en la vulneracion del
derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud del Hospital

base lll, Juliaca EsSalud 2022
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1.3.2. Objetivo especifico
Conocer la influencia de las quejas del usuario en la vulneracion del
derecho al honor del personal de salud que labora en el hospital base I,
Juliaca EsSalud 2022.
Identificar la influencia de las quejas del usuario en la vulneracion del
derecho a la buena reputacion del hospital base lll, Juliaca EsSalud.

1.4. Justificacion del estudio
La tesis juridica sobre el atropello del derecho al honor y la buena
reputacion del personal de salud ante las quejas de los usuarios es un
tema crucial y relevante que ha generado un intenso debate en la
comunidad juridica y doctrinaria en los ultimos afios. Este tema cobra
importancia debido a la creciente vulneracion del derecho al honor y la
buena reputacion en la era digital, donde la tecnologia y los cambios
sociales han exacerbado la afectacion de estos derechos. La proteccion
de estos derechos fundamentales es insuficiente frente al ejercicio
abusivo y arbitrario de la libertad de expresion.
Es necesario el trabajo comprender como se vulneran los derechos de los
usuarios ante sus manifestaciones de insatisfaccion, ademas Ila
investigacion es trascendental por su notable discusion juridica y tratar de
comprender si las opiniones o expresiones desagradables, humillantes
por parte de los usuarios son acciones que derivan en la afectacion de la
integridad moral, como la reputacién de los profesionales de salud al igual
que del hospital base lll, Juliaca EsSalud.
La investigacion cuantitativa se justifica teéricamente por la relevancia del

estudio de los derechos al honor y a la buena reputacion en el contexto
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de los sistemas de quejas y la expresion de insatisfacciéon con los
servicios, especialmente en el ambito de la salud. Esta investigacion
permite analizar como los usuarios pueden ejercer su derecho a queja sin
vulnerar la integridad moral o la imagen de las instituciones. Ademas, el
estudio proporciona un marco conceptual y jurisprudencial util para futuras
investigaciones en el area.

De manera que la tesis en mencion, presenta una justificacion practica;
puesto que permite conocer si las quejas de los usuarios transgreden el
derecho al honor y la buena reputacién del personal de salud, para que
una vez conocido ello, se trate de limitar las expresiones humillantes y
desagradables que ademas de ayudar a mejorar el servicio afectan el
sentimiento que cada persona tiene por si mismo. Alentar a la poblacion
a ejercer las quejas y reclamos dentro de los limites indispensables,
brindar sus manifestaciones en honor a la verdad, limitar el ejercicio
abusivo de la libre expresion que solo perjudican el prestigio de las
personas naturales como juridicas.

La investigacion se justifica metodolégicamente por la escasez de
estudios locales (region Puno) sobre la relacion entre las quejas de
usuarios y la vulneracion del derecho al honor y a la buena reputacion del
personal de salud. El enfoque cuantitativo, con un disefio correlacional
descriptivo, permitié recopilar informacién estructurada para alcanzar los

objetivos del estudio.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

1.5. Hipétesis
1.5.1. Hipétesis general
Las quejas presentadas por los usuarios influyo significativamente en la
vulneracion del derecho al honor y la buena reputacion del personal de
salud del Hospital base lll, Juliaca EsSalud 2022.
1.5.2. Hipétesis especifica
Las quejas instadas por los usuarios influyo significativamente en la
vulneracion del derecho al honor del personal de salud que labora en el
hospital base lll, Juliaca EsSalud.
Las quejas presentadas por los usuarios influyo significativamente en la
vulneracion del derecho a la buena reputacion del hospital base Ill, Juliaca
EsSalud.
1.6. Variables
1.6.1. Variable uno
Derecho al honor.
1.6.2. Variable dos
Derecho a la buena reputacion.
1.6.3. Variable interviniente

Quejas del usuario.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Del Estudio
2.1.1. A Nivel Internacional

Sobchenko (2020), En su tesis doctoral analiza la proteccion de
estos derechos en ambos paises utilizando el método hermenéutico
juridico. Su investigacion revela que las legislaciones, especialmente la
espafnola, presentan deficiencias en la regulacion de estos derechos,
resultando inadecuadas para las situaciones modernas derivadas del
desarrollo tecnolégico y de internet. La falta de definiciones especificas
para el honor y la intimidad, debido a su complejidad, dificulta una
proteccion juridica eficaz.

La tesis de Martinez Ordénez (2017), en s trabajo analiza el
derecho al honor de las personas juridicas en el entorno online utilizando
un meétodo hermenéutico juridico-dogmatico. Concluye de la siguiente
forma, que la regulacién y reconocimiento del derecho al honor en
personas juridicas entra en contraposicion con demas derechos, que
también son elementales, mismos que hacen que su reconocimiento

decaiga a ventaja de estos. Se ha podido evidenciar que si bien
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especificas expresiones y comentarios vertidas por las personas o
especificamente por la poblacién hacia las empresas, genera menoscabo
y afecta directamente su prestigio profesional, estas acciones no son
consideradas como un medio que deriva en la afectacion de los derechos
del honor. En especifico se indica que las malas expresiones o
comentarios que desprestigian a ciertas personas juridicas a través de las
redes sociales, no se configura como acciones que vulneren estos
derechos fundamentales.

Echeverria Mufioz (2020), en su articulo examina el derecho al
honor, la honra y la buena reputacion, garantizados por el articulo 66,
numeral 18 de la Constitucion ecuatoriana. Su investigacion demuestra la
presencia histérica de este derecho a lo largo de la historia de la
humanidad, instandose y conceptuados de manera distinta de acuerdo a
las épocas en que se encontraba, a lo largo de la historia se consolido
que estos derechos, son considerados como atributos elementales que
aseguran una debida y positiva convivencia entre grupos sociales. Se
evidencio que los derechos antes mencionados en la legislacion
ecuatoriana, especificamente en las constituciones, ha tenido
desemejantes definiciones, dependiendo de la situacion en el que se
encontraba. Ahora desde la Constitucion Politica de 1945, se produjo
avances sobre su tutela, la misma norma constitucional que comprendia
de mecanismos de tutela efectiva para el amparo de estos derechos. ya
después de la conformacion de la Republica ecuatoriana en 1830, estos
derechos fueron tratados plenamente no solo en el sistema normativo sino

también jurisprudencia como doctrinario. Las mismas diciplinas que
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concebian el derecho al honor, como una figura trascendente de
obligatorio respeto ademas de los valores que lo integran la honradez, la
honestidad, la dignidad humana, la buena fama y la buena reputacion.

Climent Gallart (2015) en su tesis doctoral Examina la
jurisprudencia del Tribunal Europeo de Derechos Humanos (TEDH) en
relacion con la libertad de expresion y el derecho al honor, asi como su
influencia en el derecho espafiol, especialmente en el ambito de la critica
politico-institucional. Se concluye que ambos son derechos
fundamentales de la personalidad, de caracter universal y vinculados
intrinsecamente con la dignidad humana. El analisis de las jurisprudencias
sobre estos derechos muestra que estan profundamente relacionados con
la doctrina del iusnaturalismo, una corriente que, aunque ampliamente
superada por el iuspositivismo en la actualidad, sigue influyendo en su
interpretacion. En este sentido, se evidencia que no existe una diferencia
sustancial entre los derechos fundamentales y los derechos humanos,
mas alla de su reconocimiento y regulacién dentro de un sistema juridico
especifico. Se establece, ademas, que tanto el derecho al honor como la
libertad de expresion son inherentes a todo ser humano. No obstante, su
tratamiento y reconocimiento a nivel internacional pueden generar
situaciones en las que uno prevalezca sobre el otro, dependiendo del
contexto y las circunstancias de cada caso.

2.1.2. A Nacional

La tesis de Pena Contreras (2017), en su trabajo investiga como

las personas juridicas pueden obtener reparacion por dafios a su

reputacion, utilizando un enfoque cuantitativo, llega a la siguiente
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conclusion; que mas del 79% de las personas encuestadas alegan
imperativamente que la reparacion o resarcimiento necesariamente debe
de otorgarse a las entidades privadas como publicas, cuando se lesione,
transgreda el derecho constitucional de la buena reputacion. Se evidencia
que el pago econdmico (reparaciones) son figuras que permiten las
personas juridicas hacer valer, respetar como es debido sus derechos
fundamentales. Por otro lado, se evidencio que las malas praxis que
originan dafios a la buena imagen o buena reputacion de las entidades
del sector publico como privado son calificadas como dafio moral, mas del
64% de personas encuestadas, cabe especificar que 7 de cada 10
personas naturales interrogadas sostienen que la trasgresion del derecho
a la buena imagen, deriva prevalentemente en el dano moral de las
empresas, el mismo que puede ser reparado de dos maneras
extramatrimonialmente como econémicamente.

La tesis de Castellanos Gonzales (2018), investiga la vulneracion
del derecho al honor e imagen a través del uso de Facebook. Su
conclusion indica que el uso indebido de la plataforma, especialmente por
la unilateralidad de sus términos y condiciones, y la publicacion de
contenido inapropiado, puede vulnerar directamente el derecho al honor
y la buena reputacién de los usuarios.

La tesis de Rantes Loli (2018), estudia como el ejercicio abusivo de
la libertad de expresion vulnera el derecho al honor. Utilizando un enfoque
cualitativo y método descriptivo, concluye que el abuso de la libertad de
expresion afecta tanto el honor externo (la reputacion) como el interno (la

autoestima) de las personas. Esta vulneracion también limita otros
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derechos como la buena reputacion, la dignidad, la imagen, la intimidad y
la integridad psicologica. Finalmente, la investigacion identifica en el
Caddigo Penal, el Cédigo Procesal Penal y la Constitucion los mecanismos
para prevenir y sancionar estas vulneraciones.

Alegre Sierra'y Vasquez Hidalgo (2020), en su trabajo investigan el
impacto de la prisiébn preventiva en el derecho al honor y la buena
reputacion. Utilizando un enfoque cuantitativo, concluyen que la prision
preventiva causa un dafio irreparable a la reputacion y al honor,
generando ademas dafo emocional, discriminacion social, ruptura familiar
y frustracion de metas personales, afectando en ultima instancia la
dignidad humana un derecho universal e inherente del ser humano.

La tesis de Calle Bodn (2019), analiza la vulneracion de derechos
fundamentales de los investigados por la informacidn mediatica en
procesos penales. Utilizando un enfoque cualitativo y método descriptivo,
concluye que la informacion mediatica, a menudo con calificativos
denigrantes (como en el caso de Eva Bracamonte), afecta principalmente
el derecho a la buena imagen y al honor, impactando negativamente en
la dignidad y la autoestima de los investigados.

2.1.3. Anivel local
No se hallaron tesis y articulos cientificos relacionados con las variables
dependiente, independiente e interviniente en la region Puno.
2.2. Bases Tedricas
2.2.1. El derecho al honor como honor interno
Echeverria Mufioz (2020), argumenta que el honor, la honra y la

buena reputacion, derechos fundamentales para el desarrollo personal,
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aunque presentes a lo largo de la historia de la humanidad, solo han
adquirido fuerza juridica plena en los ultimos dos siglos. Define el honor,
desde una perspectiva juridica y doctrinal, como un concepto multifacético
que engloba el respeto a la dignidad, la estima personal, la reputacion
basada en la virtud y la buena opinién publica.

Segun Garcia Toma (1998), el derecho al honor es una valoracion
positiva de uno mismo, tanto individual como socialmente, reflejando la
autoestima y la consideracion personal. Juridicamente, este derecho
implica la facultad de exigir un trato digno, respetable y decoroso.

El Tribunal Constitucional, en el Exp. N.° 02756-2011-PA/TC
(2011), reconoce los derechos al honor y a la buena reputacion en el
articulo 2, inciso 7 de la Constitucion Politica del Peru, sin establecer una
distinciéon entre el honor interno y externo. Define el honor como un
elemento esencial de la dignidad humana, relacionado con la capacidad
de una persona para presentarse ante los demas con decoro,
resguardandola de actos humillantes o degradantes. Este derecho se
considera vulnerado cuando se emiten ofensas o acusaciones
relacionadas con actos delictivos. Esta interpretacion se encuentra
alineada con lo dispuesto en el articulo 37, inciso 8 del Cdodigo Procesal
Constitucional.

2.21.1. El derecho al honor como derecho de la persona humana

Charrupi Hernandez (2006), determina que la persona, desde su
existencia, contiene un pleno de prerrogativas (derechos), que son objeto
de especial atencion y cuidado por parte de los integrantes de la sociedad,

ello porque son aspectos basicos y especiales de la personalidad. Se
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evidencia que en la sociedad la valoracion de derechos y serie de actos
que producen la lesiéon de derechos, hace que un determinado de
derechos carezcan de una definicidon y tratamiento especifico y preciso,
tal como sucede con el derecho al honor, el mismo que desde su origen
constituye un caracter relativo y complejo, derivando en la complicidad de
su definicion y su delimitacion a través de distintas posturas. En ese
comun, la palabra honor, desde un sentido linguistico es conocido como
‘la buena reputacion, la gloria al mérito, conductas heroicas que
trascienden mas alla de los limites familiares ”. Mientras que la Honra es
comprendida como el respeto y la estima de la dignidad propia la fama
adquirida por merito o la buena opinién conseguida por la virtud. Ahora el
derecho al honor, desde el sistema de normas se define como la
consideracion la opinidn que se tiene uno mismo y el parecer, criterio que
tienen las demas personas con uno, encontrandose en ello figuras como
el buen nombre, la buena imagen o el derecho a la intimidad, mismos que
se establecen como elementos trascendentales para el desarrollo del
hombre en la sociedad.

A ello la Sentencia 139/1995, de 26 de Septiembre (1995), del
Tribunal Constitucional de Espafia, afiade y reitera también que ante la
ante la complejidad y amplitud que presenta el honor, es que varias
legislaciones no establecen definiciones concretas, derivado de ello solo
se apoyan en la conceptualizacion que presenta el Diccionario de la
R.A.E. “como la buena reputaciéon y la gloria, relacionandolo con la
dignidad propia, la fama adquirida, la buena opinién, y la estima”. Ante tal

situacion, para poder concretar y precisar este derecho el Tribunal
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Constitucional espafiola, basandose en ideas, valores y el positivismo
alega que el derecho al honor esta estrechamente ligado con la fama, la
opinién que los individuos tienen sobre una determinada persona, positiva
o buena.

Figura N° 1

Doble vertiente del derecho al honor

Subjetiva Objetiva

$ 3

Estimacion Estimaciép de
propia los demas

Elaborado por Martinez Ordo6iez (2017).

Fuente Sentencia 139/1995, de 26 de Septiembre (1995).

En tanto acotando a ello Martinez Ordofnez (2017), en sintesis
refiere que;

e La vertiente subjetiva o llamada también como interna, hace
mencion al aprecio y opinion que tiene un individuo hacia
uno mismo (en todo caso la autoestima que se tiene).

o Lavertiente objetiva o también conocida como externa, hace

referencia a la opinion o estimacion que tienen los
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individuos, la sociedad hacia una persona (en todo caso es
la fama o reputacién que tiene el individuo).
2.2.1.2. El derecho a la intimidad personal y familiar
Si bien sabemos que el derecho al honor tanto por el Diccionario
Panhispanico del Espafol Juridico como la mayoria de los autores
aprecian como un derecho a actuar judicialmente, ante personas que
proliferan, ponen en conocimiento publicos imputaciones, criticas u
opiniones de actos faltos de verdad, solo con el objetivo de desmerecer la
consideracion individual o social de un determinado individuo; nace la
interrogante ¢ Qué garantiza el derecho al honor? ante ello el jurista Orbe
(2018), establece que a través del derecho en cuestion se protege no
solo la imagen de la persona sino también la intimidad familiar como
personal. Donde este ultimo es un derecho constitucional y corresponde
a cada unade las personas para la defensa de su esfera privada, el mismo
que por el sistema norteamericano es tratado como el derecho a estar
solo, una figura que posibilita limitar del conocimiento publico los actos o
hechos personales, informacién que solo permanece en la dimensién del
entorno familiar o personal. Como por ejemplo los antecedentes penales,
los temas complejos a la orientacidén sexual, salud, y de la misma manera
las posturas politicas como las cuestiones econdémicas (Pasion por el
Derecho, 2021).
2.2.2. Contenido del derecho al honor
Para los juristas Galvez Villegas et al. (2017), el derecho al honor

integra una serie de figuras juridicas que se estipulan a siguiente;
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Figura N° 2

Elementos que comprenden el derecho al honor

Un nucleo sensible configurado a
partir del principio de la dignidad

La reputacién personal

Fuente Galvez Villegas et al. (2017).
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
2.2.21. El principio de la dignidad Humana

Los autores Galvez Villegas et al. (2017), alegan que el honor, es
un derecho fundamental que tiene un nexo significante con la dignidad
humana. El cual esta ultima a través de acciones lesivas, manifestaciones
negativas, acciones denigrantes, injuriosas y el empleo de insultos deriva
en la lesidn del derecho a la dignidad, mismo derecho que viene siendo
reconocido por el Texto Constitucional. En sintesis, se rescata que
cuando se transgrede el derecho al honor a través de manifestaciones o
declaraciones que afectan la imagen, el nombre, el sexo, la creencia
religiosa de un individuo se estaria también vulnerado o lesionado la

dignidad humana.
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Anadiendo a lo mencionado en el parrafo anterior, el Tribunal
Constitucional Exp. 4099-2005-AA/TC (2005), fundamento juridico tres
pone en evidencia que el honor, es un derecho universal tratado por
instrumentos internacionales que deriva de la dignidad humana, el mismo
que se comprende en no ser humillado, escarnecido, difamado,
desacreditado y deshonrado ante la sociedad o ante uno mismo por otras
personas, mismas acciones que solo derivan en el perjuicio y la
marginacion de la victima por los grupos sociales.

2.2.2.2. Laintegridad moral de la persona

Este apartado se refiere al reconocimiento del individuo como un
fin en si mismo, lo que implica su capacidad para tomar decisiones de
manera responsable sobre sus conductas y acciones. En este contexto,
se alude a la prohibicién y limitacion de cualquier uso instrumental de una
persona, asi como a la imposicién de deshonra o perjuicio que podria
derivar en la ejecucién de acciones equivocadas. En resumen, este
concepto esta estrechamente vinculado a la libertad personal, incluyendo
la libertad de expresion y pensamiento, y a la autonomia de la persona
para llevar a cabo diversas actividades sin restricciones ni coacciones por
parte de terceros (Galvez Villegas et al., 2017).

2.2.2.3. El prestigio profesional

Se trata que las quejas y reclamos que presentan los clientes como
los usuarios, por lo general a través de medios tecnoldgicos (redes
sociales), que pueden llegar a presentarse como amenazas o
comentarios malintencionados deriva comunmente en el desprestigio de

los profesionales. El cual este elemento conocido como prestigio
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profesional conforma como pieza fundamental del derecho al honor, el
mismo que no puede ser vulnerado por cualquier critica o expresion mal
intencionada, se insta que para su vulneracion como tal debe cumplir con
ciertos presupuestos como lo aprecia el Tribunal Constitucional; por
ejemplo si las expresiones vertidas (injustas, desagradables) por los
usuarios originaron vilipendio publico o menoscabo en los profesionales
de distintas areas (Colegio oficial de veterinarios de Bizkaia, 2020).
2.2.2.4. Lareputacion personal

Parte de la doctrina alega que el derecho al honor, es un
instrumento esencial que limita todo tipo de expresiones negativas, que
solo generan menoscabo en otras personas. Cabe decir que el fin del
derecho en mencidn es salvaguardar, defender a la persona frente a actos
injuriosos o insultos que solo derivan en la afectacién de la reputacion o
imagen que desarrolla e insta a lo largo de su vida un individuo (Galvez
Villegas et al., 2017).

Zevallos (2021), toma en cuenta que la reputacion se conoce como
una opinidon que puede ser positiva como negativa que tiene la poblacién
o cierto grupo social con una persona en especifico. El mismo elemento
que se va consolidando, trabajando por medio de vivencias y experiencias
de vida, a través de acciones, conductas que establece cada persona con
su entorno social (profesional, familiar, académico) y toma de decisiones.
Por otro lado, se pone en cuenta que para una mantener o construir una
reputacion acertada o positiva en el mundo social, se debe de contar con

tres elementos necesarios para alcanzar un nombre que genere certeza,
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confianza en cual el primero es; la constancia, seguido de la competencia
y tercera la asertividad.
2.2.3. Conductas que atentan el derecho al honor

Denominada también como delitos que atentan la reputacién, la
dignidad de una persona natural como juridica. el cual tienen gran
importancia porque tratan de tutelar la imagen privada y publica tanto de
la persona natural como de una entidad ante acciones que traten de
lesionar el honor que representa cada persona juridica o natural. El cual,
de acuerdo al Cédigo Penal, titulo 1l de la parte especial, desde el articulo
130 hasta el 138 trata los siguientes delitos contra el honor;
Figura N° 3

Delitos contra el honor

-

Lanzar
ofensas
(injuria)

\/

Atribuir
un delito
(calumnia

ofensas y
atribuir
delitos en
publico
(difamaci

W

Fuente Ministerio Publico Fiscalia de la Nacién (2023).
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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2.2.3.1. Lanzar ofensas (injuria)

El articulo 130 del Cddigo Penal sanciona el delito de injuria
(ofensas que dafian el honor subjetivo) con prestacion de servicio
comunitario (10 a 40 jornadas) o multa (60 a 90 dias). Este parametro
normativo configura como autor del delito a la persona o personas que
expresen o0 pronuncien hacia su victima frases, gestos despectivos y
agresivos que ofenden, humillan, hieren y maltratan la estima personal,
especificamente la dignidad de la persona, que el mismo delito no siempre
se configura por insultos orales o verbales sino también a través de
escritos, escupitajos y bofeteadas que generen menoscabo en la persona
(Pasion por el Derecho, 2022).

2.2.3.2. Atribuir un delito (calumnia)

Segun el Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion (2023), este
comportamiento delictivo se refiere a las acusaciones falsas sobre la
comision de un delito, es decir, imputar de manera infundada a una
persona o grupo como autores o participes de actos delictivos. Este delito
esta sancionado en el articulo 131 del Codigo Penal con una pena de 90
a 120 dias multa. Al analizar este ilicito en mayor detalle, se observa que
en el antiguo Codigo Penal de 1924 no se tipificaba ni sancionaba el delito
de calumnia, limitdndose a una Ley que castigaba la denuncia calumniosa
(art. 186). Sin embargo, con la entrada en vigor del Cédigo Penal actual,
la calumnia se regula como un delito que afecta el bien juridico protegido
conocido como "honor", también identificado en la doctrina como

reputacion.
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2.2.3.3. Lanzar ofensas y atribuir delitos en publico (difamacién)

Que, en palabras de Pasion por el Derecho (2022), la calumnia
(dafio publico a la reputacion de una persona o grupo) se castiga, de
acuerdo con el articulo 132 del Codigo Penal, este delito se sanciona con
una pena de hasta dos afnos de prision y una multa que oscila entre 30 y
120 dias. Considerado el mas grave contra el honor en el Cédigo Penal
Peruano, afecta especificamente el honor objetivo, es decir, la buena
imagen y el prestigio de una persona.

Para tener mas claro la diferencia entre estos tres delitos el
Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion (2023), refuerza de la siguiente
manera;

Cuadro N° 1

Diferencias entre los delitos contra el honor

Injuria Calumnia Difamacién
Acciones El ofender a Referirse a una Lesionar la
alguien por persona ser el reputacion, la
hechos que no autorde un acto imagen y el
son delictivo (la nombre  social
verdaderos. acusacion de un que tiene una
delito persona con

falsamente). informacion

falas.

Ejemplo Calificarle auna Calificarle a un Publicar a través

persona como
alcohdlico o]
drogadicto

individuo (cierta

persona) como
corrupto o]
violador.

de medios de
comunicacion,
redes sociales
que tal persona
es corrupta o
agresor.

Fuente; Ministerio Publico Fiscalia de la Nacion (2023).

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/



VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.2.4. La buena reputaciéon como honor externo

A través de los fundamentos juridicos seis y siete del Exp. N.°
0905-2001-AA/TC (2001), el Tribunal Constitucional considera la buena
reputaciéon un componente esencial de la dignidad humana, un derecho
esencial inherente, tanto de personas naturales como juridicas (publicas
o privadas), protegido por la jurisdiccién constitucional, incluyendo el
derecho a la tutela judicial a través del amparo. La falta de reconocimiento
de este derecho para las personas juridicas implicaria indefension
constitucional.

Asu vez el Tribunal Constitucional (2011), pone en evidencia, que
si bien la C.P.P. regula el derecho al honor como el de la buena
reputacién, a través del articulo 2 inciso 7, sin embargo, omite en
diferenciar, tratar el horno como honor interno y la buena reputacién como
honor externo, tal como lo desarrolla la doctrina, asi como la
jurisprudencia. Mas solo al igual que el Cédigo Procesal Constitucional
regula el derecho a la buena reputacion como una postura real del honor.

Acotando a ello Calle BoiAdén (2019), pone en cuenta que, es
llamada como una persona sobre otra, el mismo que esta relacionada con
el prestigio. La buena reputacion, hace referencia a la opinidon positiva,
favorable y cierta que los congéneres presentan sobre las personas, asi
mismo la reputacion comprende o laude también al reconocimiento social,
al nombre, la celebridad que obtiene una persona a lo largo de su

experiencia o de su vida en su entorno social.
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2.2.41. El principio de dignidad de la persona

Ramirez Plazas (2003), determina que tanto el derecho al honro
como la buena reputacion de acuerdo sistema de normas y doctrina,
representan un significado personalista, en ese punto se muestra que
estas figuras juridicas son valores referibles a personas individualmente
consideradas lo cual yace no adecuado el hablar sobre el honor de las
instituciones o entidades, en tal punto lo mas correcto seria emplear
términos de prestigio, autoridad moral y dignidad como elementos de
tutela penal. La dignidad como categoria, rango del individuo como tal, del
que se origina y se proyecta el derecho al honor, limita todo tipo de
discriminacion ya sea por raza, nacimiento, creencias como opiniones.
Por tal se establece que, cuando se desprestigia 0 se expresa acciones
de odio a un determinado grupo social no solo se estaria lesionando la
dignidad humana sino también el derecho al honor las personas que lo
integran.

2.2.4.2. Lareputacion institucional

Ante la complejidad de poder establecer una conceptualizacion
precisa sobre la buena reputacion y el honor, se presentan posturas que
refieren o conocen la reputacién como sinénimo se fama, mientras que
otros, como la Real Academia Espanola, lo tratan como un parecer, un
criterio que tienen las personas sobe otra, mas en un sentido positivo lo
define como “una persona que destaca y sobresale en un determinado
campo o ambito social’(Sierra Montoya, 2016).

Aportando a ello el autor Ezequiel Di Génova (2020), alega que una

positiva reputacion ya sea en un determinada persona como una
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institucion publica como privada, expresa el prestigio social, el respeto,
consideracidon que caracteriza a estas personas. Teniendo en cuenta la
frase “El éxito es efimero; la reputacion, no” se evidencia que la reputacion
es una figura que solo comprende de la notoriedad circunstancial, sino
que va mas alla de lo evidente. Se trata, de un elemento que se
caracteriza por tener una existencia permanente en el tiempo, ello
conseguido a través de acciones, toma de decisiones basados en la ética,
la profesionalidad y la moral.
2.2.4.3. Reconocimiento social

Montagud Rubio (2020), rescata un punto importante sobre el
reconocimiento social, refiriendo que es un aspecto trascendental que
vinculado con (trabajadores que laboran en instituciones),
especificamente en el punto psicologico, la cuestion es que ademas de
aceptarse la buena labor o accién que estan desarrollando los
profesionales es poder reconocer las fortalezas, las virtudes, mismos
aspectos que son considerados como base de la autoestima. Se
establece que ademas de elevar la autoestima de las personas, el
reconocimiento de las masas es un elemento fundamental para priorizar
la productividad, motivar el cumplimiento eficaz de actividades laborales.

En tal punto, se sostiene que el reconocimiento social a las
personas o instituciones publicas como privadas, deriva
significativamente a que estas personas que laboran, desempefien sus
funciones eficazmente, ademas de aumentar su bienestar subjetivo y
potenciar su aprendizaje. En consecuencia, podemos recalcar que el

reconocimiento de la poblacién hacia las instituciones privada como
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publicas es un aspecto determinante de manera que se brinde una calida
atencion a los clientes, mientras que las criticas mal intencionadas, asi
como amenazas solo derivan en la afectacién de la buena reputacion y el
honor de los profesionales que laboran en diferentes instituciones
(Rodriguez Puerta, 2022).

2.2.5. La proteccién del derecho a la buena reputacion

2.2.5.1. En el ambito internacional
Cuadro N° 2

Derecho Internacional Humanitario

Derecho al honor y la buena reputacién

Declaracion Universal de los Que a través de su articulo 12, hacen
Derechos Humanos mencién que ninguna persona sera
objeto de intromisiones coercitivas a
su vida privada personal como
familiar. ElI comprendido total de
personas se cuerdo a las leyes
nacionales como internacionales
estan protegidas contra las ofensas,
atribuciones falsas de delitos que solo
lesionan el honor y la reputacion del

hombre.

Pacto Internacional de los El articulo 17, de este pacto
Derechos Civiles y Politicos transnacional, evidencia también, la

limitacion de ofensas, injurias, insultos
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y humillaciones que solo afectan el
derecho a la buena reputacion y

honra.

Convencién América sobre Al igual que los anteriores
Derechos Humanos instrumentos internacionales,
respalda la proteccion del derecho a
la honra 'y buena reputacion,
agregando a ello el respeto vy
reconocimiento de la dignidad; todo

ello de acuerdo a su articulo 11.

Declaracion Americana de los Declaracion que protege a todas las
Derechos y Deberes del personas contra los ataques
Hombre arbitrarios que manchen la

reputacion, la honra y la vida privada;

segun su articulo V.

Fuente Ramirez Plazas (2003).
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
2.2.5.2. En los paises de Latinoamérica

Cuadro N°3

Regulacion del derecho al honor y la buena reputacion en Ameérica latina

El derecho al honor y la buena reputacion en los paises de

Latinoamérica

Chile La legislacion chilena regula, protege el derecho al honor

y la buena reputacion a través del articulo 19, de manera
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especifica. Resaltando, ademas, como es que se

comisiona la lesidon del derecho al honor.

Ecuador Con respecto a la proteccion de la buena reputacion y la
honra, a través del articulo 23 constitucion regula, tutela

también la imagen, la voz y el nombre de los ciudadanos.

Venezuela La constitucion del pais de Venezuela de acuerdo al
articulo 60, protege el derecho a la reputacion, asi como al
honor, ademas de la propia imagen, la intimidad y la vida

privada.

Colombia Se pudo evidenciar que la constituciéon colombiana solo
garantiza el derecho a la honra, a través del articulo 21 y

dentro ello la reputacion.

Bolivia De acuerdo al sistema normativo  boliviano,
especificamente en su Constitucion, no evidencia
disposiciones especificas relacionadas con la buena

reputacion, el honor o la honra.

Fuente Ramirez Plazas (2003).
Elaborado por Anali Lisset Calla Patri.

2.2.6. Quejas de los usuarios
En palabras de la Organizacion Internacional de Normalizacién
(2011), refieren que las quejas se conocen como sinénimo de
insatisfaccion, descontento el cual es originado por una entidad o
empresa ya sea privada como particular, con respecto al producto o

servicio que estos brindan. Del cual se espera una inmediata resolucion o
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respuesta, que se adecue y responda a las necesidades que tienen los
usuarios.

Del mismo modo, el Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual (2017), tiene
una idea clara sobre que es la queja y el reclamo, el primero lo define
como la mala atencién que brindan los profesionales o trabajadores de
una determinada organizacion, cuando no se cumplen con lo que se
presta en el servicio, mientras que el segundo hace referencia al
descontento, la disconformidad que presenta el cliente o usuario con el
servicio o bien que se pudo adquirir o prestar. En consecuencia, podemos
resaltar que la que estas acciones como la queja como los reclamos, son
derivados de precisamente de un mal servicio que se brinda a los clientes,
mismas acciones que conllevan a una reputacion negativa de las
instituciones generando asi una perdida econémica.

Mientras que Castillo Aponte (2012), trata las quejas como a
reclamos como aquellas expresiones, opiniones formales de conflicto, ello
debido a que un usuario o comprador que hacen saber algun tipo de queja
o reclamo, a través de ello estaria haciendo notar que sus intereses estan
siendo afectados por algunas acciones que considere impertinentes de
aquellos trabajadores que trabajan en dichas entidades.

2.2.6.1. Medios de expresion de las quejas

Segun el autor Castillo Aponte (2012), para fomentar la expresion
de las quejas de los usuarios, clientes y de esa manera poder mejorar la
calidad de servicio las empresas adecuan un comprendido de canales de

expresion, como;
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e El buzdn de reclamos; el mismo que se lleva acabo o es realizada por
los clientes de forma escrita y anénima, es un canal que por lo comun
ayuda a las entidades conocer sus debilidades e implementar mejorias.

e Grupos primarios; caracterizada por mantener una recepcion directa e
inmediata e las quejas por parte de un responsable o especialista a cerca
de estos aspectos.

e Encuesta de actitudes; llevadas acabo para la obtencién de opiniones,
criterios de los usuarios para saber de qué manera se esta prestando los
servicios.

e Lineas telefonicas y redes sociales; es un canal de expresion de quejas
que por lo comun son implementadas por entidades que cuentan con
recursos economicos suficientes.

2.2.6.2. Laimportancia del manejo de quejas y reclamo

Castillo Aponte (2012), sostiene que el manejo de quejas como
reclamos, por parte de las organizaciones, instituciones privadas,
permitira mejorar el clima laboral y la integracion de cambios para eliminar
las posibles situaciones que generan conflicto (descontentos de los
usuarios) y ayudar a mantener el nivel de conflictos en el marco
considerado como permitido. Para asi también, poder direccionar de
distinta manera las actividades y funciones en las empresas, ello con el
fin de satisfacer las expectativas que presenta un cliente.

Por otro lado, Pérez (2017), hace notar que el manejo y el
seguimiento que se da a las quejas impuestas por los usuarios, ayuda a
las instituciones comprender y entender mejor a los clientes, comprender

ampliamente sus expectativas, necesidades y su manera de pensar. Asu
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vez se rescata que el manejar y tener presente el descontento e
insatisfaccion de los clientes sobre un determinado aspecto hace que las
entidades, permitan identificar areas de mejora, mejorar la comunicacién
en informacién entre cliente y empresa, posibilita convertir clientes
insatisfechos en embajadores y cambiar el enfoque de la institucién.
2.2.7. El origen del comportamiento de las quejas del usuario

Caballero Sanchez de Puerta (2017), jurista espafiol afiade que las
expresiones mal intencionadas, manifestaciones de desagrado emitidos
por los usuarios como consumidores se debe a cuatro razones que se
presentan a consiguiente;
Figura N° 4

Origen del comportamiento de las quejas del usuario

Para obtener Para descargar
compensacion enojo

Para ayudar a
mejorar el
servicio

Por razones
altruistas

Fuente; Caballero Sanchez de Puerta (2017)
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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2.2.7.1. Para obtener compensacién
Se fija que es una de las acciones de queja que comunmente es
utilizada, por los consumidores o usuarios, ello para la obtenciéon o cambio
de un determinado producto o bien, asi como para la que se pueda
efectuar la recuperacion del dinero invertido, que en un inicio es pagado
por los servicios o el bien adquirido. en consecuencia, se alega que estas
acciones empleadas por los usuarios por lo general solo se dan con la
intencion de recuperar o aminorar la cobranza de un determinado
producto o servicio que brinda ya sea una empresa privada como publica
(Garboza Seclén y Rivera Sanchez, 2018).
2.2.7.2. El descargo de enojo
Se ha visto casos donde el cliente emplea el sistema de quejas
solo para descargar su enojo, asi como su frustracion derivada no siempre
del mal servicio o atencion que brindan las empresas, sino también estos
enojos, descontentos son originados por problemas ajenos a la actividad
comercial. A la vez también estas acciones que emplean varios
consumidores se da con el fin de poder de alguna manera recuperar sus
niveles de autoestima (Caballero Sanchez de Puerta, 2017).
2.2.7.3. Ayudar a mejorar el servicio
Segun los autores Garboza Seclén y Rivera Sanchez (2018), la
queja por una parte de la poblacion es ejercida para poder ayudar a
mejorar la atencion a los clientes. Permite a las empresas tanto del sector
privado como publico el identificar las areas que requieren una mejora,
acrecentar la interaccion y comunicacién con los consumidores, ademas,

de convertir clientes insatisfechos en consumidores mensajeros, agentes
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que recomienden a las demas personas del buen servicio o producto que
se brinda y por supuesto cambiar el enfoque ensimismado que tienen por
lo general las instituciones.
2.2.7.4. Porrazones altruistas
Se puede ver que algunos consumidores presentan conductas
altruistas, con el propdsito de poder limitar a las empresas las deficiencias
que ellos adquirieron o experimentaron con sus negocios. Este grupo de
personas expresa su descontento con el fin de ser compensados de

manera adecuada y justa (Caballero Sanchez de Puerta, 2017).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE INVESTIGACION

5.1. Tipo y nivel de investigacion
Cuadro N°4

Aspectos metodolbégicos que comprende la investigacion

Enfoque; Se refiere a un paradigma que hace uso de la
Cuantitativo recoleccion de informacion para poder comprobar
las hipotesis establecidas con anterioridad, con
base en el analisis estadistico y la medicion
numérica, para configurar patrones de
comportamiento. En todo caso recaba datos para
dar respuesta a las interrogantes planteadas, hace
uso de la medicion numérica para conseguir con
exactitud patrones de comportamiento

(Hernandez Sampieri et al., 2017).

Método; De acuerdo al autores Hernandez Sampieri et al.

Correlacional (2017), los estudios correlacionales, se emplean

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3; | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

para poder medir dos 0 mas variables, que se
quiere ver si estos presentan una relacion o no,

para luego realizar un analisis de los datos

obtenidos.
Nivel; Para estos estudios permiten a los investigadores
descriptivo buscar, identificar propiedades especifica y

caracteristicas de la poblacibn que se esta
observando. Ademas, este nivel analiza y mide los
componentes y dimensiones de la problematica

(Hernandez Sampieri et al., 2017).

Diseio; no Podemos dar a conocer que el disefio no
experimental — experimental, se encuentra dividido en base al
transversal tiempo de recoleccion de datos. Y es transversal,

por que posibilita al investigador recabar datos en
un determinado momento, en un tiempo en
especifico, el cual su mayor fin es describir las

variables (Hernandez Sampieri et al., 2017).

Tipo; Teniendo en cuenta a Hernandez Sampieri et al.
Basico (2017), se puede conocer que las investigaciones
basicas o también estudiadas como dogmaticas o
puras, se singularizan por originarse en el campo
tedrico, con el fin de extender y ampliar

conocimientos cientificos.

Nota: el cuadro comprende las metodologias aplicadas.
Fuente; Hernandez Sampieri et al. (2017).
Elaborado por Anali Lisset Calla Patri.
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5.2. Descripcion del ambito de investigacion
Cuadro N° 5

Descripcion (datos) del Hospital Base Il Juliaca — Essalud

Hospital Base lii Juliaca — Essalud
Nombre el establecimiento — Red Asistencial Juliaca

Establecimiento de Salud con

Tipo Internamiento
Caédigo 9899
Categoria -2

En el ano 1991, martes 3 de
Inicio de actividades diciembre.

Avenida Av. José Santos Chocano
S/N. La Capilla Juliaca. Numero
S/N Distrito Juliaca Provincia San
Roman Departamento Puno

Lugar y direccion

RUC 20131257750

Nota: se integrar informacion sobre el establecimiento de salud.
Fuente Establecimientos de Salud (2021).
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

5.3. Poblacion y muestra.
e Poblacion:
.El cual el Hospital Ill de EsSalud de Juliaca esta integrada por 163
empleado en la rama asistencial comprendidos entre 15 médicos
especialistas dedicado en medicina interna y emergencia, 18 médicos
generales, 51 enfermeras, 37 obstetras, 7 técnicos médicos de laboratorio

y radiologia, 35 técnicos de enfermeria.
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e Muestra:
Se identifica como un subconjunto o un parte de los elementos que se elige
de la poblacion total para la realizacion del estudio, el cual aplicando el
muestreo probabilistico, especificamente el aleatorio simple se obtuvo un
total de 89 de empleados que integran el Hospital Il de EsSalud de Juliaca.

Formula 1

_(1.96)(0.05)(0.5)(0.5)(163)
"= (0.06)(163 — D) + 1.96(0.5)(0.5)

Donde:

n = tamafno muestral

N = tamafio de la poblacién

Z = valor correspondiente a la distribucion de gauss, Za=005=1.96 y
Za00.01=2.58

P = prevalencia esperada del parametro a evaluar, en caso de
desconocerse (p=0.5)

E = error que se prevé cometer si es del 10% i=0.6.

Formula 2

Muestra inicial corresponde a 196.

Se considera si % > a, entonces se corrige el tamafio de la muestra

en caso contrario n seria la muestra inciial

196 _ 1.20245 > 0.05
163 =

Formula 3

Se ajusta el tamano de la muestra segun la formula:

n

1+—(”X,1)

n=
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196

- 196 — 1
1+ —53

n

Criterio de exclusion
No se conté al personal médico recientemente contratado en tiempos de
pandemia (covid 19).
Criterio de inclusién
Se integro al personal de salud que viene laborando cinco afios a mas,
comprendido entre médicos especialistas, meédicos generales,
enfermeras, obstetras, técnicos médicos de laboratorio, técnicos de
enfermeria.
De ello, aplicando los criterios se obtuvo 11 médicos generales y
especialistas, 32 enfermeras y técnicos enfermeras y 20 obstetras en total
de 63 personales de la salud para la encuesta.

5.4. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

e Técnica.

Se utilizé a la encuesta como técnica de la investigacion el cual comprende
de un conglomerado de procedimientos y reglas que posibilitan al autor

relacionar el objeto con la investigacion
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¢ Instrumentos.
Cuestionario pre — codificado, es un mecanismo que se emplea en el
campo de la investigacion con el proposito de registrar o recolectar datos
o informacion, misma herramienta que esta integrada por una serie de

interrogantes con sus respectivas alternativas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

): TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1

Las constantes quejas denigrantes de los usuarios lesionan la dignidad del

personal médico del hospital base Ill, Juliaca EsSalud

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 43 68,3 68,3 68,3
Valido
No 20 31,7 31,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 1
Las constantes quejas denigrantes de los usuarios lesionan la dignidad del

personal médico del hospital base lll, Juliaca EsSalud

a0

30

Frecuencia

20

Sli Nlo
Las constantes quejas denigrantes de los usuarios
lesionan la dignidad (derecho base del honor) del

personal médico del hospital base I, Juliaca EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la primera tabla, las constantes quejas denigrantes de los usuarios lesionan
la dignidad del personal médico del hospital base lll, Juliaca EsSalud, de la tesis
juridica, titulada como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion del
personal de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital
base Ill, Juliaca EsSalud 20227, del 100 % (63) del personal de salud encuestada
(11 médicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20
obstetras), en un 68,3% alegan que evidentemente las manifestaciones de
desagrado o deshonrosas lesionan significativamente la dignidad que en un

derecho base del honor, mientras que en un 31,7% de los encuestados ponen
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en relevancia que el recurso de quejas instadas por los asegurados no tiene
ninguna relacién con la afectacion de la dignidad del personal médico. Ahora en
razon de los datos observados, podemos acotar que las expresiones de
descontento e insatisfaccion de los usuarios con el personal de salud esta
estrechamente relacionado con la transgresion del derecho al honor.

Tabla 2

Las quejas del usuario llegan a afectan la integridad moral del personal de

salud del hospital base Ill, Juliaca EsSalud

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Si 42 66,7 66,7 66,7
Valido  Ng 21 33,3 33,3 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 2

Las quejas del usuario llegan a afectan la integridad moral del personal de salud

del hospital base Ill, Juliaca EsSalud

a0

30

Frecuencia

20

T T
Si Mo
Las quejas del usuario llegan a afectan la integridad

moral del personal de salud del hospital base Ill, Juliaca
EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado
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Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la segunda tabla, las quejas del usuario llegan a afectan la integridad moral
del personal de salud del hospital base lll, Juliaca EsSalud, de la tesis juridica,
titulada como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal
de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital base lll,
Juliaca EsSalud 20227, del 100 % (63) del personal de salud encuestada (11
meédicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20
obstetras), en un 68,7% sostienen que las permanentes quejas abusivas y
opiniones falaces vulneran prevalentemente la integridad moral del personal que
labora en ese establecimiento, mientras que en un 33,3% refieren que el recurso
de quejas empleado por los usuarios no dafa la integridad moral del personal
médico.

Tabla 3

Las quejas presentadas por los usuarios perjudican el prestigio profesional del

personal de salud del hospital base Ill, Juliaca EsSalud

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 44 69,8 69,8 69,8
Valido No 19 30,2 30,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 3
Las quejas presentadas por los usuarios perjudican el prestigio profesional del

personal de salud del hospital base Ill, Juliaca
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Sl.i Nlc

Las quejas presentadas por los usuarios perjudican el

prestigio profesional del personal de salud del hospital
base Ill, Juliaca EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la tercera tabla, las quejas presentadas por los usuarios perjudican el
prestigio profesional del personal de salud del hospital base Ill, Juliaca, titulada
como “Atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud
ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital base Ill, Juliaca
EsSalud 20227, del 100 % (63) del personal de salud encuestada (11 médicos
generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras),
en un 69,8% manifiestan que las quejas constantes, supuestamente por mala
atencion, son acciones que derivan en el perjuicio del prestigio profesional,
mientras que en un 30,2%, disponen que las expresiones como opiniones de

descontento con el servicio que brinda le Hospital no tiene nada que ver con el
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desprestigio profesional. En tal razén, de acuerdo a los datos generados,
podemos acotar que las manifestaciones indebidas o abusivas ya sea por un mal
servicio brindado por el nosocomio o no, esta significativamente relacionada con

el perjuicio del prestigio del personal de salud.

Tabla 4

La realizacion de quejas por falta de citas médicas ante Superintendencia

Nacional de Salud, conlleva a la afectacion del derecho al honor

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 41 65,1 65,1 65,1
Valido No 22 34,9 34,9 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 4

La realizacion de quejas por falta de citas médicas ante Superintendencia

Nacional de Salud, conlleva a la afectacion del derecho al honor
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Frecuencia
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Sli Mo
La realizacion de quejas por falta de citas médicas ante

Superintendencia Nacional de Salud, conlleva a la
afectacion del derecho al henor

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la cuarta tabla, la realizacion de quejas por falta de citas médicas ante
Superintendencia Nacional de Salud (mas adelante SUSALUD), conlleva a
afectar el derecho al honor, “atropello del derecho al honor y la buena reputacion
del personal de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital
base lll, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63) del personal de salud encuestada
(11 médicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20
obstetras), en un 65,1% hacen mencién que la imposicion de quejas por la causal
de falta de citas medidas, ante la SUSALUD, esta vinculada con la afectacion del
derecho al honor, mientras que en un 34,9% refieren que las quejas impuestas

no tienen ningun nexo con la lesién del derecho al honor.

Tabla 5
La desatencion en el Hospital Ill de Juliaca, causal de quejas conlleva a la

vulneracion del derecho al honor del personal de salud

_ . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 45 71,4 71,4 71,4
Valido No 18 28,6 28,6 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 5
La desatencion en el Hospital Ill de Juliaca, causal de quejas conlleva a la

vulneracion del derecho al honor del personal de salud
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La desatencion en el Hospital lll de Juliaca, causal de
quejas conlleva a la vulneracion del derecho al honor del
personal de salud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la quinta tabla, la desatencion en el Hospital Il de Juliaca, causal de quejas
conlleva a vulnerar el derecho al honor del personal de salud, de la tesis juridica,
titulada como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal
de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital base I,
Juliaca EsSalud 20227, del 100 % (63) del personal de salud encuestada (11
meédicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20
obstetras), en un 71,4% resaltan que la falta de atencién por el establecimiento
de salud, es una causal que conlleva significativamente a la transgresion del
derecho al honor, mientras que en un 28,6% manifiestan que la causal de

inatencién en el Hospital nombrado que deriva en las queja del usuario no tiene
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nada que ver afectando al derecho de honor. Ahora, en razén de ello, podemos
aportar que la no atencion debida causal de quejas, son acciones que por lo

general conllevan a la lesion del derecho al honor.

Tabla 6

Las quejas por falta de tiempo de calidad (atencién apurada) afecta el derecho

al honor de los profesionales de la salud

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 46 73,0 73,0 73,0
Valido No 17 27,0 27,0 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 6
Las quejas por falta de tiempo de calidad (atenciéon apurada) afecta el derecho

al honor de los profesionales de la salud
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Las quejas por falta de tiempo de calidad (atencion

apurada) afecta el derecho al honor de los profesionales
de la salud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la sexta tabla, las quejas por falta de tiempo de calidad (atencién apurada)
afecta el derecho al honor de los profesionales de la salud, de la tesis juridica,
titulada como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal
de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital base ll,
Juliaca EsSalud 20227, del 100 % (63) del personal de salud encuestada (11
meédicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20
obstetras), en un 73% ponen en manifiesto que las expresiones negativas por el
carente de tiempo de atencién vulnera el derecho al honor del personal médico,
mientras que en un 27 %, disponen que las quejas por una atencion apurada no
derivan en la afectacién del honor de los que trabajan en el centro de salud.

Tabla 7
Las quejas por negligencias médicas (mala praxis) afecta el derecho al honor

del personal de salud

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 47 74,6 74,6 74,6
Valido No 16 25,4 25,4 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 7
Las quejas por negligencias médicas (mala praxis) afecta el derecho al honor del

personal de salud
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Las quejas por negligencias médicas (mala praxis) afecta
el derecho al honor del personal de salud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la séptima tabla, las quejas por negligencias médicas (mala praxis) afecta el
derecho al honor del personal de salud, titulada como “atropello del derecho al
honor y la buena reputacion del personal de salud ante las quejas del usuario,
analisis de casos en el Hospital base I, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63)
del personal de salud encuestada (11 médicos generales y especialistas 32
enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras), en un 74,6% ponen en cuenta
que las falsas quejas supuestamente por mala praxis del personal de salud del
Hospital mencionado, estan relacionadas con la lesion del derecho al honor,
mientras que un 25,4% sostienen que las opiniones negativas por falsas

negligencias médicas, no esta vinculado al afectar el derecho al honor. Por ello
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en base a los datos obtenidos, acotamos las expresiones falaces a cerca de la

mala praxis médica son causales de la transgresion del derecho al honor.

Tabla 8

Las quejas por los largos tiempos de espera de los pacientes afectan el derecho

al honor del personal de salud

. _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Si 45 71,4 71,4 71,4
Valido  No 18 28,6 28,6 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 8
Las quejas por los largos tiempos de espera de los pacientes afectan el derecho

al honor del personal de salud
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Las quejas por los largos tiempos de espera de los

pacientes afectan el derecho al honor del personal de
salud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la octava tabla, la quejas por los largos tiempos de espera de los pacientes
afectan el derecho al honor del personal de salud, de la tesis juridica, titulada
como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud
ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital base I, Juliaca
EsSalud 2022”7, del 100 % (63) del personal de salud encuestada (11 médicos
generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras),
en un 71,4% alegan que las abusivas quejas por la causal de largos tiempos de
espera es una cuestion que transgrede el derecho al honor de los profesionales
que laboran, mientras que en un 28,6%, sostienen que la no atencion inmediata
u oportuna, causal de quejas, no tiene ninguna relacion con la afectacion del

derecho constitucional del honor.

Tabla 9
Las expresiones degradantes y deshonrosas afectan el prestigio del hospital
base lll, Juliaca EsSalud

] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 43 68,3 68,3 68,3
Valido No 20 31,7 31,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 9
Las expresiones degradantes y deshonrosas afectan el prestigio del hospital
base lll, Juliaca EsSalud
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Las expresiones degradantes y deshonrosas afectan el
prestigio del hospital base lll, Juliaca EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la tabla numero nueve, las expresiones degradantes y deshonrosas afectan
el prestigio del hospital base lll, Juliaca EsSalud, de la tesis juridica, titulada
como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud
ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital base I, Juliaca
EsSalud 2022”7, del 100 % (63) del personal de salud encuestada (11 médicos
generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras),
en un 68,3% consideran que las expresiones deshonrosas como degradantes
hacia el Hospital de Juliaca derivan en el perjuicio de su prestigio, mientras que
en un 31,7% hacen mencion que las opiniones negativas o desalentadoras hacia

el establecimiento de salud no afecta su prestigio. En consecuencia, podemos
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decir que el empleo de expresiones negativas y degradantes hacia el nosocomio

no tiene nada se relaciéon con la lesién se su nombre.

Tabla 10

Las quejas por suspension de una cita sin aviso al usuario, problemas con la

central de llamadas influyen en la vulneracion del prestigio del nosocomio de

Juliaca
_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Si 39 61,9 61,9 61,9
Valido  No 24 38,1 38,1 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 10

Las quejas por suspension de una cita sin aviso al usuario, problemas con la
central de llamadas influyen en la vulneraciéon del prestigio del nosocomio de

Juliaca
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sSalu

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la tabla numero diez, las quejas por suspensién de una cita sin aviso al
usuario, problemas con la central de llamadas influyen en la vulneracién del
prestigio del nosocomio de Juliaca, de la tesis juridica, titulada como “atropello
del derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud ante las quejas
del usuario, analisis de casos en el Hospital base lll, Juliaca EsSalud 2022”7, del
100 % (63) del personal de salud encuestada (11 médicos generales y
especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras), en un 61,9%
ponen en relevancia que los problemas con la suspension de citas sin aviso son
acciones que conllevan a la lesion del prestigio del nosocomio en mencion,
mientras que en un 38,1% manifiestan que el no cumplimiento con las citas
medias no es una acciones que derivan en la afectacion del nombre del

establecimiento penitenciario.

Tabla 11
Atencion oportuna, inmediata y de calidad en el hospital base Ill, Juliaca

EsSalud, conlleva a su buena reputacion

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Si 38 60,3 60,3 60,3
Véalido No 25 39,7 39,7 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 11
Atencion oportuna, inmediata y de calidad en el hospital base Ill, Juliaca

EsSalud, conlleva a su buena reputacion
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Atencion oportuna, inmediata y de calidad en el hospital
base lll, Juliaca EsSalud, conlleva a su buena reputacion

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la tabla numero once, que tiene como titulo; Atencion oportuna, inmediata y
de calidad en el nosocomio de Juliaca, conlleva a su buena reputacion, de la
tesis juridica, titulada como “atropello del derecho al honor y la buena reputacion
del personal de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos en el Hospital
base Ill, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63) del personal de salud encuestada
(11 médicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20
obstetras), en un 60,3% alegan que la no atencién inmediata, oportuna y de
calidad en el nosocomio son causales que original la afectacion de su buena
reputacion, mientras que en un 38,7% hacen notar que estas acciones, no
presentan ninguna relacion con el perjuicio del buen nombre del Hospital. En

consecuencia, de acuerdo a los datos obtenidos, acotamos que la pésima
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atencion a los usuarios o asegurados, son acciones que significativamente
derivan en la lesion de la buena reputacion de dicha institucion.

Tabla 12

Las quejas por desabastecimiento de medicamentos en el hospital base Il

Juliaca EsSalud, afecta su reputacion

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Si 40 63,5 63,5 63,5
valido o 23 36,5 36,5 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 12

Las quejas por desabastecimiento de medicamentos en el hospital base lll,

Juliaca EsSalud, afecta su reputacion
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Las quejas por desabastecimiento de medicamentos en el
hospital base lll, Juliaca EsSalud, afecta su reputacion

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la tabla numero doce, que tiene como titulo; Las quejas por
desabastecimiento de medicamentos en el hospital base lll, Juliaca EsSalud,
afecta su reputacion, de la tesis juridica, titulada como “atropello del derecho al
honor y la buena reputacion del personal de salud ante las quejas del usuario,
analisis de casos en el Hospital base Ill, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63)
del personal de salud encuestada (11 médicos generales y especialistas 32
enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras), en un 63,5% llegan al punto de
que las expresiones desagradables por el desabastecimientos de
medicamentos, es una cuestion que origina la transgresion del derecho a la
buena reputacion del nosocomio, mientras que en un 36,5% hacen mencion que
la falta de medicamentos en el Hospital mencionado no tiene ningun nexo con la

transgresion del derecho al buen nombre o imagen de la institucion.

Tabla 13
La causal de no recibir informacion clara sobre el estado de un paciente conlleva

perjudica la reputacion del establecimiento de salud

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 47 74,6 74,6 74,6
Valido No 16 254 25,4 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 13
La causal de no recibir informacioén clara sobre el estado de un paciente conlleva

perjudica la reputacion del establecimiento se salud
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La causal de no recibir informacion clara sobre el estado

de un paciente conlleva perjudica la reputacion del
hospital base lll, Juliaca EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la tabla numero trece, que tiene como titulo; La causal de no recibir
informacion clara sobre el estado de un paciente conlleva perjudica la reputacion
del establecimiento se salud, de la tesis juridica, titulada como “atropello del
derecho al honor y la buena reputacion del personal de salud ante las quejas del
usuario, analisis de casos en el Hospital base Ill, Juliaca EsSalud 2022”, del 100
% (63) del personal de salud encuestada (11 médicos generales y especialistas
32 enfermeras, técnicos enfermeras y 20 obstetras), en un 74,6% sostienen que
el no recibir informacién especifica y relevante de los pacientes es uno de los
motivos que insta a los usuarios expresar sus insatisfacciones con el servicio,
mismo que origina la lesion de la buena imagen del nosocomio, mientras que en

un 25,4% alegan que el no brindar informacién detallada y necesaria del estado
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de los pacientes no tiene ninguna relacidn con vulneracion de la buena
reputacion. En razén a ello, podemos configurar que el mal trato o indebida

atencion es un factor que conlleva a la mala reputacion de la institucién sanitaria.

Tabla 14
Las quejas por el horario de atencidn influyen en la vulneracion del derecho a

la buena reputacion del establecimiento sanitario

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 48 76,2 76,2 76,2
Valido No 15 23,8 23,8 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 14
Las quejas por el horario de atencion influyen en la vulneracion del derecho a la

buena reputacion del establecimiento sanitario
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vulneracion del derecho a la buena reputacion del
hospital base Ill, Juliaca EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la tabla numero catorce, las quejas por el horario de atencion influyen en la
vulneracion del derecho a la buena reputacion del establecimiento sanitario, de
la tesis juridica, titulada como ‘“atropello del derecho al honor y la buena
reputacion del personal de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos
en el Hospital base lll, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63) del personal de
salud encuestada (11 médicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos
enfermeras y 20 obstetras), en un 76,2% ponen en cuenta que las expresiones
desagradables por el horario de atencion es una causal que conlleva a la
transgresion del derecho al buen nombre o prestigio, mientras que en un 23,8%
manifiestan que los inconvenientes con los horarios de atencién en la institucion
sanitaria no reflejan la afectacion del derecho a la buena reputacién o

reconocimiento.

Tabla 15
La falta de manejo y gestion de las quejas por el hospital base I, Juliaca EsSalud

influye en la reputacion del establecimiento

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Si 50 79,4 79,4 79,4
Vélido No 13 20,6 20,6 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Figura 15
La falta de manejo y gestion de las quejas por el hospital base Ill, Juliaca EsSalud

influye en la reputacion del establecimiento
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base lll, Juliaca EsSalud influye en la reputacion del
establecimiento

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Interpretacion:

De la tabla numero quince, la falta de manejo y gestion de las quejas por el
hospital base Ill, Juliaca EsSalud influye en la reputacién del establecimiento, de
la tesis juridica, titulada como “atropello del derecho al honor y la buena
reputacion del personal de salud ante las quejas del usuario, analisis de casos
en el Hospital base Ill, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63) del personal de
salud encuestada (11 médicos generales y especialistas 32 enfermeras, técnicos
enfermeras y 20 obstetras), en un 79,4% sostienen que la falta de gestion y
manejo de las quejas por dicho Hospital, es una causal que conlleva
directamente en la lesion del derecho a la buena reputacion, mientras que en un

20,6% expresan que la no consideracion e importancia de las quejas
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presentadas en el nosocomio no guardan ninguna relacion con el reconocimiento
o reputacion de esta institucion. En consecuencia, podemos referir que el no
tomar las quejas de los usuarios es una causal mas que refleja la transgresién
del buen nombre.

Tabla 16

Las quejas por falta de personal sanitario conllevan en la vulneracion derecho

a la buena reputacion del nosocomio

, . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Si 49 77,8 77,8 77,8
Valido No 14 22,2 22,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

Figura 16

Las quejas por falta de personal sanitario conllevan en la vulneracién derecho a

la buena reputacion del nosocomio
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Las quejas por falta de personal sanitario conllevan en la
vulneracion derecho ala buena reputacion del hospital
base lll, Juliaca EsSalud

Fuente: cuestionario aplicado
Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.
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Interpretacion:

De la tabla numero dieciséis, que tiene como titulo; Las quejas por falta de
personal sanitario conllevan en la vulneracién derecho a la buena reputacion del
nosocomio, de la tesis juridica, titulada como “atropello del derecho al honor y la
buena reputacion del personal de salud ante las quejas del usuario, analisis de
casos en el Hospital base ll, Juliaca EsSalud 2022”, del 100 % (63) del personal
de salud encuestada (11 médicos generales y especialistas 32 enfermeras,
técnicos enfermeras y 20 obstetras), en un 77,8% ponen en relevancia que las
quejas por falta de personal de salud en el Hospital en cuestion, es fuente de los
diferentes casos de vulneracion del derecho a la buena reputacion, mientras que
en un 22,2% de los encuestados evidencian que la carente de personal
capacitada en el establecimiento sanitario no guarda ningun nexo con los casos
de afectaciéon del derecho a la imagen o nombre de la institucién. En
consecuencia, de acuerdo a los datos recabados, podemos afiadir que el no
contar con el personal necesario para las debidas atenciones y cumplimiento con
el horario, es fuente de expresiones deshonrosas que solo vulneran el prestigio
del nosocomio de Juliaca.

Anadlisis estadistico hipotesis especifica nUmero uno

La hipétesis especifica numero uno se contrasté mediante el analisis de
correlacion de Pearson, utilizando el software SPSS. Se definieron hipotesis
nula y alternativa.

Hi: Las quejas establecidas por los usuarios influyen significativamente en la
vulneracion del derecho al honor del personal de salud del hospital base I,

Juliaca EsSalud.
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HO: Las quejas presentadas por los usuarios no influyen significativamente en la

vulneracion del derecho al honor del personal de salud del hospital base lll,

Juliaca EsSalud.

Tabla 17

Las quejas del usuario y su influencia en la vulneracion del derecho al honor

del personal de salud del hospital base Il

Las quejas
del usuario
influyen en la
vulneracion

del derecho
al honor del
personal de
salud del

hospital base

La

vulneracion
del derecho
al honor del
personal de
salud esta
relacionada
con las

quejas  del

Ill,  Juliaca usuario en
EsSalud nosocomio
2022 de Juliaca

Las quejas del usuario Correlacion de ] 817"

influyen en la Pearson

vulneracion del Sig. (bilateral) ,000

derecho al honor del

personal de salud del

hospital base I, 63 63

Juliaca EsSalud 2022

La vulneracién del Correlacion de 817" ]

derecho al honor del Pearson

personal de salud esta Sig. (bilateral) ,000

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

relacionada con las
quejas del usuario en N 63 63

nosocomio de Juliaca.

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

De acuerdo a los datos estadisticos generados pudimos llegar a determinar la
existente relacion positiva, significativa entre la variable numero uno (derecho al
honor) con la variable interviniente (quejas del usuario), en la prueba Correlacién
de Pearson (0,817) siendo de forma positiva de 0,000, siendo p<0,05, por lo que
en consecuencia, se acepta la hipétesis alterna (Las quejas establecidas por los
usuarios influyen significativamente en la vulneraciéon del derecho al honor del
personal de salud del hospital base lll, Juliaca EsSalud). De ese modo pudimos
conocer que las expresiones de descontento, manifestaciones desagradables
por la insatisfaccidon con el servicio que brinda el nosocomio de Juliaca, es una
causal que deriva prevalentemente en la vulneracion del derecho al honor del

personal que labora en dicha institucion.

Analisis estadistico hipétesis especifica numero dos
La hipotesis especifica numero dos se verifico utilizando el analisis de
correlacion de Pearson en SPSS, estableciendo previamente las hipétesis nula

y alternativa.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Hi: Las quejas establecidas por los usuarios influyen significativamente en la
vulneracion del derecho a la buena reputacion del hospital base lll, Juliaca

EsSalud.

HO: Las quejas presentadas por los usuarios no influyen significativamente en la
vulneracion del derecho a la buena reputacion del hospital base lll, Juliaca

EsSalud.

Tabla 18
Las quejas de los usuarios influyen en la vulneraciéon del derecho a la buena

reputacion del hospital base Ill, Juliaca

Las quejas La

de los vulneracion
usuarios del derecho a
influyen en la la buena

vulneracion  reputacion

del derecho a del hospital
la buena base I,
reputacion Juliaca esta

del hospital relacionado

base [, con las
Juliaca quejas de los
EsSalud usuarios

Las quejas de 10s correlacion de Pearson 1 ,833"

usuarios influyen en la

. Sig. (bilateral) ,000

vulneracion del

derecho a la buena

reputacion del hospital N 63 63

base [, Juliaca

EsSalud
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La  vulneracion  del qrelacion de Pearson 833" 1

derecho a la buena

., . Sig. (bilateral) ,000
reputacion del hospital
base Ill, Juliaca esta
relacionado con las N 63 63

quejas de los usuarios

Fuente: cuestionario aplicado

Elaborado por Anali Lisset Calla Pari.

En base a los datos obtenidos pudimos llegar a determinar la existente relacion
positiva, significativa entre la variable numero dos (derecho a la buena
reputacioén) con la variable interviniente (quejas del usuario), donde la prueba
Correlacion de Pearson (0,833) siendo positiva de 0,000, siendo p<0,05, en
consecuencia, se acepta la hipotesis alterna tratada como “las quejas
establecidas por los usuarios influyen significativamente en la vulneracion del
derecho a la buena reputacion del hospital base lll, Juliaca EsSalud”. De ese
modo pudimos identificar que las quejas por suspension de citas médicas sin
aviso al usuario, la mala atencién, el horario de atencion y la falta de manejo de
quejas por el por el establecimiento sanitario conllevo a la vulneracién de su

derecho a la buena reputacién y su prestigio.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. - El estudio revela una correlacion positiva y significativa entre las
quejas de los usuarios y la vulneracién del derecho al honor y la
buena reputacion del personal de salud del Hospital base I, Juliaca
EsSalud 2022. La falta de atencién de calidad, la negligencia médica
y la deficiente gestion de quejas son factores clave en esta

vulneracion.

SEGUNDA. —. El andlisis de correlacion de Pearson (r = 0.817, p < 0.05) muestra
una relacién positiva y significativa entre las quejas de los usuarios
y la vulneracion del derecho al honor del personal del Hospital base
lll, Juliaca EsSalud 2022. Esto confirma la hipotesis alternativa,
indicando que factores como la larga espera, la mala praxis y la falta
de calidad en la atencion contribuyen significativamente a dicha

vulneracion.

TERCERA. — El analisis de correlacion de Pearson (r = 0.833, p < 0.05) indica
una influencia positiva y significativa de las quejas de los usuarios
en la vulneracion de la buena reputacion del Hospital base Ill, Juliaca
EsSalud 2022. La mala atencion, la cancelacion de citas sin previo
aviso y la deficiente gestion de quejas son factores que contribuyen

a esta vulneracion, confirmando la hipotesis alternativa.
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SUGERENCIAS

PRIMERA. — Al director como al gerente del Hospital Base Il Juliaca, gestionar,
medidas y estrategias para poder brindar a la poblacion asegurada
un servicio calidad, tener en conocimiento permanente, dar
seguimiento constante las quejas que se presentan, ya que ello
ayudara a entender mejor a los clientes, sopesar los errores,
desaciertos que se presentan en el nosocomio de Juliaca, para de
esa forma evitar manifestaciones desagradables y humillantes que
solo derivan en el desprestigio profesional y en la mala imagen de
dicha institucion.

SEGUNDA. — Al personal de salud del Hospital base lll, Juliaca EsSalud, para
limitar la manifestaciones humillantes u opiniones deshonrosas,
brindar un servicio de calidad, que cumpla con todas las
expectativas que presenta el cliente, ademas sugerir a las personas
que laboran en este nosocomio gestionar y hacer un gran manejo
de la serie de reclamos que se presentan, a fin de comprender de
la mejor manera a los usuarios, identificar areas de mejora y poder
mejorar las comunicaciones con ellos.

TERCERA. — A los usuarios, asegurados del Hospital base Ill, Juliaca EsSalud,
sugerirles que ejerzan el sistema de quejas de acuerdo a la realidad
y veracidad de los hechos que considera indebidas en el servicio
que brinda el establecimiento sanitario. Limitarse de
manifestaciones deshonrosas, desagradables que solo derivan en
el desprestigio y la reputacién del nosocomio de Juliaca. Ademas,
realizar sus quejas cuando lo crea necesarias para mejorar los

servicios que brinda.
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ANEXO N°1 Matriz de consistencia

TITULO: ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION DEL PERSONAL DE SALUD ANTE
LAS QUEJAS DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE IIL, JULIACA ESSALUD 2022

;Como las Determinar la | Las quejas Variable 1 Variable 1 Enfoque: Técnica:
quejas de los | influencia de | presentadas por cuantitativo encuesta
usuarios las quejas del | los usuarios s El derecho al

influyoenla |usvarioenla | influyo honor. honor como Método: Instrument
vulneracion vulneracion significativament honor interno. correlacion o

del derecho al | del derechoal | eenla PP al cuestionario
honor v la honor v la vulneracion del derecho al Nivel:

buena buena derecho al honor . L

reputacién del | reputacién del | y la buena WETEL: 2 honor. descriptivo

personal de personal de reputacion del Derecho a la Conductas que Tipo:

salud del salud del personal de salud | byena atentan el dogmatico

Hospital base | Hospital base | del Hospital base | reputacion. derecho al

III, Juliaca IIL, Juliaca I11, Juliaca honor. Temporal:

EsSalud EsSalud 2022. | EsSalud 2022 transversal

20227 Poblacidn:

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE

INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Variable + Variable 2 Se
interviniente encuentra
el el integrada
. . QUEJE_'E = I'Eputaﬂﬂﬂ por 163
2Como las Conocer la Las quejas usuario. como honor al
jas del influencia de | instadas por los exte PersOnAEs
qllﬂ_lﬂ?' g n e 4ol y I:nﬂ LiEh de salud del
usuario 5 quejas usuarios influyo N Hospital IIT
influyoenla |usuarioenla | significativament ¢ La proteccion de EPsS alud
vulneracion vulneracion eenla dela blllf:ﬂﬂ de Tuliaca
del derecho al | del derecho al | vulneracion del reputacion. )
honor del honor del derecho al honor . . Muestra:
+ Variable
personal de personal de del personal de . . .

Interviniente Aplicado el
salud que salud que salud que labora P :
labora en el labora en el en el hospital « Flrecurso de "I“ﬂl?'de
hospital base | hospital base | base IIL Juliaca quejas. ':33‘51“5_‘?“ €
111, Juliaca 111, Tuliaca EsSalud. mnclusion se
EsSalud EsSalud 2022 * Elorigen del obtuvo 11
202272 comportamient meédicos

o de quejas del generales v

i 1alista
2Como las Identificar la | Las quejas chente. :EI;;C :
que_la_s del mﬂuenga de presenta@s por enfermeras
usuario las quejas del | los usuarios 2 cnicos
influyoenla |usparioenla | influyo znf

. . .. : ermeras
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ANEXO N°2 Cuestionario
UNIVERSIDAD ANDINA

NESTOR CACERES VELASQUEZ

FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS

ESCUELA PROFESIONAL DE DERECHO

Cuestionario dirigido al personal de salud del Hospital base 111, Es salud de Juliaca

Esta encuesta se desarrolld con el proposito de recopilar datos que acredite el resultado
de la investigacion sobre “ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA
REPUTACION DEL PERSONAL DE SALUD ANTE LAS QUEJAS DEL USUARIO,
ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE III, JULIACA ESSALUD 2022,
por lo cual requerimos su pertinente cooperacion al momento del llenado de este presente
cuestionario, los datos recopilados seran confidenciales y agradezco de antemano su

cooperacion.

Marque con una (X) una sola alternativa

Objetivo Conocer la influencia de las quejas de los usuarios en la
especifico 1 | vulneracion del derecho al honor del personal de salud del hospital

base II1, Juliaca EsSalud 2022.

Preguntas
Para usted ;Considera que las constantes quejas denigrantes de los usuarios lesionan la
dignidad (derecho base del honor) del personal médico del hospital base III, Juliaca
EsSalud?

a) Si

b) No
Para usted ;Considera que las quejas del usuario llegan a afectan la integridad moral
del personal de salud del hospital base III, Juliaca EsSalud?

a) Si
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b) No

Para usted ;Considera que las quejas presentadas por los usuarios perjudican el
prestigio profesional del personal de salud del hospital base 11, Juliaca EsSalud?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que la realizacion de quejas por falta de citas médicas ante
Superintendencia Nacional de Salud, conlleva a la afectacion del derecho al honor?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que la desatencion en el Hospital II1 de Juliaca, causal de quejas
conlleva a la vulneracion del derecho al honor del personal de salud?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que las quejas por falta de tiempo de calidad (atencion apurada)
afecta el derecho al honor de los profesionales de la salud?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que las quejas por negligencias médicas (mala praxis) afecta el
derecho al honor del personal de salud?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que las quejas por los largos tiempos de espera de los pacientes
afectan el derecho al honor del personal de salud?

a) Si

b) No

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio. uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Objetivo Identificar la influencia de las quejas de los usuarios en la
especifico 2 | vulneracion del derecho a la buena reputacion del hospital base 111,

Juliaca EsSalud.

Preguntas

(Considera que las expresiones degradantes y deshonrosas afectan el prestigio del
hospital base III, Juliaca EsSalud?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que las quejas por suspension de una cita sin aviso al usuario,
problemas con la central de llamadas influyen en la vulneracion del prestigio del
hospital base 111, Juliaca EsSalud?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que atencion oportuna, inmediata y de calidad en el hospital base
II1, Juliaca EsSalud, conlleva a su buena reputaciéon?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que las quejas por desabastecimiento de medicamentos en el
hospital base 111, Juliaca EsSalud, afecta su reputacion?

a) Si

b) No

Para usted ;Considera que la causal de no recibir informacion clara sobre el estado de
un paciente conlleva perjudica la reputacion del hospital base III, Juliaca EsSalud?

a) Si

b) No
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Para usted ;Considera que las quejas por el horario de atencion influyen en la
vulneracion del derecho a la buena reputacion del hospital base I11, Juliaca EsSalud?
a) Si
b) No

Para usted ;Considera que la falta de manejo y gestion de las quejas por el hospital base

111, Juliaca EsSalud influye en la reputacion del establecimiento?
a) Si
b) No
PregumtaNes |
Para usted ;Considera que las quejas por falta de personal sanitario conllevan en la
vulneracion derecho a la buena reputacion del hospital base 111, Juliaca EsSalud?
a) Si
b) No
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UNIDAD DE INVESTIGACION =Y

MATRIZ DE EVALUACION DE EXPERTOS

Investigador: ANALI LISSET CALLA PARI D.N.I. N°: 44091436
Titulo de la investigacion: ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION DEL PERSONAL
DE SALUD ANTE LAS QUEJAS DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE IIl, JULIACA
ESSALUD 2022
Instrumento e Indicador: FICHA DOCUMENTAL
Universidad: UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ - JULIACA
Experto: Dr. JOSE DOMINGO CHOQUEHUANCA &,
CALCINA D.N.I. N°: 02430962
Grado académico: Doctor ( X) Magister( ) Otros( ) Especifique:
Institucion donde labora: UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ - JULIACA
. Muy
Deficiente | Regular | Bueno Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% 2150% | 51 -70% Buen(: 81 -100%
71 -80%

CLARIDAD Utiliza lenguaje apropiado X
OBJETIVIDAD | Expresa conducta observable X
ACTUALIDAD Acorde a] avance de la ciencia y

tecnologia
ORGANIZACION| Persigue una organizacién logica X

La cantidad de items presenta calidad
SUFICIENCIA y es suficiente X

Sustenta aspectos tedricos, cientificos
CONSISTENCIA acordes a la tecnologia educativa %
COHERENCIA Varjables, c_iimensiones e indicadores X

estan relacionados

Persigue los objetivos a lograr en la
METODOLOGIA investigacion X
PERTINENCIA | Es adecuado al tipo de investigacion X
PROMEDIO DE VALIDACION 80%

Considerar las siguientes observaciones

Fecha de evaluacion (d-m-a): Juliaca, 13/ 01/2025.
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital: Fecha de entrega: 13 /Oll 205

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: ANALI LISSET CALLA PARI
Direccién: Jr. Huancane 1246 - Juliaca

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 44091436

Teléfono: 928210844 email: analilissetcalla@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccidn:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: Ciencias Juridicas y Politicas

Escuela Profesional o Mencion:  Derecho

Titulo o Grado Académico a optar: Abogada
Asesor: Mstro. Joel Fredy Pari Arcaya

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [_| Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional[ ] Trabajo Académicol ]
Titulo: ATROPELLO DEL DERECHO AL HONOR Y LA BUENA REPUTACION ANTE LAS
QUEJAS DEL USUARIO, ANALISIS DE CASOS EN EL HOSPITAL BASE III. JULIACA

ESSALUD 2022

Palabras claves, (3 a 5 términos: Derecho al honor, derecho a la buena reputacién, insatisfaccién

Esta obra se desarroll6 en Ja UANCV 1,2?
9

L

1 Indicar si su produccién intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccién intelectual se desarrolld en la UANCV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

[ IBachiller  [X]Titulo [ J2daBspecialidad [ |Maestia | |Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de ]a UANCV.
Con la autorizacion de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al puiblico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, colecciéon de produccién intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccién intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propésitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez™ consignara ¢l nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

D No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al piblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
;Quiere permitir usos comérciales de su producciéon intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucién y comunicacién publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacién publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
D No autorizo
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Jurisdiccién de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcidn “internacional’ o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcidn “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, Ja adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcidn
adaptada a la jurisdiccion del Perti goza de una mayor eficacia ante los tribunales
peruanos.

E‘ Internacional

Nacional

Linea de investigacién:_ DERECHO POLITICO. CONSTITUCIONAL Y PROCESAL CONSTITUCIONAL -P
05

- i3 de £neco Jdel 2025
Firma de Autor huella digital Fecha

100

i
PRI 1 A AP 1A A SR S A S aa

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




