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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objeto, determinar la relacién entre el
desemperio laboral y la satisfaccion de los pacientes que son atendidos en el
establecimiento de salud 1-4 Morropén, 2021. La presente, empled un enfoque
cuantitativo y correlacional, asi mismo el disefio fue aplicado-no experimental. La
muestra estuvo conformada por 60 pacientes/usuarios, quienes asistian a recibir
un servicio en el establecimiento de salud. Los instrumentos empleados fueron,
como técnica la encuesta, el Cuestionario de Desempefio Laboral y el Cuestionario
de Satisfaccion, los que estan disefiados para ser respondido por los pacientes;
para el presente estudio se realiz6 la validacidon de los instrumentos, la cual se hizo

por medio de 3 jueces expertos.

Como resultados se obtuvo que existe una correlacion general entre la variable
desemperio laboral y satisfaccion de pacientes, esta fue significativa al nivel 0,01,

El coeficiente Rho de Spearman fue de 0,812 y la significacion bilateral 0,000.

Palabras claves: Desempefio laboral, satisfaccion, pacientes/usuarios.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between job
performance and the satisfaction of patients who are cared for at the 1-4 Morropon,
2021 health facility. This study used a quantitative and correlational approach, and
the design was also applied-not experimental. The sample consisted of 60 patients
/ users, who attended to receive a service at the health facility. The instruments used
were, as a technique, the survey, the Labor Performance Questionnaire and the
Satisfaction Questionnaire, which are designed to be answered by patients; For the
present study, the validation of the instruments was carried out, which was done by

means of 3 expert judges.

As results, it was obtained that there is a general correlation between the variable
work performance and patient satisfaction, this was significant at the 0.01 level,
Spearman's Rho coefficient was 0.812 and the bilateral significance was 0.000.

Keywords: Job performance, satisfaction, patients / user
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l. INTRODUCCION

El desempefio laboral en los trabajadores del sector de la salud, es muy criticado y
venerado, creando una controversia; sin embargo, en muchas ocasiones olvidamos
gue detras de esos colaboradores encontramos a seres humanos que dia a dia
realizan una labor ardua, con la finalidad de prestar un servicio a la poblacion (Jara,
Asmat, Alberca y Medina, 2018). Los trabajadores en esta area, son considerados
un factor importante en el sector sanitario, pero su desempefio podria verse en
ocasiones afectado, debido a varios aspectos, como por ejemplo la remuneracion,
gue en ocasiones no esta acorde al trabajo que realizan, también la mala gestion
dentro del establecimiento, la escaza motivacion y condiciones de trabajo
(Carrasco- Cortez, 2014).

Lo antes mencionado, pone en evidencia que la escaza oportunidad que se le da a
los trabajadores, ocasione que su desempefio se torne forzado y maquinizado,
ocasionando que la poblacion que acude a hacer uso de los servicios que brinda el
establecimiento, se sientaincémoday ello le genere malestar (Lauracio y Lauracio,
2020). Cabe resaltar que entre los centros que brindan este tipo de servicios se
divide en privadas y publicas, siendo esta ultima mencionada, la que presenta
menor satisfaccion por parte de los pobladores que acuden a recibir algin servicio
(Mendoza y Placencia, 2020). Lo cual se confirma mediante la Encuesta Nacional
de Satisfaccion de Usuarios de Salud (ENSUSALUD), que se realizé en el afio
2016 donde lograron identificar que la satisfaccion de los pacientes en los
establecimientos de Ministerio de Salud (MINSA), se encuentra en un 66.7% por
debajo del promedio nacional, asi como en comparacién a otras entidades que
prestan servicios de salud en Peru (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI, 2017).

Es asi que se considera que dentro de los objetivos de la atencion brindada al
cliente, se debe enfocar en la intencidn de satisfacer la necesidad del mismo, a

través del servicio que brinda el colaborador (Parra, Arce y Guerrero, 2018).



Por otro lado se evidencia que la satisfaccion del cliente o usuario y el compromiso
del personal poseen un vinculo directo (Paramo, Flores-Hernandez y Diaz-De-
Ledn, 2016).

Sin embargo, dicha problematica no solo se da en nuestro pais, ya que en Ecuador
se evidencié que debido a la implicancia que dejo la pandemia por la COVID-19, la
poblacion en un 81,7% ha presentado malestar debido a la perturbacién por el
aumento de casos, llegando a hacer uso de agresiones tanto fisicas como verbales,
ocasionando que el desempefio de los colaboradores de dicho establecimiento se

vea afectados, por la respuesta apatica de los pobladores (Velastegui, 2021).

En base a lo antes mencionado, es que se evidencia una problemética latente, al
comprobarse gque el desemperio laboral percibido por los pacientes y la satisfaccion
de los mismos, se encuentran ignorados (Arias, Agueda, Delgado, Ortiz y Quispe,
2017). Sin embargo no existe literatura que logre llegar a conocerse en toda la

poblacién, para que asi se tomen en cuenta ciertas estrategias.

Debido a ello, con la presente investigacion se espera alcanzar un conocimiento de
cdmo se encuentra en la actualidad el desemperio laboral y como es que ello puede
afectar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos que son atendidos en un

establecimiento médico.

Frente a lo expuesto, se plantea la siguiente pregunta: ¢ Qué tipo de relacion existe
entre el desempefo laboral y satisfaccion de los pacientes atendidos en el
establecimiento de salud I-4 Morropon, 2021?

Se plantearon las siguientes preguntas especificas ¢ Cudl es la relacion entre el
desemperio laboral y la dimensiébn humana de los pacientes atendidos en el
establecimiento de salud I1-4 Morropon, 2021? ¢;Cual es la relacion entre
desempeiio laboral y el entorno de los pacientes atendidos en el establecimiento
de salud I-4 Morrop6n, 20217? ¢, Cual es la relacidon entre el desempefio laboral y la
dimensién técnico cientifica de los pacientes atendidos en el establecimiento de
salud I-4 Morropo6n, 2021.



El presente estudio procura precisar la relacién existente entre el desempefio
laboral y la satisfaccion de los pacientes que recurren a un establecimiento de salud
a recibir algun servicio, para asi prevenir malestar fisico, psicologico y emocional,
tanto en los colaboradores quienes son los que brindan el servicio, como en los

usuarios que acuden a recibir el mismo.

A nivel tedrico esta investigacion intenta proporcionar informacion relacionando a
ambas variables, para asi solventar la carencia de estudios sobre relacion de
variables desempefio laboral y satisfaccion de los pacientes que se evidencian
hasta la actualidad, puesto que la mayoria de investigaciones, se han enfocado en
las variables de forma independiente; por ello teniendo en cuenta informacion
relevante, se busca incrementar las bases tedricas de dichas variables; asi mismo
servirh como antecedente para futuras investigaciones que pretendan estudiar mas

a fondo los fendmenos mencionados en la poblacién en general.

A nivel social este estudio pretende desempefiar una funcién importante al brindar
el estado de relacion de variables muy importantes en los establecimientos de salud
a los cuales asiste la poblacién para su atencion, ello beneficiara a estos usuarios
y a la comunidad en general, pues se conocera algunos elementos que permitiran
adquirir un conocimiento especifico sobre procesos normalizados en dichos

establecimientos.

En la presente investigacion se traza como objetivo general: Determinar la relacion
entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el
establecimiento de salud 1-4 Morropdn, 2021. Se define los siguientes objetivos
especificos: Establecer la relaciébn entre el desempefio laboral y la dimension
humana de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropén,
2021. Estimar la relacion entre desempefio laboral y el entorno de los pacientes
atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021. Establecer la relacién
entre el desempefio laboral y la dimensién técnico cientifica de los pacientes

atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropén, 2021.



En cuanto a la hipétesis general: Existe una relacion directa entre el desempefio
laboral y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud
I-4 Morropon, 2021. Por otro lado entre las hipétesis especificas estan: Existe
relacion directa entre el desempefio laboral y la dimension humana de los
pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropdén, 2021. Existe
relacion directa entre desemperio laboral y el entorno de los pacientes atendidos
en el establecimiento de salud I-4 Morropdn, 2021. Existe relacién directa entre el
desempernio laboral y la dimensién técnico cientifica de los pacientes atendidos en

el establecimiento de salud I-4 Morrop6n, 2021.



I. MARCO TEORICO

En relacion a trabajos de investigaciones realizadas en el contexto internacional
tenemos; Veladsquez y Villavicencio (2016), quienes llevaron a cabo un estudio
denominado “Nivel de estrés laboral en profesionales de la salud y su relacion en
el desempefio laboral en el hospital Luis Gabriel Davila (Carchi-Tulcan) durante el
periodo de Septiembre-Octubre del 2016); con la finalidad de encontrar cual era la
relacion entre el grado de estrés de los profesionales de la salud con su
desempefio laboral en el hospital Luis G Davila, asi como su agrupacién con los
distintos servicios y tipos de pacientes que recurren al mencionado centro laboral.
El tipo de investigacion fue analitico, observacional , transversal, la poblacién
estuvo conformada por 167 colaboradores; respecto a los resultados hallaron que
el 71,9% posee nivel de estrés percibido, del cual el 14,4% lo pose en un nivel alto;
asi mismo evidenciaron que los participantes que poseen estrés, evidencian una

baja en el area de desemperio.

Toaquiza (2016), desarrollé6 un estudio denominado “Nivel de satisfaccion del
usuario externo en la farmacia de la fundacion internacional Buen Samaritano Paul
Martel (FIBUSPAM)”, cuyo objetivo fue identificar el grado de satisfaccion de los
gue emplean el servicio de forma externa en el area de farmacia de la FIBUSPAM.
La presente investigacion fue de tipo descriptivo con enfoque
cualitativo/cuantitativo; el presente se encontr6 formada por 125 individuos, a
quienes se les aplicé un cuestionario compuesto por veinte items. Como resultados
obtuvieron que cerca del 40% manifestaron encontrarse satisfechos, y el 35.5 % en
cambio evidenciaron un grado de satisfaccidon baja; asi mismo identificaron que las
personas de sexo femenino y los adultos mayores manifiestan menor satisfaccion

por el servicio brindado.

Meesala y Justin (2016), llevaron a cabo un estudio denominado “Calidad de
servicio, satisfaccion y fidelizacion del consumidos en los hospitales: pensando en
el futuro”, en el cual tuvieron como objetivo determinar los factores mas criticos en
los hospitales, que tienen relacién con la calidad de servicio garantizando la

sobrevivencia y el éxito en el futuro. El estudio fue tipo descriptivo, para el mismo



gue contaron con la participacion de consumidores que han recibido algun servicio
de cuarenta centros hospitalarios, a quienes se les evalué mediante las escalas de
Calidad del servicio, Satisfaccion del paciente y Lealtad al hospital. Como
resultados obtuvieron que, la confianza que se les otorgue a los pacientes, asi como
la capacidad de respuesta (el ser empatico, el brindar seguridad), son relevantes

en cuanto a la satisfaccion que tienen los pacientes.

De Oliveira, de Souza, Mangeon y D’ Avila (2016), realizaron una investigacion
denominada “Satisfaccion y motivacion laboral de los médicos en un hospital
académico publico”, con el objetivo de identificar la relaciéon del entorno laboral
hospitalario con la satisfaccion y motivacion laboral de los galenos, al trabajar en
un centro de salud estatal. El estudio fue tipo cuantitativo-correlacional; la poblacion
estuvo conformada por 600 médicos, a quienes los evaluaron con ayuda de la
version corta de la Encuesta sobre la vida laboral de médicos. Dentro de sus
resultados obtuvieron que los galenos se encuentran insatisfechos con el sueldo
gue se les atribuye, asi como el que su horario no esté debidamente establecidos
(legando a irrumpir sus espacios personales); generando insatisfaccion y

deficiencias en su desempefio laboral.

Shan, Li, Ding, Wu, Liu, Jiao, Hao, Han, Gao, Hao, Wang, Xu, y Ren (2016),
desarrollaron un estudio denominado “Satisfaccion del paciente con la atencion
hospitalaria: efectos de la confianza, el seguro médico y la calidad de atencién
percibida”, con la finalidad de conocer la funcion que cumple la confianza en la
satisfaccion del paciente con la atencion hospitalaria en los pacientes internados, y
como es que la confianza se logra establecer entre los pacientes y los proveedores.
Este estudio tuvo una metodologia mixta, comprendiendo una regresion logistica
de variantes multiples; asi mismo contaron con la participacion de 1200 usuarios
gue fueron hospitalizados un afio antes, a quienes se les evalu6 con la Encuesta
del servicio nacional de salud, y entrevistas. En los resultados obtuvieron que el
24% de los pacientes se encuentran insatisfechos con la atencién que les fue
brindada, por otro lado respecto a quienes se sintieron satisfechos, identificaron
gue la satisfaccion se relaciona directamente con un nivel adecuado de confianza,

asi como con el costo del servicio (que sea econdmico), la adecuada atencion



brindada por parte de los médicos y el que las salas de hospitalizacién se

encuentren debidamente equipadas.

Shabbir, Malik y Malik (2016), llevaron a cabo una investigacion denominada “Medir
las percepciones, la satisfaccion y la lealtad de la calidad del servicio de atencién
médica de los pacientes en los hospitales del sector publico y privado en Pakistan”,
teniendo como propésito identificar la relacién que puede existir entre la calidad que
se percibe del servicio de atencion de los galenos (HCSQ) y la lealtad de los
pacientes. El estudio fue de tipo cuantitativa-correlacional-comparativa, para lo que
contaron con la participacion de 600 personas que fueron hospitalizadas en ambos
sectores, a quienes evaluaron con un Cuestionario auto aplicado. En los resultados
obtuvieron que la calidad que perciben del area de atencién médica posee una
relevancia positiva significativa en la lealtad de los pacientes, asi mismo la
satisfaccion de los pacientes sirve de mediador entre el HCSQ vy la lealtad de los
mismos. Por otro lado, evidenciaron también que los pacientes que acuden a un
hospital privado, tienen un mayor nivel de satisfaccion, a diferencia de quienes
asisten a un hospital publico.

Sharma y Dhar (2016), llevaron a cabo un estudio denominado “Factores que
influyen en el desempefio laboral del personal de enfermeria: papel mediador del
compromiso afectivo”, cuyo propésito fue conocer los factores que influyen en el
compromiso afectivo de los trabajadores de enfermeria, y lo como repercute en su
desempeiio laboral. El estudio fue cuantitativo-correlacional, contaron con la
participacion de 349 enfermeros que laboran en Uttarakhand, a quienes les
aplicaron un Cuestionario. Como resultados obtuvieron que el grado del sindrome
de burnout es altamente significativo en los enfermeros y se evidencia una relacion
inversa con respecto al compromiso afectivo; sin embargo, el percibir apoyo por
parte de la organizacion permite que se evidencie una relaciéon contraria con el
compromiso afectivo; por otro lado la carencia de este, repercute en un nivel

significativo en el desempefio laboral, puesto que posee una relacion directa =.70.

Dall’Ora, Ball, Recio-Saucedo y Griffiths (2016), llevaron a cabo un estudio

denominado “Caracteristicas del trabajo por turnos y su impacto en el desempefio



y el bienestar de los empleados: revision de la literatura”, con la finalidad de conocer
las caracteristicas del trabajo por turnos que repercuten en el desempefio y
bienestar laboral, en diversas areas, incluida la sanitaria. El estudio fue tipo
cualitativa, debido a que realizaron una revision de la literatura, acudiendo a bases
de datos de alto impacto; para el cual extrajeron 25 investigaciones. Como
resultados obtuvieron que los cambios de turnos y el trabajar por mas de las horas
establecidas segun ley, genera reacciones negativas entre los trabajadores,

ocasionando que el rendimiento laboral disminuya, asi como la satisfaccion.

Sadeh (2017), llevé a cabo una investigacion denominada “Interrelaciones entre
habilitadores de calidad, calidad de servicio, satisfaccion y lealtad de los pacientes
en los hospitales”, donde tuvo como propdsito conocer como los encargados de la
gestion de calidad, aseguran la satisfaccion y lealtad de los pacientes. Dicho
estudio fue de tipo cualitativo, para el cual revisaron diversos articulos cientificos.
Como resultados la autora logré identificar que existen 17 dimensiones, de las
cuales 5 son bases que habilitan la gestion de calidad, 5 hace referencia a la calidad
de servicio, 4 evallan la satisfaccion del paciente y 3 evaluan la fidelidad del
paciente; por otro lado identificé también que la satisfaccion como la lealtad del

paciente, puede incrementar, si el servicio brindado, asi como el trato es adecuado.

Batbaatar, Dorjdagva, Luvsannyam, Savino y Amenta (2017), llevaron a cabo una
investigacion denominada “Determinantes de la satisfaccion del paciente: una
revision sistematica”, cuyo fin fue el poder realizar una revision sistematica de
investigaciones que les permita conocer los factores que influyen en la satisfaccion
de los pacientes, para asi elaborar un instrumento que evalué la satisfaccion del
paciente. El estudio fue de enfoque cualitativo, para lo que recurrieron a diversas
bases de datos de alto impacto, obteniendo revistas indexadas de las que
extrajeron 109 articulos. Como resultados obtuvieron que existen diversos factores
gue permiten evaluar la satisfaccion del paciente, y dentro de ellos el que tiene
mayor relevancia es, la calidad de servicio de atencion brindada por el personal del

centro médico.



Li, Yan, Shi, Mu, Li, Li, Zhao, Sun, Gao, Li-hua y Mu (2017), elaboraron una
investigacién denominada “Violencia en el lugar de trabajo contra el personal
médico de los hospitales infantiles chinos: un estudio transversal”, el cual tuvo como
finalidad conocer la continuidad, nivel, consecuencias y factores de riesgo que se
origina por la practica de violencia en el centro de labores, a la que se encuentran
expuestos los colaboradores del area médica. El estudio fue de tipo cuantitativo,
disefio transversal retrospectivo; conté con una poblacion de 1932 galenos,
quienes fueron evaluados con un Cuestionario auto administrado. Como resultado
obtuvieron que, el 68,6% de los médicos habian sido victimas de actos de violencia
fisica y no fisica, el 94,4% de victimarios fueron familia directa de algun nifio
hospitalizado, los médicos de sexo masculino tienen mayor probabilidad de
experimentar este tipo de actos; por otro lado debido a este tipo de situaciones, es
gue el personal muestra escasa motivacion para desarrollar su trabajo, y ello se

evidencia su nivel de eficiencia.

Li, Ai, Gao, Zhou, Liu, Zhang, Sun y Lihua (2017), realizaron una investigacion
denominada “Efectos moderadores del afrontamiento sobre el estrés laboral y el
desempefio laboral para enfermeras en hospitales terciarios: una encuesta
transversal en China”, cuyo objetivo fue conocer los efectos moderadores de las
estrategias de afrontamiento de la relacion existente entre el estrés laboral y el
desempeiio laboral. El estudio fue de tipo correlacional-transversal, contaron con la
participacion de 852 licenciadas de enfermeria de 4 centros de salud de
Heilongjiang, a quienes los evaluaron con una Encuesta transversal. Como
resultados obtuvieron que, las estrategias de afrontamiento positivas, minoran los
efectos negativos del estrés, generando asi que el desempefio laboral no se vea
afectado, sin embargo las estrategias de afrontamiento negativo, repercute en el

estrés y sucesivamente el desempefio laboral.

Maggi (2018) llevo a cabo una investigacion titulada “Evaluacién de la calidad de la
atencién en relacién con la satisfaccion de los usuarios de los servicios de
emergencia pediatrica Hospital General de Milagro”; la cual su objetivo fue analizar
el nivel de satisfaccion del usuario en cuanto a la atencion y calidad ofrecida en el

servicio de emergencia pediatrica Hospital General de Milagro. El estudio fue



transversal analitico, asi mismo la poblacion estuvo compuesta por 357 tutores de
los infantes; como resultados encontraron que el area de emergencia pediatrica, no
ofrece una adecuada atencion a los pacientes, asi mismo perciben que los

colaboradores no son fiables, seguros y se muestran poco empaticos.

De Simone, Planta y Cicotto (2018), realizaron un estudio denominado “El papel de
la satisfaccion laboral, el compromiso laboral, la autoeficacia y las capacidades de
agente en la intencion de rotacion de enfermeras y la satisfaccién del paciente”; en
el que tuvieron como finalidad de analizar el rol de autoeficacia, capacidad de
agencia, satisfaccion y compromiso laboral, y la relacion entre las mismas y la
satisfaccion percibida por los pacientes. El estudio fue de tipo cuantitativo-
correlacional; contaron la participacion de 194 licenciadas de enfermeria, 181
pacientes de 2 centros hospitalarios de Italia. Como resultados obtuvieron que,
existe una correlacion entre las variables en cuestion, de forma negativa y positiva
en cuanto a la rotacion; por otro lado la satisfaccion de los pacientes se correlaciona
de forma positiva con la satisfaccibn y compromiso laboral, autoeficacia,
autorregulacion y anticipacion, sin embargo se correlaciona de forma negativa con

la intencién de rotacion.

Al-Neyadi, Abdallah y Malik (2018), desarrollaron un estudio denominado “Medir la
satisfaccion del paciente con los servicios de atencién médica en los hospitales de
los EAU: uso de SERVQUAL”, cuyo propésito fue estudiar la calidad del servicio de
atencion médica a través de los factores que logran afectar la satisfaccion de los
pacientes de los centros de salud estatales y particulares de los Emiratos Arabes
Unidos (EAU). El estudio fue de tipo cuantitativa-comparativa, la poblacion estuvo
compuesta por 127 pacientes, a quienes se les evalué con el Cuestionario
SERVQUAL. En sus resultados obtuvieron que no existe una varianza significativa
entre el servicio de salud que reciben los pacientes que se atienden en un centro
de salud publico o privado; por otro lado identificaron que los pacientes poseen una
mayor satisfaccion con la atencion brindada por las enfermeras; sin embargo la
satisfaccion que perciben los pacientes junto a la calidad de servicio que prestan
los galenos y enfermeras, no varia de forma significativa entre hospital estatal o

particular.
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Aijen, Sloane, Ball, Bruyneel, Rafferty y Griffiths (2021), realizaron un estudio
denominado “Satisfaccién del paciente con la atencién hospitalaria y las enfermeras
en Inglaterra: un estudio observacional”, cuya finalidad fue determinar la influencia
gue existe entre la percepcion de los pacientes en la atencion que brinda el hospital
con la confianza que lleguen a tener las licenciadas de enfermeria y galenos. La
investigacion fue de tipo cuantitativo de enfoque transversal, contando con la
participacion de 66348 pacientes que estuvieron internados en el afio 2010, y 2963
enfermeras de Inglaterra, quienes estuvieron a cargo de los pacientes
hospitalizados; a quienes se les evalu6 mediante la Encuesta de pacientes
hospitalizados del NHS, y la Encuesta de enfermeras RN4CAST, respectivamente.
En sus resultados lograron obtener que la satisfaccion del paciente se ve vulnerada
de forma significativa, debido a la escaza confianza que tanto las licenciadas como
los galenos muestran, asi mismo la se evidencia una escaza atencion por parte de

las enfermeras y la deficiencia de equipos dentro de los hospitales.

Por otro lado a nivel nacional (Diaz et al., 2017), realizaron un estudio denominado
“‘Ausentismo y desempefio laboral en profesionales de enfermeria de areas
criticas”; donde tuvieron como propdosito precisar los elementos que ocasionan la
falta de asistencia y la relacion con el desempeiio laboral de los enfermeros que
trabajan en servicios criticos. Su estudio fue correlacional — prospectivo transversal,
contaron con una poblacion de 65 profesionales de enfermeria; como resultados
obtuvieron que el ausentismo se relaciona con el ambiente de trabajo en un 29,2%,
y el 89,2% considera que un factor condicional es el contenido de trabajo, asi mismo
en cuanto a la relacion que hubo entre el ausentismo y el desempefio laboral es

significativo.

Hoyos y Moreno (2019), elaboraron un estudio titulado “Satisfaccion laboral y
desempeiio laboral en trabajadores de la salud del Hospital Nacional Sergio E.
Bernales, afio 2019”; donde tuvieron como finalidad establecer la relacion existente
en la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los trabajadores de la salud del
area administrativa del Hospital Nacional Sergio E. Bernales. El tipo de
investigacion fue transversal y correlacional, la poblacién cont6 con 150

colaboradores; y como resultados obtuvieron que existe una relacion significativa
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entre la satisfaccion laboral y el nivel de desemperfio laboral, equivalente a (p<0,05),

sin embargo, en nivel bajo y negativo (R=-0.169).

Hernandez, et al., (2020) llevaron a cabo una investigacion denominada
“Satisfaccion del usuario externo con la atencion en establecimientos del ministerio
de salud de Peru y sus factores asociados”; donde cuyo objetivo fue identificar la
satisfaccion con la atencién en salud ofrecida en los entidades del Ministerio de
Salud (MINSA) en el Peru, asi como los elementos asociados en personas que se
encuentran en la etapa de adultez. El tipo de investigacion fue analitico de corte
transversal, para dicho estudio trabajaron con 14206 personas adultas; en base a
su investigacion llegaron a la conclusion que 3 de cada 4 pacientes, perciben como

bueno o muy bueno el servicio recibido.

Asi mismo se encontré6 que Coronado y Vasquez (2018), realizaron un estudio
titulado “Nivel de satisfaccion de la madre sobre el cuidado brindado por la
enfermera al nifio hospitalizado en pediatria del Hospital Regional Lambayeque,
2017”; con el propdsito de identificar el grado de satisfaccion de las madres acerca
de los cuidados que les brindan las enfermeras a nifios internados en el servicio de
pediatria del Hospital Regional de Lambayeque. La presente investigacion fue
cuantitativa — descriptiva — transversal, asi mismo contaron con una poblacién
conformada por 160 progenitoras; como resultados obtuvieron que el 83% de ellas
estan muy satisfechas, el 11% satisfechas y el 6% insatisfechas con el servicio de

cuidado ofrecido por el personal.

Por Otro lado en el ambito local, Noe (2018) llevé a cabo una investigaciéon
denominada “Calidad de servicio y satisfaccion del usuario paciente en la consulta
externa de cirugia de térax y cardiovascular en el Hospital Regional José Cayetano
Heredia Piura-2018”; el tipo de investigacion fue descriptiva con disefio
correlacional y observacional, para su investigacién conté con 209 pacientes que
acudian de manera mensual a realizarse sus chequeos en el area de consulta
externa. Para la evaluacion de los pacientes, empledé 2 instrumentos, el
Cuestionario SERVQUAL, que tiene como objetivo medir la calidad de atencion y

satisfaccion del usuario paciente y una entrevista que estuvo conformada por doce
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interrogantes. Como resultados obtuvo que, 161 de los usuarios-pacientes,
consideran que la atencion brindada es deficiente y poco deficiente, mientras que
18 de ellos consideraron que la atencion se encuentra en buena y excelente

calidad.

Zapata (2019), desarroll6 un estudio cuyo objetivo fue identificar la calidad y
satisfaccion en la atencion a usuarios que acudieron a la Farmacia de consulta
externa en el Hospital Reategui Delgado, Piura 2018, el mismo que fue de tipo
descriptivo-no experimental y de corte transversal. Para llevar a cabo dicha
investigacion trabajoé con 1828 pacientes, a los mismos que les aplico la Encuesta
SERVQUAL. Dentro de sus resultados obtuvieron que el 94% de los usuarios
presentan insatisfaccion en cuanto a la atencion recibida en el servicio antes

mencionado, puesto que perciben escaso respeto, son poco amables y pacientes.

Quinde (2021), elabor6é una investigacion denominada “Clima organizacional y
desempeiio laboral, en los trabajadores del establecimiento de Salud 1-4 Catacaos
Piura 2019-2020”, con la finalidad de identificar la relacion que existe entre el clima
organizacional y el desempefio laboral en los colaboradores del establecimiento
antes mencionado. La investigacion fue tipo cuantitativo- descriptivo — correlacional
y de corte transversal, para ello cont6 con 117 colaboradores y para su evaluacion
hizo uso de un Cuestionario de clima organizacional y la Ficha de evaluacion de
desemperio laboral. Como resultados logré obtener que no existe una relacion
significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral en el

establecimiento de salud de Catacaos.

Por otro lado, se presentan algunas definiciones de las variables; la primera
variable, Desempefio laboral, quien para Garcia (2001), lo define como la
productividad laboral y el actuar que demostrara el colaborador al realizar los
encargos y labores encomendadas. EI mismo que sera indispensable para el
surgimiento de la organizacion (Stoner, 1994; como se cit6 en Boada, 2019).

También tenemos a Ochoa y Duran (2015) quienes consideran que el desempefio
laboral es el conjunto de actos realizados por los colaboradores de alguna

empresa/entidad, los cuales son de gran importancia, puesto que al cumplirlos se
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logran alcanzar las metas de la organizacion, logrando contribuir con la
organizacion.

Asi mismo Cérdenas (2021), lo define como la labor realizada por un individuo, con
el objetivo de lograr algo a cambio, haciendo referencia a los trabajadores cuando
cumplen con sus labores, tendrdn como consecuencia el logro de una meta u
objetivo.

También tenemos a Murphy (1989), (como se cité en Nasurdin, Ling y Khan, 2018),
acota que el desempefio laboral como las acciones que se realizan con la finalidad
de llevar a cabo las tareas que han sido encomendadas a cada colaborador.

En cuanto a las dimensiones del desempefio laboral propuestas por Cardenas
(2021), se encuentra el Comportamiento del trabajador, en la que se evalla si el
colaborador presenta caracteristicas que le permitan desarrollar y cumplir con los
requerimientos que se le han asignado dentro del establecimiento, para ello debe
contar con capacidades que estén acorde a las tareas encomendadas, asi mismo
debe mostrarse habil para realizar de una forma adecuada estas acciones y debe
demostrar las cualidades que posee y lo hacen merecedor del puesto al que es
asignado, y ello se veré reflejado en los logros y metas alcanzadas. Por otro lado
se encuentra la dimension de Funciones y Tareas, haciendo referencia a que el
trabajador frente al desarrollo de las tareas encomendadas, debe sentirse a gusto
y comodo, para que ello se refleje en la produccién que esta llevando a cabo,
brindando un servicio/producto de calidad, que genere tanto en el colaborador como
en el cliente satisfaccion, y asi pueda continuar siendo productivo; y su desempefio
sea favorable para la empresa y sea percibido como satisfactorio por parte de los
usuarios.

Respecto a la segunda variable; Satisfaccion del usuario/paciente; Salinas y
Gonzales (2006), definen a la satisfaccion del usuario como la percepcion que
tendran acerca de un conjunto de elementos que se encuentran vinculados
directamente al servicio que reciban, otorgandole un valor y expectativa, llegando
asi a asignarle un valor positivo o negativo.

Del mismo modo Rey (2000), como se citd en Sotelo (2016), manifiesta que la
satisfaccion del usuario se encuentra ligado a las necesidad que presente, y ellas
se encontraran o no cubiertas dependiendo de la calidad de servicio que se les

otorgue.
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Por otro lado, Chéavez, Rojas, Bravo y Guzman (2016), acotan que desde el
momento en que una entidad que ofrece un servicio de salud, éste se encontrara
dirigido a usuarios externos, que acudiran en busca de una atencion médica,
denominandolos pacientes; quienes seran los que en base a su experiencia dentro
del establecimiento realizardn una evaluacion acerca de la atencién brindada
(Merino-Plaza, Carrera-Hueso, Roca-Castell6, Morro-Martin, Martinez-Asensi y
Fikri-Benbrahi, 2018).

Asi mismo Aguirre (2018), manifiesta que la satisfaccion del usuario/paciente, hace
referencia a la vivencia que cada uno tendra al adquirir un servicio dentro del
establecimiento de salud, el que dependera de haber sido o no satisfecho, para ello
el personal de la entidad debera cumplir ciertos criterios. Como por ejemplo brindar
un servicio de calidad, una atencion amable, el lugar donde se brindara el servicio
debe encontrarse en buenas condiciones (Elers y Gibert, 2016).

Por otro lado Kupfer y Bond (2012), (como se cito en Berkowitz, 2016), definen a la
variable como la relacién directa que se establece con el servicio, y como este llega
a satisfacer las expectativas del paciente. Donde si llegan a cumplir las expectativas
se declara que esta totalmente satisfecho y la calidad brindada en alta, sin embargo
Si estas expectativas no se cumplen, se llega a la conclusion que esta totalmente
insatisfecho y la calidad de servicio es baja 0 nula (Sdenz-Poma, Chavez-Asmat,
Silva-Valencia, Simén-Romero y Tejada-Llacsa, 2018) .

Respecto a las dimensiones de la satisfaccion del paciente propuestas por el
Ministerio de Salud (2002), se encuentra la Dimensiéon humana, que hace referencia
a la cordialidad y amabilidad brindada por los colaboradores del establecimiento,
asi mismo a la empatia con la enfermedad existente, también a la confidencialidad
médico-paciente y el otorgarle la autonomia al paciente de elegir el como tratara su
enfermedad; también se encuentra la dimensidn Técnico-cientifica, que describe a
la asesoria que se le brinda al paciente respecto al proceso que debera seguir para
poder recibir el servicio que desea, antes de ser atendido como post atencion y que
ello sea de su agrado y se ajuste a sus necesidades; finalmente se encuentra la
dimensién del Entorno, donde el paciente debera percibir que las areas donde va a

recibir la atencion, sea un ambiente cémodo, limpio, accesible y aseado.
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Por otro lado, en cuanto a la disyuntiva que se evidencia dentro de la investigacion,
se decidio emplear la epistemologia inductivista, puesto que el presente estudio se
desarroll6 en base al método cientifico, el mismo que se emple6 durante todo el
proceso. Asi mismo se tiene en cuenta que la base empirica hace referencia a los
pasos que se tendran en cuenta para el desarrollo de la investigacion, asi como las
formulaciones de objetivos, los mismos que se lograron comprobar mediante un

andalisis logrando que se acepten o rechacen (Vara,2010).
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[I. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion se caracterizé por tener un enfoque cuantitativo, la que
se identifico por seguir una secuencia de fases, donde se encontraron las etapas
de formulacién de una idea, establecimiento de objetivos, hipétesis, seguido de la
revision de las bases tedricas. Del mismo modo fue correlacional, debido a que su
finalidad fue identificar la relacion que pueda prevalecer entre el desempefio laboral

y la satisfaccion de los pacientes.

Asi mismo el tipo de disefio fue aplicado, debido a que se lograron comprobar las
hipotesis planteadas con ayuda de los instrumentos psicométricos, asi mismo los
resultados ayudaron a proponer alternativas de solucion frente a la probleméatica
detectada (Nicomedes, 2018).

El disefio fue no experimental, debido a que las variables de desempenio laboral y
satisfaccion de pacientes no fueron manipuladas, también se desarrollé en un Unico
momento y con una poblacion determinada. El nivel de la investigacion fue
descriptivo-correlacional. Por otro lado fue considerada transversal, ya que se logré
describir y analizar la informacion y datos que fueron obtenidos (Hernandez et at,
2014).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Desempefio Laboral

Definicién conceptual: Se considera como al conjunto de actos que realizard un
individuo con la finalidad de obtener algo a cambio, el cual dependera a si el
rendimiento fue bueno o no (Cardenas, 2021).

Definicion operacional: Es una accion que realizan los individuos con la finalidad
de obtener algo, y que puede ser medida a través de las dimensiones:
Comportamiento del trabajador, Funciones y tareas.
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Indicadores: Capacidad, habilidades, cualidades, calidad, satisfaccion,

productividad.

Variable 2: Satisfaccion de los pacientes

Definicion conceptual: Es la consecuencia de la percepcidon por parte de los
usuarios frente al servicio recibido, el mismo que puede ser calificado como
eficiente o deficiente (Cadotte, 2017).

Definicion operacional: Hace referencia al grado gratificacion que se percibe al
recibir un servicio de forma adecuada, y que puede ser medida a través de las
dimensiones: Dimension Humana, Técnico cientifica y Entorno.

Indicadores: Respeto, interés, orientacion y ambiente.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion
La poblacién se encuentra constituida por 2730 pacientes asegurados por el Seguro
Integral de Salud, que acuden al establecimiento de salud 1-4 Morropdn, cuyas

edades comprenden desde los 20 a 50 afios de edad.

Muestra
La muestra fue no probabilistica, constituida por 60 pacientes que acuden al
establecimiento de salud antes mencionado, el rango de las edades de los

evaluados estuvo entre los 20 y 50 afios de edad.

Criterios de inclusion

Pacientes que asistan regularmente al establecimiento de salud.
Pacientes que cuenten con el Seguro Integral de Salud (SIS).
Pacientes cuyas edades se encuentren dentro de los 20 a 50 afos.
Pacientes de sexo masculino y femenino.

Criterios de exclusion

Pacientes que no cuenten con el Seguro Integral de Salud (SIS).

Pacientes que no estén de acuerdo con participar de la investigacion.
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Pacientes que no desarrollen los instrumentos completamente.

Pacientes cuyas edades se encuentren fuera del rango establecido.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

El instrumento que se empled para el recojo de informacion sera el cuestionario de
desemperio laboral (Cardenas, 2021).

Es un instrumento tipo encuesta que identifica el desempefio laboral, disefiada para
ser contestada por sujetos de 18 afios en adelante. Esta conformada por 20 items
agrupados en 2 dimensiones; comportamiento del trabajadores, el mismo que se
encuentra sub dividido por 3 indicadores; capacidades (4 items), habilidades (3
items) y cualidades (4 items); en cuanto a la segunda dimensién de funciones y
tareas, se encuentra sub dividido en 3 indicadores; calidad (4 items), satisfaccion
(2 items) y productividad (3 items). Utiliza respuestas tipo escala “bajo”, “medio” y
“alto”. Los puntajes directos para este instrumento es necesario convertirlos a la
escala con los valores pre — establecidos, donde cada dimension trabaja con
valores del 1 al 3, donde 1 indica bajo desempefio laboral y 3 indica alto desempefio
laboral, donde los valores intermedios indican la oscilacion hacia ambos extremos.
En la version original, la validez se calcul6 mediante analisis de contenido con el
criterio de 3 jueces expertos, los resultados se sometieron al analisis chi cuadrado
con el objetivo de dejar s6lo aquellos items que eran pertinentes para la encuesta.
La confiabilidad se revisé por medio de consistencia interna, a través de la relacion
de varianzas de cada reactivo con la varianza total de instrumento por medio de un

estudio piloto el valor de Alfa de Cronbach, los resultados fueron mayores a 0,80.

Cuestionario de satisfaccion (Ministerio de Salud, 2002). Es un instrumento de
autorreporte que identifica el nivel de satisfaccion, disefiada para ser respondida
por usuarios externos. Esta conformada por 15 items, divididos en 3 dimensiones:
dimensién humana (4items), técnica-cientifica (8 items) y referente al entorno
(3items). Los puntajes directos para el presente cuestionario se convirtieron a la
escala con valores establecidos, donde siempre indicara: satisfaccion alta,
frecuentemente y algunas veces indica: satisfaccion media y raras veces y nunca

indicara: satisfaccion baja. En la version original, la validez se calcul6 mediante R
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Pearson, obteniendo un 0.30%. La confiabilidad se revisé por medio de Alfa de

Cronbach obteniendo un nivel alto (0.854).

3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de informacion se acudié a bases cientificas de alto impacto,
como Scielo, Redalyc, American Psychological Association, Dialnet, asi mismo en
repositorios de diversas Universidades nacionales como internacionales. Por otro
lado para la aplicacion de instrumentos, se elaboré un documento que contuvo la

autorizacion de cada uno de los participantes.

3.6. Método de analisis de datos

Inicialmente se procedi6 a la validacién de los instrumentos seleccionados para la
realizacion del presente estudio, posteriormente se realizo la recoleccion de los
datos a través de la aplicacion de las escalas psicométricas elegidas, para lo
poblacién indicada, posterior a ello, se paso la informacion obtenida a una base de
datos; para asi con la ayuda de un programa estadistico, evaluar la correlacién que
existe entre ambas variables, por otro lado, se determinaron que los resultados
obtenidos se ajustan a una distribucion normal haciendo uso de Pearson. También,
se calculd a través del tamafio del efecto, la potencia estadistica. Finalmente se
us6 el programa estadistico SPSS.

3.7. Aspectos éticos

Inicialmente para poder tener acceso a la poblacion, se realizO un documento
solicitando el permiso debido, el cual se le entreg6 a cada uno de los participantes,
asi mismo dicho documento se redacto de forma clara y precisa cual es la finalidad

de dicha investigacion.

Momentos previos a la aplicacion de las escalas de evaluacion, se otorgo la
informacion correspondiente a los pacientes, con la finalidad de recibir su

conocimiento, asi mismo se les dard a conocer que son libres de decidir si desean
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0 no cooperar con la investigacion y de proceder a retirarse si asi lo prefieren
(American Psychological Association,2018).

Finalmente, se hace conocimiento a los participantes, que el aceptar ser parte de

la investigacion, indica que realizan dicha accién sin ningun interés.
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V. RESULTADOS

Analisis Descriptivo

Tabla 1

Nivel de Calificacion de la variable Desempefio Laboral

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (55-75) 6 10%
Regular (35-54) 49 82%
Bajo (15-34) 5 8%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 1, para los pacientes que son atendidos en el establecimiento de salud

I-4 Morropon, participantes del estudio, se encontré que, en la variable Desempefio

Laboral, el 82% de ellos calificé a nivel regular, el 10% calific6 como alto y el 8%

como baja, lo que sugiere que se encuentran, en su mayoria, medianamente

satisfechos con el desempefio de las funciones de los colaboradores de dicho

establecimiento.
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Tabla 2

Nivel de calificacion de la variable Satisfaccion de Pacientes

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (55-75) 9 15%
Regular (35-54) 46 79%
Bajo (5-11) 5 8%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 2, se pudo apreciar que para la variable Satisfaccion de Pacientes, el
79% de los encuestados califico a nivel regular esta variable, el 15% la calific6 como
alto y el 8% como baja, por lo que se sugiere que la mayoria de los participantes
se encuentran medianamente satisfechos con la atencion recibida en el

establecimiento de salud 1-4 de Morropén.
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Tabla 3

Nivel de calificacion de la dimensién comportamiento del trabajador

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (36-50) 0 0%
Regular (23-35) 10 17%
Bajo (10-22) 49 82%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 3, se encontr6 que para la dimensién comportamiento del trabajador, el
82% de los encuestados califico a nivel bajo, el 17% la calific6 como regular y
ninguno a nivel alto; esto indica que los pacientes del establecimiento de salud I-4
Morropon perciben que el comportamiento de los trabajadores no es como lo

esperarian.
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Tabla 4

Nivel de calificacion de la dimensién funciones y tareas

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (19-25) 10 17%
Regular (12-18) 44 73%
Bajo (5-11) 6 10%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 4, se encontré que para la dimension funciones y tareas, el 73% de los
encuestados calific a nivel regular, el 17% la califico como alto y el 10% como baja;
lo que sugiere que los pacientes del establecimiento de salud I-4 Morropon,
consideran que los trabajadores ejercen sus funciones y tareas en un nivel medio,

y no del todo como lo quisieran.
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Tabla 5

Nivel de calificacion de la dimensién humana

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (19-25) 7 12%
Regular (12-18) 42 70%
Bajo (5-11) 11 18%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 5, se apreci6 que, para la dimension humana, el 70% de los
encuestados calificé a nivel regular, el 18% la calific6 como bajo y el 12% como
alto; esto sugiere que los pacientes del establecimiento de salud I-4 Morropdn,
consideran que los trabajadores muestran medianamente su trato humano hacia

ellos, por lo que esperarian que mejore.
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Tabla 6

Nivel de calificacion de la dimensién técnico-cientifica

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (14-20) 15 25%
Regular (9-13) 40 67%
Bajo (4-8) 5 8%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 6, se pudo apreciar que, para la dimension técnico-cientifica, el 67% de

los encuestados calificd a nivel regular, el 25% la calificé como alto y el 8% como

baja; esto dio a entender que los pacientes del establecimiento de salud 1-4

Morropon, perciben que la formacion de los trabajadores se encuentra en un nivel

medio, teniendo en cuenta las atenciones recibidas.
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Tabla 7

Nivel de calificacion de la dimensidon entorno

Escala de calificacion Fcia Porcentaje
Alto (22-30) 11 18%
Regular (14-21) 46 77%
Bajo (6-13) 3 5%
TOTAL 60 100%

Fuente: Matriz de datos de Instrumentos aplicados

En la Tabla 7, se encontr6 que para la dimensién entorno, el 77% de los
encuestados califico a nivel regular, el 18% la calific6 como alto y el 5% como baja;
esto sugiere que los pacientes del establecimiento de salud I-4 Morropén, sienten
gue los ambientes se encuentran medianamente implementados, segun lo que

esperarian que el lugar posea.
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Anélisis Inferencial
Comprobacién de Hipotesis
Objetivo general

Determinar la relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los pacientes

atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021.
Hipotesis general

H1: Existe una relacion directa entre el desempefio laboral y la satisfaccion de los

pacientes atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropon, 2021.

HO: No existe una relacion directa entre el desempefio laboral y la satisfaccién de

los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropén, 2021.

Tabla 8

Correlacién entre la variable desempenio laboral y satisfaccion de pacientes
atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021.

Desempefio Satisfaccion

laboral de pacientes
Rho de Spearman Desempefio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,812"
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Satisfaccién de Coeficiente de correlacion ,812™ 1,000

pacientes Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 8, se encontrd la correlacion general entre la variable desempefio laboral
y satisfaccion de pacientes, esta fue significativa al nivel 0,01, El coeficiente Rho
de Spearman fue de 0,812 y la significacién bilateral 0,000. Por ello se acepta la
hipotesis de investigacion: Existe relacion directa entre el desempefio laboral y
satisfaccion de pacientes, en pacientes atendidos en el establecimiento de salud I-
4 Morropon, 2021.
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Objetivo especifico 1

Establecer la relacion entre el desempefio laboral y la dimension humana de los

pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropén, 2021.
Hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion directa entre el desempefio laboral y la dimension humana de

los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropon, 2021.

HO: No existe relacion directa entre el desempefio laboral y la dimensién humana

de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropén, 2021.

Tabla 9

Correlacion entre el desemperio laboral y la dimensién humana de los pacientes
atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021.

Desempefio Dimension
laboral humana
Rho de Spearman  Desempefio laboral  Coeficiente de correlacion 1,000 ,696™
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Dimension humana Coeficiente de correlacion ,696™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 9, se aprecio la correlacién entre el desempefio laboral y la dimension
humana, esta fue significativa al nivel 0,01, El coeficiente Rho de Spearman fue de
0,696 y la significacion bilateral 0,000. Por ello se acepta la hipoétesis de
investigacion: Existe relacion directa entre el desempefio laboral y la dimensién
humana de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropdn,
2021.
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Objetivo especifico 2

Estimar la relacion entre desemperio laboral y el entorno de los pacientes atendidos

en el establecimiento de salud I-4 Morropon, 2021.
Hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion directa entre desempefio laboral y el entorno de los pacientes

atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021.

HO: No existe relacion directa entre desempefio laboral y el entorno de los pacientes

atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021.

Tabla 10

Correlacion entre desempefio laboral y el entorno de los pacientes atendidos en el
establecimiento de salud I-4 Morropdn, 2021.

Desempefio
laboral Entorno

Rho de Spearman Desempeiio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,648™
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Entorno Coeficiente de correlaciéon ,648™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 10, se encontré la correlacion entre el desempefio laboral y el entorno,
esta fue significativa al nivel 0,01, El coeficiente Rho de Spearman fue de 0,648 y
la significacion bilateral 0,000. Por ello se acepta la hipétesis de investigacion:
Existe relacion directa entre desempefo laboral y el entorno de los pacientes

atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021.

31



Objetivo especifico 3

Establecer la relacion entre el desempefio laboral y la dimensién técnico cientifica

de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropon, 2021.
Hipotesis especifica 3

H1: Existe relacion directa entre el desempefio laboral y la dimension técnico
cientifica de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropon,
2021.

HO: No existe relacion directa entre el desempefio laboral y la dimension técnico
cientifica de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropdn,
2021.

Tabla 11

Correlacion entre el desempefio laboral y la dimensién técnico-cientifica de los
pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropén, 2021.

Desempefio Técnico-

laboral cientifica
Rho de Spearman  Desempefio laboral Coeficiente de correlacion 1,000 , 739"
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Técnico-cientifica Coeficiente de correlacion , 739" 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En latabla 11, se encontro la correlacion entre el desempefio laboral y la dimension
técnico-cientifica, esta fue significativa al nivel 0,01, El coeficiente Rho de
Spearman fue de 0,739 y la significacion bilateral 0,000. Por ello se acepta la
hipotesis de investigacion: Existe relacion directa entre el desempefio laboral y la
dimensién técnico-cientifica de los pacientes atendidos en el establecimiento de
salud I-4 Morropén, 2021.
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V. DISCUSION

El desempefio laboral que se evidencidé por parte de los colaboradores, y la
satisfaccion de los pacientes, son constructos de gran importancia, debido a que a
raiz de ello es que se puede realizar una evaluacion de cémo es que se esta
desarrollando la empresa, y las posibilidades que existen que esta prospere o
simplemente vaya en caida; puesto que son los pacientes/usuarios quienes son los

mejores evaluadores respecto al servicio que se les esta brindando.

Es por ello, que Carrasco-Cortez (2014), manifiesta que a pesar que el desempefio
laboral es un elemento fundamental en los colaboradores, este mismo se puede ver
afectado por diversos factores, lo cual repercute de manera negativa en lo que

pueda llegar a ser percibido por los pacientes/usuarios de algun servicio.

Por otro lado se tiene que, la satisfaccion de los pacientes, estd directamente
relacionado con el hecho de sentir que el servicio que les es brindados a los
mismos, es bueno, regular o malo; ello dependera de las expectativas que logren
cumplir tanto los colaboradores, ambientes y el establecimiento en general
(Aguirre,2018).

Es por ello que, en base a lo expuesto con anterioridad, esta investigacion expone
alo hallado en el estudio de la correlacion entre el desempefio laboral y satisfaccion

de los pacientes atendidos en el establecimiento de Salud I-4 Morropon.

En primer lugar, se evidencia que los usuarios/pacientes que acuden al
establecimiento de salud I-4 Morropén, puntuaron el desempefio laboral con un
82% en un nivel regular, el 10% lo ubicé en un nivel alto y el 8% en un nivel bajo,
lo que refleja que segun los pacientes/usuarios del establecimiento, en su mayoria
consideran que el desempefio que ejercen los colaboradores es regular, debido a
gue perciben que existen algunos déficit tanto en su atencion, como en la

realizacion de sus actividades.

Seguidamente, respecto a la satisfaccién de los usuarios/pacientes, el 79% de los
encuestados indico que sienten una satisfaccion en nivel regular, mientras que el
15% se sintieron altamente satisfechos, y el 8% puntuaron que sienten una baja
satisfaccion por el servicio recibido en el establecimiento de salud; y todo ello

debido a la escaza empatia, consideracion y atencion que reciben de parte de los
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colaboradores del establecimiento de salud; llegando a reconocer que los mismos
deben fortalecer algunas habilidades que les permita brindar una atencion de

calidad.

Asi mismo, se aprecia que el desempefio laboral es un factor importante dentro de
una organizacion, pues en base a ello es que se podra identificar el nivel de calidad
se servicio estan ofreciendo los colaboradores, y como es que este es percibido;
debido a que todo ello se reflejara en el grado de satisfaccion que tendra cada uno
de los pacientes y/o usuarios que asisten solicitando un servicio dentro del
establecimiento; permitiendo reconocer qué factor se debe fortalecer, para que
quienes acudan por un servicio, obtengan lo mejor, ya que la salud es un derecho
que debe recibir toda la humanidad; y ello se refleja en el resultado obtenido en la
tabla 8, ya que se detalla que entre la variable de desempefio laboral y la
satisfaccion de los pacientes que acuden al establecimiento de salud, existe una
relacion significativa; lo que indica que a mayor nivel de desempefio laboral
percibido por los pacientes/usuarios, mayor sera su satisfaccién debido al servicio

recibido por parte de los colaboradores y establecimiento.

Dicho resultado, coincide con un estudio realizado por Noe (2018), quien hallé que
la calidad de servicio que brindan en un centro hospitalario de la ciudad de Piura,
el 77% consideraron que la atencion que se les brindaba es deficiente y poco
deficiente, generando que no se sientan satisfechos con la atencion brindada por

parte de los colaboradores, ocasionandoles malestar e incomodidad.

Del mismo modo Zapata (2019), llevé a cabo una investigacion donde identifico que
el 94% de los pacientes/usuarios que acudian al area de Farmacia de consulta
externa de un Hospital de Piura, presentaban insatisfaccion respecto a la atencion
que les brindaban, debido al deficiente respeto, amabilidad y empatia.

Por otro lado, respecto al primer objetivo especifico, en la tabla 9 se detalla que,
entre la variable desempefio laboral y la dimension humana (satisfaccién del
paciente), existe una relacion significativa; concluyendo que mientras el

desempeio laboral sea percibido por el paciente /usuario en un nivel alto, la
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satisfaccion en cuanto al trato, el respeto e interés se encontrard en un nivel alto;
sin embargo si este llegara a obtener un nivel bajo, la satisfaccion del paciente se

vera perjudicada.

Del mismo modo tenemos a Meesala y Justin (2016), quienes expone que es
relevante que los colaboradores que prestan servicios en los centros hospitalarios
0 se encuentren en el rubro de salud, deben poseer habilidades sociales, como por
ejemplo el ser empatico, transmitir confianza, seguridad y respeto; para que asi los
pacientes que acudan en busca de ayuda, se sientan satisfechos con la atenciéon
brindada y genere que se establezca un vinculo positivo.

Respecto al segundo objetivo especifico, en la tabla 10 se obtuvo que, entre la
variable de desempenfio laboral y la dimensiéon técnico-cientifica (satisfaccion de
pacientes), existe una relacion significativa; lo que indica que, mientras el
paciente/usuario perciba un mayor nivel de desemperio laboral, la satisfaccion en

cuanto a la orientacién y capacitacion se encontrara en un nivel alto.

Asi mismo Shan, et al. (2016), en una investigacion que llevaron a cabo en China,
obtuvieron como resultados que los pacientes/usuarios que se encuentran
satisfechos con la atencion recibida en dicho establecimiento de salud, es debido a
un vinculo de confianza que logra el establecerse entre el colaborador y el paciente,
y eso se da en base a la confianza, en el nivel de costo, en la adecuada atencion
de parte de los galenos, y que cada area del centro hospitalario cuente con
equipamiento médico adecuado.

En cuanto al tercer objetivo especifico, en la tabla 11 se observé que, entre la
variable de desempeifio laboral y la dimension entorno (satisfaccion de pacientes),
existe una relacion significativa; indicando que, mientras el paciente/usuario perciba
un mayor nivel de desempefio laboral, la satisfaccién en cuanto a la presencia que

tenga cada colaborador, como la implementacion, se encontrara en un nivel alto.
En base a los resultados que se han hallado en el presente estudio, existen estudios

gue permiten contrastar lo obtenido, como por ejemplo tenemos a Velasquez y
Villavicencio (2016), quienes afirman que uno de los factores que repercute en gran
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medida en el desemperio laboral es el estrés, que puede deberse a la sobrecarga
de trabajo, como también el escaso apoyo entre colaboradores, la mala
organizacion de responsabilidades, como la baja implementacion en las areas de
trabajo; generando que el desempefio laboral se vea afectado, y a consecuencia
de este es que los pacientes o personas que acuden a solicitar un servicio se
sienten insatisfechos con el servicio brindado.

Si bien es cierto, no se han llevado a cabo estudios donde traten de asociar ambas
variables, de desempefio laboral y satisfaccion de los pacientes; es necesario tomar
en cuenta y resaltar algunos factores que se encuentran relacionados con el
desempefio laboral y como es que este repercute con la satisfaccion que lleguen a
tener los pacientes/usuarios en cuanto al servicio que se les brinde en un
establecimiento de salud; por ejemplo se identifica que el desempefio laboral puede
verse vulnerado, cuando se presentan situaciones que les genera estrés, asi mismo
el escaso apoyo que la misma organizacion (autoridades) les brinda a sus
colaboradores (Sharma y Dhar,2016); del mismo modo Dall’Ora, et al. (2016),
mencionan que el hecho que a los colaboradores se les asignen horarios mal
establecidos, repercute en gran medida el desempefio laboral, trayendo consigo
actitudes negativas entre los trabajadores, y hacen que se sientan insatisfechos
con su propio trabajo.

Sin embargo, es importante mencionar lo hallado por Li, et al. (2017), quienes como
resultados en el estudio que llevaron a cabo, obtuvieron que el desempefio laboral
se ve afectado en alguna ocasiones debido a la falta con respeto y consideracion
hacia los colaboradores de los centros de salud, quienes en algin momento han
podido llegar a ser victimas de algin acto con contenido violento, por parte de los
familiares de los pacientes que se encontraban recibiendo algun tipo de servicio
dentro del establecimiento.

Por otro lado, respecto a la satisfaccion que es perciba por los pacientes/usuarios;
tenemos a Batbaatar, et al. (2017), quienes identificaron que algunos factores
relevantes que evallan la satisfaccion y permite que esta se dé de una forma
positiva, es la calidad de atencion de parte de los trabajadores del establecimiento
de salud.
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Asi mismo, Maggi (2018), en un estudio que realizé en el area de emergencia
pediatrica, logro identificar que uno de los factores que impide que los pacientes
sientan un nivel de satisfaccion alto, es el hecho que el personal de salud no
muestren una actitud empatica, hecho que vulnera a los familiares de los pacientes
que se encuentran internados, debido a que los padres que tienen a sus menores
hijos atravesando una enfermedad poseen una sobre carga emocional, por tanto
esperan consideracion por parte de los galenos, sin embargo al ellos mostrarse

apaticos, genera un nivel de satisfaccién bajo.

Del mismo modo, Simone, et al. (2018), acotan que la satisfaccion de los pacientes
posee una correlacion positiva con la satisfaccion y compromiso laboral; puesto que
mientras los colaboradores se sientan a gusto con el rol que cumplen dentro de su
centro de labores, ellos reflejaran esa actitud en la atenciéon que le brinden a los

pacientes/usuarios.

Finalmente, en cuanto a mi aporte como investigadora considero que en base a lo
obtenido en el presente estudio, coincido en que el desempefio laboral y como este
sea percibido por parte de los pacientes/usuarios que acuden al establecimiento de
salud, es de suma importancia, ya que los establecimientos de salud se deben a
guienes acudan en busqueda del servicio que se ofrece, y mientras ellos perciban
un desempefio laboral bajo, esto generara que no se encuentren conforme con lo
gue se les brinda, llegando a sentirse insatisfechos, vulnerando el objetivo principal
y la razon de ser del establecimiento; llegando a repercutir tanto en la evolucién
como en el progreso como organizacion y de sus colaboradores, ya que ellos
forman parte del equipo que tiene el compromiso de velar por el bienestar de la
humanidad.

Para concluir con este apartado, es importante mencionar que el presente estudio
contdé con una limitacion, haciendo referencia a que la aplicacion se realizé en
tiempos de pandemia, se debi6 tener en cuenta el distanciamiento social, motivo
por el cual no todos los pacientes tuvieron la disposicion de participar; dificultando

asi alcanzar una cantidad mayor de participantes.
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VI.

CONCLUSIONES

El desempefio laboral de los colaboradores, fue puntuado de parte de los
pacientes atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morrop6n, con un
82% en un nivel regular, el 10% lo ubic6 en un nivel alto y el 8% en un nivel
bajo.

El 79% de los encuestados indic6 que sienten una satisfaccién en nivel
regular, mientras que el 15% se sintieron altamente satisfechos, y el 8%
puntuaron que sienten una baja satisfaccion por el servicio recibido en el
establecimiento de salud.

Existe una correlacion significativa entre la variable de desemperio laboral y
satisfaccion de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud 1-4
Morropén, al nivel 0,01.

Existe una correlacion significativa al nivel 0,01; entre el desempefio laboral
y la dimension humana en la variable de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén.

Existe una correlacion significativa al nivel 0,01; entre el desempefio laboral
y la dimensién el entorno en la variable de satisfaccion de los pacientes
atendidos en el establecimiento de salud 1-4 Morropdn.

Existe una correlacion significativa al nivel 0,01; entre el desempefio laboral
y la dimension técnico-cientifico en la variable de satisfaccion de los

pacientes atendidos en el establecimiento de salud -4 Morropon.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Para el area de Direccidn del Establecimiento de Salud -4 Morropon

1. Realizar evaluaciones de desempefio laboral a los colaboradores del
establecimiento de salud, para asi lograr identificar qué factores estan
generando inconvenientes en su desempeiio.

2. Equipar adecuadamente el centro, para asi se pueda brindar un 6ptimo
servicio a los pacientes que acuden al establecimiento.

3. Implementar un buzon de sugerencias, para que los pacientes/usuarios
puedan dar sus perspectivas acerca de lo que se debe fortalecer dentro del

establecimiento de salud.

Para los jefes de area del Establecimiento de Salud 1-4 Morropén

4. Los jefes de area, podrian gestionar reuniones mensuales, que realicen las
autoridades del establecimiento con los colaboradores de todas las areas,
para asi se logren establecer vinculos de compromiso con la labor que
realizan.

5. Brindar capacitaciones al personal, tanto en temas netamente laborales,

como en temas que favorezcan en su desarrollo personas y socioemocional.

Para los colaboradores del Establecimiento de Salud -4 Morropon

6. Participar de las capacitaciones brindadas por los jefes de area.
7. Poner en practica las herramientas que se les brinden para mejorar su

calidad de servicio.
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ANEXOS

Anexo 01: Tabla de Operacionalizacion de las variables.

VARIABLES E INDICADORES

eficiente o

VARIABLES DEFINICION Definicion DIMENSIONES INDICADORES Escala de
operacional medicién
Desempefio Capacidades
laboral Se considera como | Hace referencia Comportamiento | Habilidad
al conjunto de al puntaje del trabajador Cualidad
actos que realizara | obtenido de cada Calidad
un individuo con la | una de las
finalidad de dimensiones Funciones y Satisfaccion
obtener algo a (Comportamiento tareas Productividad
cambio, el cual del trabajador,
dependera a si el Funciones y CUESTIONARIO
rendimiento fue tareas).
bueno o no
(Cérdenas, 2021).
Es la consecuencia | Hace referencia
de la percepcién al puntaje -Trato a los pacientes. ORDINAL
por parte de los obtenido de cada | Dimension -Respeto a la privacidad.
Satisfaccion de usuarios frente al una de las Humana - Interés por la salud de
pacientes servicio recibido, el | dimensiones los pacientes
mismo que puede | (Dimension -Respeto a la privacidad.
ser calificado como | Humana,




deficiente (Cadotte,
2017).

Técnico cientifica
y Entorno).

Entorno

Técnico cientifica

-Personal
adecuadamente
uniformado.
-Ambientes limpios.

-El personal brinda
charlas educativas.

-El personal orienta de
los cuidados a seguir.




Anexo 2: Instrumentos de recoleccidon de datos
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Anexo 3: Validez y Confiabilidad del Instrumento de Desempefio Laboral

DESEMPENO LABORAL (VALIDEZ DE CONSTRUCTO)

Correlaciones

Comportamiento

del trabajador Funciones y tareas

Comportamiento del trabajador Correlacion de Pearson 1 ,688"

Sig. (bilateral) ,028

N 10 10

Funciones y tareas Correlacion de Pearson ,688" 1
Sig. (bilateral) ,028

N 10 10

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).



DESEMPENO LABORAL (ALFA DE CRONBACH)

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,907 15

Estadisticas de total de elemento
Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total

si el elemento elemento se ha de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
11 38,80 79,956 447 ,906
12 39,20 77,067 ,537 ,903
13 38,60 74,489 ,571 ,902
14 38,60 81,378 ,347 ,908
15 38,90 79,211 ,614 ,903
16 39,80 75,067 ,707 ,898
17 39,60 72,711 777 ,895
18 38,80 80,844 371 ,908
19 39,00 74,444 ,659 ,899
110 38,80 75,067 422 ,911
111 39,00 70,889 ,905 ,890
112 38,90 71,433 ,792 ,894
113 39,00 67,778 ,695 ,899
114 38,80 72,622 ,668 ,899
115 39,40 74,711 ,604 ,901




Anexo 4: Validez y Confiabilidad del Instrumento de Satisfaccién de los pacientes

SATISFACCION DE PACIENTES (VALIDEZ DE CONSTRUCTO)

Correlaciones

Dimension Técnico-
humana cientifica Entorno

Dimension humana Correlaciéon de Pearson 1 ,843™ ,784™

Sig. (bilateral) ,002 ,007

N 10 10 10
Técnico-cientifica Correlacion de Pearson ,843" 1 ,657"

Sig. (bilateral) ,002 ,039

N 10 10 10
Entorno Correlaciéon de Pearson , 784 ,657" 1

Sig. (bilateral) ,007 ,039

N 10 10 10

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

*, La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).



SATISFACCION DE PACIENTES (ALFA DE CRONBACH)
Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,937 15

Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacién total  Cronbach si el

si el elemento elemento se ha  de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
11 V2 41,30 119,567 ,644 ,934
12_V2 40,70 118,233 774 ,930
13_V2 40,20 117,511 ,496 ,941
14 V2 41,20 120,844 ,486 ,939
15 V2 41,60 110,711 ,849 ,928
16_V2 40,70 119,789 ,697 ,932
17 V2 40,60 115,378 ,791 ,930
18_V2 40,50 118,278 ,813 ,930
19 V2 40,50 124,278 ,599 ,935
110_V2 40,90 114,544 ,780 ,930
111 V2 40,90 123,211 ,616 ,934
112 V2 40,90 119,433 , 715 ,932
113_V2 40,60 115,378 ,879 ,928
114 V2 41,20 120,400 ,802 ,931

115 V2 41,40 126,933 ,542 ,936




Anexo 5: Validez de Constructo por item del Instrumento de Desempefio Laboral

“Desempeio Laboral y satisfaccidon de los pacientes atendidos en el establecimiento de salud I-4 Morropén, 2021”

VARIABLE 1: DESEMPENO LABORAL VALIDEZ DE CONSTRUCTO
D1 COMPORTAMIENTO DEL TRABAJADOR D2 FUNCIONES Y TAREAS item Pearson

N° 1123 |4/5/6[7|8|9 10 TCT 11 12 13 14 15 TFT 1 0.701
1 414143323 |3 |4 3 33 4 3 3 4 3 17 2 0.738
2 413|442 ]1]2(4)3 2 29 2 2 2 1 1 8 3 0.772
3 3(3(213|13|2|2|3]3 3 27 3 4 3 3 3 16 4 0.553
4 3(3(4/4,412]|2|3]2 3 30 3 3 3 3 4 16 5 0.534
5 3(12(4,4,3|12|2|3]3 2 28 3 3 3 3 2 14 6 0.573
6 2112 12|1|1|2]|1 1 14 1 1 1 2 1 6 7 0.757
7 3(12(3|13|3|4|4|4)|4 3 33 4 4 5 5 3 21 8 0.549
8 3(3(31313|2|2|3]3 5 30 2 2 1 3 2 10 9 0.748
9 2(2(31313|2|1|3]3 3 25 3 3 2 3 3 14 10 0.570
10 3(3(4,3|13|2|3|2]2 5 30 3 4 5 3 2 17 11 0.940
12 0.919
13 0.859
EXTREMDAMENTE SATISFECHO 5 14 0.847
MUY SATISFECHO 4 15 0.759

MODERADAMENTE SATISFECHO 3

POCO SATISFECHO 2

NO SATISFECHO 1




Anexo 6: Validez de Constructo por item del Instrumento de Satisfaccion de los Pacientes

VARIABLE 2: SATISFACCION DE PACIENTES VALIDEZ DE CONSTRUCTO
D3 DIMENSION HUMANA D 5 ENTORNO item Pearson

N° 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | TDH 25 | 26 | 27 | 28 | 29 | 30 | TE 16 0.728
1 2 4 5 2 2 | 15 4 4 4 4 16 | 3 2 3 3 3 3 |17 17 0.865
2 3 3 4 3 4 | 17 5 5 4 3 17 | 4 3 4 4 3 2 |20 18 0.702
3 2 2 1 2 2 9 2 3 3 3 11 | 3 3 3 3 3 2 |17 19 0.563
4 4 4 5 1 2 | 16 3 3 3 4 13 | 2 3 2 3 2 3 |15 20 0.840
5 3 3 4 1 1] 12 3 3 4 3 13 | 2 3 2 3 2 3 |15 21 0.862
6 1 2 2 2 1 8 2 2 2 3 9 1 1 1 1 1 1 6 22 0.961
7 4 5 5 5 51|24 4 5 5 5 19 | 5 4 4 5 4 3 |25 23 0.911
8 1 2 5 4 1] 13 3 2 2 3 10 | 4 3 3 3 2 2 |17 24 0.691
9 3 3 3 3 2 | 14 2 2 3 3 10 | 3 4 4 3 3 2 |19 25 0.850
10 2 3 2 3 2 | 12 3 3 3 2 11 | 2 3 3 4 3 3 |18 26 0.844
27 0.907
EXTREMDAMENTE SATISFECHO 5 28 0.947
MUY SATISFECHO 4 29 0.923
MODERADAMENTE SATISFECHO 3 30 0.544

POCO SATISFECHO 2

NO SATISFECHO 1




Anexo 7: Solicitud dirigida al Gerente de Class Morrop6n
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Anexo 8: Autorizacion por parte del Gerente de Class Morropon
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Anexo 9: Consentimiento Informado
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Anexo 10: Matriz de Validacion de Instrumentos
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Jurado Experto: 2
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Anexo 11: Imagen de la aplicacion de Instrumentos




