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Resumen 
 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación la gestión del 

talento humano y la satisfacción del usuario externo en un centro de salud de 

Chimbote, 2023. La metodología que empleo fue cuantitativo, básico, diseño no 

experimental de corte transversal correlacional, la población estuvo conformado por 

36 profesionales, la técnica que se utilizo fue la encuesta y como instrumentos el 

cuestionario el cual, para la variable gestión del talento humano ha tenido un total 

de 25 ítems y para la satisfacción del usuario un total de 20 ítems, haciendo uso de 

la estadística descriptiva e inferencial. Los resultados que se obtuvieron fueron que 

se muestra, la variable gestión del talento humano presentó una media de 1,94± 

DE (0,410) y la variable satisfacción del usuario externo la media fue de 1,99± DE 

(0,421). Por tanto, se establece que las medias son iguales. Se debe rechazar H0. 

Confirmando que existe relación entre la gestión del talento humano y la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 2023. 

 

Palabras clave: Gestión del talento humano, satisfacción, usuarios, rendimiento 

laboral. 
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Abstract 
 

The objective of this investigation was to determine the relationship between the 

management of human talent and the satisfaction of the external user in a health 

center in Chimbote, 2023. The methodology used was quantitative, basic, non-

experimental design of correlational cross-section, the population was made up of 

36 professionals, the technique used was the survey and the questionnaire as 

instruments which, for the human talent management variable, had a total of 25 

items and for satisfaction a total of 20 items, making use of descriptive and 

inferential statistics. The results obtained were that it is shown that the human talent 

management variable presented an average of 1.94 ± DE (0.410) and the external 

user satisfaction variable the average was 1.99 ± DE (0.421). Therefore, it is 

established that the means are equal. H0 must be rejected. Confirming that there is 

a relationship between the management of human talent and the satisfaction of the 

external user in a health center in Chimbote, 2023. 

 
Keywords: Human talent management, satisfaction, users, job performance. 
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I. INTRODUCCIÓN   
 

En el ámbito internacional el término gestión de recursos humanos se ha 

hecho conocido en diversos países con el objetivo de mejorar las operaciones 

y los servicios prestados e intereses comunes garantizados, sin embargo, 

debido a los constantes cambios de la sociedad, que es más exigente e 

informada, estos carecen de estándares para lograr usuarios satisfechos, lograr 

la mejora de los servicios de empleo, promover la igualdad, el progreso en 

Latinoamérica (Vargas, 2019). Según ManpowerGroup y Deloitte (2021) indica 

que existe la carencia de gestión del talento humano, lo que representa el 45%; 

por ende, ante las necesidades del mercado laboral, de las nuevas habilidades, 

de las circunstancias sociopolíticas y económicas por la que atraviesa cada 

organización, es necesario desarrollar acciones que ayuden a las empresas a 

lograr sus objetivos mediante el recurso humano. 

Por otro lado, en toda organización es muy usual hablar de calidad en los 

servicios. A pesar de ello, no es una tarea sencilla implementar un sistema que 

ayude en la atención de calidad puesto que se necesita modificar la cultura que 

tiene cada organización y la gestión del talento humano, la cual requiere que 

todos los integrantes tengan la capacidad de involucrarse para lograr la 

satisfacción de cada usuario que asiste al establecimiento (Barinotto, 2019). 

Según datos obtenidos en un informe elaborado en conjunto por diversas 

organizaciones mundiales, el avance en el ámbito sanitario se ha visto mellado 

debido a una baja calidad en los servicios (Organización mundial de la salud, 

Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico, 2018). En este 

sentido, cada país con sus respectivos analistas de las políticas de salud, han 

usado del nivel de satisfacción de cada usuario para evaluar la calidad de los 

sistemas de salud (Pérez et al., 2019). 

Asimismo, la satisfacción del usuario y la gestión del talento humano han 

tomado una mayor relevancia durante los últimos años, ya que es difícil que los 

usuarios expresen su insatisfacción, reportando numéricamente que de cada 

cien usuarios insatisfechos solo cuatro lo manifiesten (García et al., 2019). Es 

así como, en España, reportó alta tendencia (60%) en las opiniones de los 

usuarios demostrando su disconformidad respecto al Sistema Nacional de 
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salud, producto de recursos económicos inadecuados, deficiente sistema de 

gestión de calidad, entre otros. Así también, una calidad de los servicios de 

salud decreciente va a repercutir de manera directa en países subdesarrollados, 

en las poblaciones pobres donde se vive desigualdades, poco acceso a la salud 

y a los medicamentos, lo que produce precariedad económica en la población 

(Banco Mundial & OCDE, 2018). En Paraguay, Real y Vergara (2020), señalan 

que 42% de usuarios están insatisfechos con el servicio que reciben, donde la 

mayoría tienen entre 18 a 47 años y son de sexo masculino. En Colombia, 

García et al. (2020) manifiestan que el abordaje de atención aún refleja serias 

falencias que repercuten en la satisfacción del usuario, a pesar de que dichas 

dificultades se relacionan con múltiples factores, la mayoría de las veces recae 

en la labor que realiza cada integrante del equipo de salud. 

A nivel nacional, Febres y Mercado (2020) sustentan que un elevado 

número de pacientes atendidos en el área de medicina (47%) señalaron su 

insatisfacción con los servicios, en especial, de la escasa aptitud de respuesta 

por parte del personal que lo atendió, la inoperatividad de los equipos médicos 

y la escasa orientación que recibieron durante su estadía. También, la oficina 

de gestión de calidad del Ministerio de Salud (2021) señala que 47% de usuarios 

está insatisfecho debido a que no se cuenta con los medicamentos indicados 

por el médico, sumado a ello, se tiene una deficiente comunicación con el 

usuario acerca de su enfermedad. En Lambayeque, la situación es similar, ya 

que el 86% de pacientes que fueron atendidos en una entidad sanitaria en el 

área rural se encontraban insatisfechos con la atención recibida, lo que genera 

una preocupación constante con relación al tipo de atención que está brindando 

en zonas rurales (Paredes, 2020). Además, Malpartida et al. (2021) encontraron 

que el problema más álgido en la atención prestada por las instituciones de 

EsSalud es el tiempo de demora y el mal trato durante la atención, lo que hace 

que los usuarios no cumplan con citas programadas. 

A nivel local, en el centro de salud, perteneciente a la Red Pacífico Norte, 

en el distrito de Chimbote, Ancash, se evidencia una problemática similar, 

puesto que los usuarios refieren que existe demora en el tiempo de espera 

cuando acuden para atenderse, además de recibir un trato poco amable por 
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parte del personal de salud y poca orientación sobre su diagnóstico y 

tratamiento; sumado a ello la atención limitada en los diferentes servicios y la 

escasez de algunos medicamentos que debería brindar el Sistema Integral de 

Salud (SIS). Asimismo, se evidencian falencias en la gestión del talento 

humano, debido a la escasa capacitación de los trabajadores de salud, métodos 

de selección de personal que se basa en factores amicales y no en las 

capacidades de los profesionales que optan por un puesto de trabajo y la 

deficiente valoración de los directivos por los logros alcanzados de sus 

trabajadores y el apoyo ineficaz a los nuevos trabajadores que ingresan a la 

institución. Frente a la situación expuesta se genera la necesidad de investigar 

cómo la gestión del talento humano se relaciona con la satisfacción del usuario  

externo en un centro de salud de Chimbote, 2023, con la finalidad de 

implementar diversas tácticas que ayuden a establecer sistemas de salud que 

contribuyan a la mejora del talento humano en las instituciones sanitarias y que 

considere la satisfacción subjetiva y objetiva del usuario externo y alcanzar el 

mantenimiento y recuperación óptima de la salud de cada individuo. 

En tal sentido, se formuló el siguiente problema: ¿Existe relación entre la 

gestión del talento humano y la satisfacción del usuario externo en un centro de 

salud de Chimbote, 2023? Asimismo, se formulan los siguientes objetivos; 

objetivo general: Determinar la relación la gestión del talento humano y la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 2023 y para 

el logro de dicho objetivo, se formulan los siguientes objetivos específicos: 

Identificar la relación entre la dimensión motivación laboral y la satisfacción del 

usuario externo en un centro de salud de Chimbote; identificar la relación entre 

la dimensión admisión del talento humano y la satisfacción del usuario externo 

en un centro de salud de Chimbote; identificar la relación entre la dimensión 

rendimiento laboral y la satisfacción del usuario externo en un centro de salud 

de Chimbote. Así también, se formulan la hipótesis afirmativa Ha: Existe relación 

entre la gestión del talento humano y la satisfacción del usuario externo en un 

centro de salud de Chimbote, 2023 y la hipótesis nula Ho: No existe relación 

entre la gestión del talento humano y la satisfacción del usuario externo en un 

centro de salud de Chimbote, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Con relación a los antecedentes de estudio se consideran a nivel 

internacional, García et al. (2021), quienes en su artículo científico determinaron 

la satisfacción percibida por los usuarios de las prisiones catalanas, a través de 

un estudio transversal constituido por una muestra de 6,856 internos, 

encontrando que el 84,87% están satisfechos con la atención. Las mujeres 

muestran mayor satisfacción en las consultas que los hombres (OR: 2,04; p = 

0,009). Los usuarios con mayor instrucción están menos satisfechos que 

aquellos con menor instrucción. Las personas mayores de 65 años se mostraron 

más satisfechos en comparación con otras edades. Los internos extranjeros 

están más satisfechos que los internos españoles en la flexibilidad del horario 

(OR: 0,69; p = 0,018) y en tiempos de espera para la visita (OR: 0,63; p = 0,006), 

mientras que están menos satisfechos con la apariencia del profesional sanitario 

(OR: 1,97; p = 0,03). 

Fajardo et al. (2020) en Ecuador, ejecutaron una investigación con el 

objetivo de desarrollar una descripción de la Gestión de Recursos Humanos 

(GTS) en el área de salud, fue de tipología descriptiva y diseño de literatura y 

concluyeron que el capital humano es la base fundamental en toda institución, 

ya que permite que las instituciones alcancen el máximo rendimiento y como 

institución sanitaria alcancen sus metas. En el país el sistema de salud cuenta 

con procesos internos para lograr mejoras internas y externas en las 

instituciones públicas. A su juicio, reconoció que el personal del sector salud 

merece reconocimiento, proceso que repercute en el acceso y tienen resultados 

beneficiosos para el pueblo ecuatoriano. 

Guerra (2020), estudió la gestión del talento humano (GTH) y su relación 

en la atención brindada al usuario en una institución de salud, en un estudio 

correlacional y cuantitativo, aplicando una encuesta a 372 usuarios encontró 

que el 35,2 % de los usuarios más importantes pensaban que la infraestructura 

del establecimiento era muy mala, el 33,1 % pensaba que la atención del 

personal médico era muy mala y el 52,4 % decía que a veces solo se toman los 

signos vitales, el 39,5% consideró que el personal médico no se capacitaba de 

forma debida, el 60,5% señaló que la atención no fue amable; se concluyó que 
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los usuarios externos consideraron con un nivel bajo la gestión de los 

profesionales médicos, lo que se evidencia en una calidad deficiente de atención 

desde la perspectiva de los usuarios externos. 

Barrios et al. (2020) en su artículo científico, evaluaron la GTH y como 

favorece el impulso de las capacidades dinámicas, en Colombia. Fue un estudio 

cuantitativo, donde se aplicó un cuestionario a 70 directivos de diversas 

empresas públicas de Barranquilla, dando como resultado que los espacios de 

conocimiento compartido y estilo de dirección facilitan el desarrollo dinámico de 

capacidades. Además, se observan que para que las capacidades dinámicas 

sean favorecidas es importante las condiciones en que se encuentre el talento 

humano. 

Arbeláez y Mendoza (2019) en su investigación estableció la asociación 

entre la satisfacción del usuario externo y la gestión del director en un centro de 

salud del Ecuador, mediante un estudio correlacional y transversal, con la 

participación de 9 directores y 652 usuarios externos, quienes respondieron al 

formulario SERVQUAL de satisfacción y EVAL O1-MRL de gestión, cuyos 

resultados indicaron un nivel regular de la gestión directiva en un 56%, y 

satisfactoria en 44%. El 89% de los usuarios tuvo una insatisfacción moderada 

mientras que 11% leve. El 100% atribuyó una mala calidad de atención. Se 

concluyó una relación significativa entre la inadecuada gestión y la insatisfacción 

del usuario.  

A nivel nacional, Quijano (2022), en su estudio, evaluó la gestión del 

capital humano y su relación con la satisfacción de usuarios del área de 

rehabilitación del nosocomio policial en la ciudad de Lima, fue de tipo básico no 

experimental correlacional, para lo cual se trabajó con 307 usuarios, los 

resultados indicaron que el 98,7% estaban satisfechos con la gestión del capital 

humano y un 79,8% estaba satisfecho, se concluye que existe una relación 

directa de ambas variables. 

Montoya (2021) en su estudio determinó la relación entre la gestión del 

talento humano y la satisfacción laboral en un establecimiento de salud infantil 

Cesar López Silva, durante el COVID-19, a través de un trabajo cuantitativo 

correlacional y descriptivo, contando con la participación de 125 trabajadores 
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sanitarios a los cuales se le aplicó una encuesta. Los resultados indicaron 

predominio de nivel regular para GTH con un 72%, mientras la satisfacción 

laboral llegó al 64%. Concluyendo relación entre ambas variables. 

Santa Cruz (2019) en su investigación determinó la relación entre la 

gestión del capital humano y satisfacción del usuario del SIS en el Hospital 

Nacional Dos de Mayo, Lima, es así, que el autor trabajó bajo la perspectiva no 

experimental de tipo correlacional; cuya población fue de 378 usuarios, a los 

cuales se les aplicó una encuesta y cuyos resultados fueron que el 65.08% 

señaló que la gestión del capital humano está en un nivel medio y el 66.93% 

están poco satisfechos con el servicio recibido. Concluyendo que ambas 

variables tienen una relación directa. 

Montalvo et al (2020) en su investigación determinaron la relación entre 

calidad de servicio y satisfacción del usuario en un hospital de Puerto 

Maldonado, mediante la metodología cuantitativa, no experimental y correlativa 

con una muestra constituida por 152 usuarios, los hallazgos indicaron que el 

65.5% recibieron una calidad de servicio regular, el 45.5% están parcialmente 

satisfechos, además se halló entre las  variables una relación estadística directa 

y significativa (r= 0,590), así es que a mejor atención mayor satisfacción. 

Zárate (2020) en su investigación, determinó el grado correlativo entre la 

calidad de atención y satisfacción del usuario con Covid-19 en un Centro de 

Salud de Ate – Lima, no experimental, cuya muestra fue de 40 usuarios, 

encontrando que el 40% refiere una atención regular, mientras que el 47.5% 

manifestaron una satisfacción baja. Además de una asociación directa entre las 

variables. 

Alor (2020), en su trabajo investigativo, analizó la correlación entre la 

variable calidad de la atención y la satisfacción del usuario en un puesto de 

salud de Raquia en Ancash, con un enfoque cuantitativo, correlacional y una 

muestra de 112 usuarios, encontrando que los elementos tangibles tienen una 

mayor aceptación con un 33,9% que le dieron la categoría de muy bueno, 

seguida de la dimensión “seguridad” con 31,25% que también catalogaron como 

muy buena. Además de una asociación significativa entre ambas variables (p= 

0,000). 
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Benavides (2019) en su estudio estableció la relación entre la GTH y 

satisfacción del usuario en la Municipalidad de Los Olivos, 2019, utilizando una 

investigación cuantitativa, con enfoque básico correlacional, conformada por 

una muestra de 2950 usuarios, a quienes se les aplicó una encuesta. Los 

resultados indicaron que ambas variables tienen una relación directa. 

Concluyendo que si hay mejora en el talento humano los usuarios 

incrementaran su satisfacción. 

En las teorías relacionadas al tema, respecto a la variable de estudio 

GTH, el enfoque teórico más notable es el realizado por Chiavenato (2002), 

donde indica que la gestión del talento humano es primordial en cualquier 

organización, para lo cual se considera su estructura, antecedentes, 

características, tecnología, negocio de la organización, etc. llevar a cabo 

actividades y decisiones de manera relevante, considerando el trato a las 

personas como un aspecto fundamental, donde busca optimizar las 

capacidades de las personas para mejorar continuamente sus capacidades. 

El talento puede definirse como el producto de la relación entre la 

inteligencia por encima del promedio, el compromiso con las actividades 

realizadas y la creatividad. Desde esta óptica, los talentos son vistos como el 

resultado de un entorno específico basado en la combinación de estos tres 

componentes, lo que en cierta medida desencadena valores simbólicos que 

representan su presencia o condición de superdotados más que inalcanzables 

para escalar. La idea es buena desde la perspectiva de combinar los resultados 

de la investigación en la gestión del recurso humano, y para implementar un 

proceso dedicado al área de la salud, en principio debería implementarse como 

un concepto organizacional integrado por el más alto nivel de uso de cada 

institución. Ello se fundamenta en que la gestión de recursos humanos 

trasciende ampliamente las capacidades del departamento o campo 

responsable de los recursos humanos como se entiende actualmente en la 

mayoría de las instituciones sanitarias (López et al., 2017). 

La GTH es uno de los medios más importantes en cualquier organización, 

y en el sector público está en constante evolución. Anteriormente, se tenían en 

cuenta factores del solicitante; como sus calificaciones, su educación, su 
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experiencia laboral, etc. (Chiavenato, 2002). Actualmente, los países 

latinoamericanos cuentan con una planificación clara, distinción del personal, 

plazas de trabajo, cumplimiento de funciones, evaluación y reclutamiento 

(Ferreira et al., 2019), para ahorrar tiempo y recursos disponibles para cada 

actividad (Montes de Oca, 2020; Solís et al., 2022). GTH es una ventaja 

fundamental del sector público y privado, que se materializa cuando el capital 

humano es visto como el principal elemento (Bravo, 2015; Solís et al., 2022). 

Asimismo, la GTH es el proceso por el cual las personas se desarrollan, 

anticipan y crean condiciones apropiadas para sí mismas y colectivamente en 

un ambiente organizacional a través de acciones realizadas por ellas, en 

dominios específicos a través de sus capacidades. En América Latina, fue 

reconocida como una forma de trabajar con personas cuyos objetivos se 

basaban en un diagnóstico funcional y se convirtió gradualmente en una 

herramienta confiable de gestión estratégica para brindar a los líderes la 

información necesaria que les permita ser productivos en la organización y tener 

un posicionamiento adecuado (Ramírez et al., 2019). 

Los objetivos básicos de la GTH están relacionados con la definición e 

importancia de las áreas de cada institución, apoyando a la organización para 

lograr su finalidad y cumplir su misión, hacerla competitiva, proporcionar 

empleados bien capacitados y motivados, para permitir una mayor participación 

de los empleados en su trabajo, la autorrealización y la satisfacción de cada 

empleado, establecer políticas en el aspecto ético, fomentar el comportamiento 

social responsable y mantener las mejores condiciones laborales. Los objetivos 

son el resultado de las metas que se traza cada organización o institución, las 

cuales derivan del servicio que se brinda al usuario o cliente (Barboza, 2018). 

La gestión adecuada del talento es particularmente fundamental en el 

sector de la salud, ya que no solo la preparación académica es suficiente para 

brindar servicios de calidad, sino que el conocimiento también debe usarse de 

manera adecuada de acuerdo con valores firmemente formados. Solo a través 

del desarrollo del talento se puede garantizar que las instituciones cuenten con 

profesionales íntegros (King et al, 2021). Para ello, es necesario asegurar que 

los recursos humanos cuenten con las competencias requeridas para el puesto, 
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al momento de la selección y posterior a la contratación, para asegurar la 

evaluación del desempeño individual (Gonzáles y Molina, 2018). 

Por otro lado, respecto a su marco referencial y normativo del talento 

humano, este se encuentra normado desde el año 2012, gestión del recurso 

humano del Ministerio de Salud (MINSA), dirigida por la oficina general de 

gestión de recurso humano, cuyo propósito es evaluar cómo se administra y 

gestionan los recursos humanos del MINSA, con la finalidad de realizar un 

monitoreo permanente  para estimar de qué manera se viene aplicando las 

normas vigentes durante los procesos técnicos y las acciones que realizan en 

el área de gestión de Recursos Humanos, de esta manera asesorar 

técnicamente a nivel nacional (MINSA, 2012).  

 Con respecto al modelo teórico de la GTH, existen diversos modelos, los 

cuales involucran conceptos de expectativas y percepción y son referidos en 

diversas publicaciones científicas. Este estudio se basa en uno de los modelos 

más utilizados como lo es el modelo de Drucker y Zamani quienes en su teoría 

de la gestión humanista propusieron que se debe tomar en cuenta los 

conocimientos y talentos de los colaboradores, “No se les considera solo como 

trabajadores ejecutivos funciona, pero puede ser un factor de éxito”. Asimismo, 

afirman que “las personas no solo deben enfocarse en la rentabilidad financiera 

en beneficio de los empresarios, sino también del ser humano”, y mencionan 

que “una consecuencia de ver a los trabajadores como una fuente de ventaja 

competitiva sostenida” conduce a estrategias y generación de métodos no 

estratégicos. El propósito del enfoque estratégico al que se refieren es “explicar 

cómo utilizar las prácticas de gestión de recursos humanos para ejecutar el plan 

estratégico de una organización”, basándose de la teoría organizacional, la 

psicología, la economía y la sociología (Chávez, 2018). Drew Drucker vio 

tempranamente esta nueva realidad como la era del conocimiento y la facilidad 

con la que las sociedades organizadas (Drucker) apoyaron la revisión y ajuste 

de los paradigmas de gestión más relevantes. El "capital humano" es un recurso 

fundamental para producir, porque las personas son los poseedores del 

conocimiento y el éxito de cada organización depende básicamente de la 
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idoneidad de dirigir el cambio y las acciones innovadoras de toda organización 

que está en proceso de aprendizaje (Herrscher, 2015). 

Las dimensiones del talento humano, consideradas en el presente 

estudio están basadas en la teoría de motivación laboral de Herzberg, quien 

considera al talento humano como la fuerza de trabajo la cual es la base del 

éxito de una empresa y para ello necesita factores de motivación que son 

aquellos factores intrínsecos relacionados con lo satisfecho que esté el 

trabajador tanto en el cargo que tiene como el tipo de trabajo que realiza, con 

ello se logra gestionar mejor el talento de cada empleado y lograr una mayor 

productividad de su parte (Ureña, 2020). Por otro lado, Blau (1993) encontró que 

los componentes motivacionales contribuyen al desempeño laboral, pero la 

combinación de los dos también es importante. La motivación y el rendimiento 

interactúan y esto no es sólo que la motivación afectará el rendimiento, sino que 

el rendimiento afectará la motivación y muchas veces, saber lo que se ha 

logrado puede ser bueno para la motivación futura. 

Por otra parte, para Chiavenato (2002) la importancia del proceso de 

admisión configura los caminos de entrada a la organización, o sea, representan 

el ingreso de candidatos potenciales que puedan adaptarse a las peculiaridades 

de cada organización, porque cada una coordina sus procesos para encontrar 

la adecuación entre lo que se espera y lo que entrega el trabajador. Las 

organizaciones no son las únicas que eligen, porque las personas también 

pueden elegir la organización para la que quieren trabajar, por lo tanto, la 

elección es mutua, puesto que la organización elige a su trabajador, pero éste 

elige si desea trabajar en ella o no. 

Respecto a la variable de estudio, satisfacción del usuario, está 

sustentado en el enfoque teórico de la gestión pública, puesto que el sistema de 

remodelación de cada país ha traído consigo que los gerentes y funcionarios y 

los trabajadores de diversas áreas demuestren sus capacidades y 

competencias para satisfacer a los usuarios, es indispensable que todo 

trabajador del sector salud debe desarrollar niveles altos de eficiencia ya que 

esto es relevante en la psicología organizacional (Ministerio de Desarrollo e 

Inclusión social (MINDES, 2017). 
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Para Donabedian (1966), la satisfacción del usuario que es atendido en 

una institución de salud es producto preciso y palpable de la interrelación entre 

los elementos dinámicos que supedita a todo profesional de la salud y el usuario. 

Así también, la satisfacción sugiere una experiencia objetiva o mental, 

caracterizada por la disonante entre los anhelos y los logros, obtenidos por las 

expectativas y el comportamiento del servicio. Se basa en muchos factores, por 

ejemplo, expectativas anteriores, suposiciones y datos obtenidos de diferentes 

usuarios y de la misma institución sanitaria. Esto hace que la satisfacción sea 

diferente para varios individuos y para individuos similares en diversas 

condiciones (Organización Panamericana de la Salud, 2019) 

Hay que reconocer que la satisfacción de los usuarios tiene elementos 

muy importantes, entre ellos el rendimiento percibido que es producto de lo que 

el usuario percibe después de haber recibido el servicio, ello es producto del 

estado anímico y las impresiones del usuario. Otro elemento es la esperanza 

que el usuario tiene para conseguir algo. La expectativa que tiene el usuario 

crea compromisos en las instituciones de salud y la información externa y las 

experiencias previas contribuyen a tener una idea concisa del sistema de salud 

(Solari, et al., 2019). 

La importancia de la satisfacción del usuario radica, en que es una señal 

de calidad de un servicio prestado en cualquier institución de salud y su 

conocimiento permitirá mejorar debilidades y ratificar fortalezas con el objetivo 

de implementar un sistema de salud que esté acorde con las demandas de los 

usuarios. Además de propiciar y fortalecer estrategias de intervención para el 

progreso de la atención de los servicios de salud en los diversos niveles (Febres 

y Mercado, 2020). 

Con relación al marco referencial y normativo de la satisfacción del 

usuario, el MINSA a través de la Resolución Ministerial 527-2011/Minsa, plantea 

una guía de evaluación de la satisfacción del usuario externo. Esta guía de 

evaluación tiene como propósito precisar las causas principales de 

insatisfacción en el usuario externo y promover acciones para la mejora de cada 

institución de salud y servicios sanitarios de apoyo (MINSA, 2011). 
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Del modelo teórico, de acuerdo con el estudio de la satisfacción del 

usuario, se sustenta en el modelo de Avedis Donabedian, señala que para medir 

la satisfacción es importante vincular la interrelación entre el personal sanitario 

y el usuario, los conocimientos aplicados en la atención al usuario y el entorno 

cultural y social donde se desarrolla esta interacción. En base a lo expuesto 

Donabedian propone el abordaje de la satisfacción del usuario a partir de 

diversas dimensiones en la que se encuentra la dimensión humana, técnica y 

del entorno (Donabedian, 1993). 

Dimensión humana o interpersonal, este componente plantea la 

importancia de la interrelación usuario - personal de salud y está asociado a las 

características y el tipo de comportamiento que tiene el servidor de salud al 

momento de brindar el servicio al usuario. Algunos indicadores relacionados con 

esta dimensión son la amabilidad, el respeto, la educación y la capacidad para 

escuchar. 

Dimensión técnico-científico, considera la correcta aplicación de 

conocimientos científicos y las habilidades que tiene el profesional de salud y 

que ha puesto en práctica durante todo el proceso de atención al usuario. Aquí 

se pueden considerar la seguridad, el servicio oportuno y el orden en qué se 

aplican las diversas actividades durante el servicio. 

Dimensión entorno, ponen manifiesto la importancia del lugar donde se 

desarrolla la atención de salud, la organización de los equipos y materiales, la 

operatividad de estos, la privacidad del usuario y la integralidad. 

La satisfacción es una reacción mental de cada usuario con relación a la 

atención clínica, y un conjunto de perspectivas relevantes que tienen un vínculo 

con la naturaleza de la calidad de atención y el cuidado, transformándose en la 

piedra angular para la obtención de datos relevantes (Mezones et al, 2019). Es 

importante que los gestores de calidad tomen decisiones, analicen y planteen 

políticas sanitarias basadas en la calidad de la atención, pues ello es un 

indicador fidedigno en la salud pública (Paredes, 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación 

Fue cuantitativo, porque se emplearon procedimientos cuantitativos y 

estadísticos para recolectar la información y procesarla (Sánchez, et al. 2018). 

Además, fue un estudio básico, por su predominancia teórica o 

dogmática, porque procedió de un marco teórico, cuyo propósito es ampliar los 

conocimientos científicos sin contrastar con aspectos prácticos (Hernández y 

Mendoza, 2018).  

3.1.2. Diseño de investigación 

Se utilizaron el diseño no experimental, porque las variables gestión del 

talento humano y satisfacción del usuario fueron medidas y observadas en su 

contexto natural y no fueron sometidas a manipulación por parte del investigador 

(Hernández, et al. 2014). 

Asimismo, fue correlacional, porque se midió la relación o grado de 

asociación entre dos variables (Álvarez, 2020). 

Figura 1 

Esquema del diseño correlacional  

O₁ 

  

M   r  

 

O₂  

Dónde:  

M = Muestra: Profesionales del centro de salud y usuarios externos  

O₁ = Variable 1: Gestión del talento humano 

O₂ = Variable 2: Satisfacción del usuario 
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R=Relación de las variables de estudio 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión del talento humano  

Definición conceptual: Son los actos que las personas realizaron a través 

de sus habilidades en dominios específicos, potenciando el proceso de 

desarrollo, anticipación y creación de mejores condiciones para sí mismos y su 

colectivo en un ambiente organizacional (Ramírez, et al. 2019). 

Definición operacional: Es toda acción realizada por personal de salud a 

favor de su institución, el cual fue medido a través de una escala de Likert con 

25 ítems, elaborado en base a las dimensiones: motivación laboral, admisión 

del talento humano y rendimiento laboral. 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual: Es una expectativa objetiva o mental, 

caracterizada por la disonante entre los anhelos y los logros, obtenidos por las 

expectativas y el comportamiento del servicio (Donabedian, 1966). 

Definición operacional: Es la impresión o valor subjetivo que le da el 

usuario a la atención recibida y que se midió por medio de un cuestionario de 

satisfacción con 20 ítems en base a las dimensiones; humana, técnico-científica 

y entorno. 

               3.3. Población, muestra y muestreo 
               3.3.1. Población: 

Es un conjunto de elementos que tienen similares rasgos y sobre los 

cuales se pretende realizar un estudio estadístico (Sánchez, et al., 2018). 

En el presente estudio la población referida a la variable gestión del 

talento humano, se trabajó con el personal del centro de salud, constituida por 

un total de 36 profesionales que laboraron en un Centro de Salud, perteneciente 

a la Red Pacífico Norte. 

Por otro lado, la población referida al usuario externo, que responde a la 

variable satisfacción, estuvo constituida por personas que acuden al centro de 
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salud por determinada afección o enfermedad, para lo cual se consideraron las 

atenciones durante una semana, que por registro histórico asciende a 200 

usuarios. 

Criterios de inclusión 

Profesionales de salud de las diversas especialidades que laboraron en 

la institución como mínimo tres meses. 

Usuarios externos mayores de 18 años que participaron voluntariamente 

en el estudio. 

Criterios de exclusión 

Profesionales de salud de las diversas especialidades que laboraron en 

la institución menos de tres meses. 

Usuarios externos menores de edad. 

Usuarios que no participaron voluntariamente en el estudio. 

 3.3.2. Muestra 

La muestra fue una parte característica de la población, y es importante 

porque los resultados que se obtuvieron fueron utilizados para generalizar a la 

población en estudio (Pontificia Universidad Católica del Perú, 2017).  

En el presente estudio la población referida al personal de salud fue una 

muestra censal, debido a que toda la población de 36 profesionales que 

laboraron en un centro de salud fue parte de la muestra de estudio. 

La muestra referida al usuario externo, por ser una población mayor a 

100, se utilizó un modelo poblacional proporcional con un intervalo de confianza 

del 95% y un margen de error del 5%. Teniendo como resultado una muestra 

de 131 usuarios externos (Anexo 04). 

 3.3.3. Muestreo 

Se utilizó un muestreo no probabilístico censal, para todos los 36 

profesionales, y para los pacientes fue un muestreo probabilístico ya que se 

utilizó una fórmula para poblaciones finitas en la cual se calculó la muestra.  
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 3.3.4. Unidad de análisis 

Cada profesional que labora en un centro de salud de Chimbote. 

Cada usuario externo que acude al centro de salud por determinada 

afección o enfermedad. 

 3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica por utilizar fue la encuesta, caracterizada por usar una serie 

de procedimientos estandarizados con la cual se recolectaron, procesaron y 

analizaron los datos obtenidos de una determinada muestra (López y Fachellli, 

2015). 

En la investigación se utilizó como instrumento el cuestionario. Para la 

variable gestión del talento humano se hizo uso de un cuestionario, que constó 

de 25 ítems, considerando las dimensiones antes mencionadas, mediadas a 

través de una escala de Likert. El instrumento original fue elaborado por Rosales 

y Segura (2019), en su estudio sobre el talento humano y la satisfacción del 

usuario en un centro hospitalario de la ciudad de Huaraz, y validado mediante 

la obtención del Alfa de Cronbach a través de una prueba piloto con una muestra 

de 15 usuarios interior de dicho hospital, obteniendo como resultado 0.870, que 

indicó una fuerte confiabilidad. 

Para la variable satisfacción del usuario se hizo uso de un cuestionario, 

el cual constó de 20 ítems, considerando sus respectivas dimensiones. El 

instrumento original fue elaborado por Cordero (2018), en su estudio sobre 

calidad de servicio y satisfacción de usuarios asegurados del centro de salud 

San Juan Bautista, validada a través de juicio de expertos y con una 

confiabilidad de 0,836 mediante el cálculo del Alpha de Cronbach. 

 3.5. Procedimientos 

Se solicitó la autorización para la aplicación de los instrumentos de 

recolección de datos, al jefe de un Centro de Salud de Chimbote, formalizando 

a través del documento emitido por la Universidad César Vallejo. Asimismo, se 

procedió a la elaboración de los instrumentos respectivos para cada variable y 

su aplicación en las fechas establecidas. Posteriormente los datos recolectados 
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fueron procesados estadísticamente para la discusión y análisis de los 

resultados. 

3.6. Método de análisis de datos  

Debido a la naturaleza del estudio y por trabajar con dos muestras 

distintas independientes, se utilizó la prueba U de Mann Whitney, debido a que 

compara las medias entre dos grupos independientes con la suposición de que 

los datos no están en una distribución normal. Por lo tanto, es útil para variables 

numéricas/continuas. Por lo tanto, al realizar esta prueba, además de informar 

el valor p, se ha descrito la dispersión y la forma de los datos, ya que se han 

relacionado con hallazgos clínicamente significativos y relevantes. Los datos 

fueron procesados empleando el paquete estadístico de Excel, y posteriormente 

fueron migrados al software estadístico SPSS versión 26 para ser analizados 

mediante las estadísticas descriptivas e inferenciales (Sundjaja et al., 2020). 

3.7. Aspectos éticos  

Estuvieron acordes a lo considerado en los artículos 15º, 16º y 17º del 

Código de Ética en Investigación de la Universidad César Vallejo, aprobado en 

la Resolución de Consejo Universitario Nº 0126-2017/UCV  

Los principios éticos que rigieron el presente estudio fueron: 

Protección a las personas, se respetaron los datos de los individuos, 

protegiendo su privacidad durante todo el proceso investigativo. 

Libre participación y derecho a estar informado, las personas que 

participaron en dicha investigación estuvieron informadas sobre los objetivos del 

estudio y tuvieron la plena libertad de ser partícipes por propia voluntad.  

Beneficencia y no maleficencia, se aseguró el bienestar de los 

participantes en el estudio 
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IV. RESULTADOS 

Tabla 1 
Nivel de Gestión del talento humano 

 
 Nivel f % 
Inadecuado 4 11,1 

Regular 30 83,3 

Adecuado 2 5,6 

Total 36 100,0 

 

La tabla 1, muestra que el 83,3% del personal evaluó en un nivel regular 

la gestión del talento humano, el 11,1% en un nivel inadecuado y el 5,6% 

en un nivel adecuado. 

Los resultados muestran, que en el Centro de Salud la gestión aún se 

encuentra en un proceso de implementación y necesita mejorar. 

Además, se debe a que tienen satisfacción moderada y baja admisión al 

talento humano. 

  



19 
 

Tabla 2 
Nivel de satisfacción del usuario externo 
 
 Nivel  f % 
Insatisfecho 12 9,2 

Medianamente satisfecho 108 82,4 

Satisfecho 11 8,4 

Total 131 100,0 

 

En la tabla 2, el 82,4% de los usuarios estaban satisfechos, el 9,2% 

insatisfecho y el 8,4% se encontraban satisfechos. Los resultados 

evidencian satisfacción de nivel medio, porque están más insatisfechos 

con el entorno, y satisfechos con la parte humana.  
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Resultados inferenciales 
 
Tabla 3 
Relación entre la dimensión motivación laboral y la satisfacción del 

usuario externo  

  
N Media Desviación 

estándar 

U de 
Mann-

Whitney 
p-valor 

D1: Motivación 

laboral 
36 2,03 

,291 

2281,000 0,634 V2. 

Satisfacción del 

usuario externo  

131 1,99 

,421 

 

En la tabla 3, se muestra que la dimensión motivación laboral presentó 

una media de 2,03± DE (0,291) y la variable satisfacción del usuario 

externo la media fue de 1,99± DE (0,421). Además con el valor de la 

prueba de U de Mann-Whitney fue de 2281,000 y el sig. de 0,634. Por 

tanto, se establece que las medias son iguales. Por tanto, se debe 

rechazar H0. Confirmando que existe relación entre la dimensión 

motivación laboral y la satisfacción del usuario externo en un centro de 

salud de Chimbote, 2023. 
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Tabla 4 
Relación entre la dimensión admisión del talento Humano y la 

satisfacción del usuario externo  

  
N Media Desviación 

estándar 

U de 

Mann-

Whitney 

p-valor 

D2. Admisión 

del talento 

Humano 

36 2,03 

,291 

2313,000 0,807 V2. 

Satisfacción 

del usuario 

externo  

131 1,99 

,421 

 

En la tabla 4, se muestra que la dimensión admisión del talento Humano 

presentó una media de 2,03± DE (0,291) y la variable satisfacción del 

usuario externo la media fue de 1,99± DE (0,421). Además, con el valor 

de la prueba de U de Mann-Whitney fue de 2313,000 y el sig. de 0,807. 

Por tanto, se establece que las medias son iguales. Por tanto, se debe 

rechazar H0. Confirmando que existe relación entre la dimensión 

admisión del talento Humano y la satisfacción del usuario externo en un 

centro de salud de Chimbote, 2023. 

 

  



22 
 

Tabla 5 
Relación entre la dimensión rendimiento laboral y la satisfacción del 

usuario externo  

  
N Media Desviación 

estándar 

U de 
Mann-

Whitney 
p-valor 

D3. 
Rendimiento 
laboral 

36 2,00 ,717 

2344,500 0,944 V2. 
Satisfacción del 
usuario externo  

131 1,99 ,421 

 

En la tabla 5, se muestra que la dimensión admisión del talento Humano 

presentó una media de 2,00± DE (0,717) y la variable satisfacción del 

usuario externo la media fue de 1,99± DE (0,421). Además, con el valor 

de la prueba de U de Mann-Whitney fue de 2344,000 y el sig. de 0,944. 

Por tanto, se establece que las medias son iguales. Se debe rechazar 

H0. Confirmando que existe relación entre la dimensión rendimiento 

laboral y la satisfacción del usuario externo en un centro de salud de 

Chimbote, 2023. 
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Tabla 6 
Relación entre la gestión del talento humano y la satisfacción del usuario 

externo  

  
N Media Desviación 

estándar 

U de 
Mann-

Whitney 
p-valor 

V1. Gestión del 
talento humano 

36 1,94 ,410 

2255,000 0,543 V2. Satisfacción 
del usuario 
externo  

131 1,99 ,421 

 

En la tabla 6, se muestra que la variable gestión del talento humano 

presentó una media de 1,94± DE (0,410) y la variable satisfacción del 

usuario externo la media fue de 1,99± DE (0,421). Además, con el valor 

de la prueba de U de Mann-Whitney fue de 2255,000 y el sig de 0,543. 

Por tanto, se establece que las medias son iguales. Se debe rechazar 

H0. Confirmando que existe relación entre la gestión del talento humano 

y la satisfacción del usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 

2023. 
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V. DISCUSIÓN 

Las organizaciones orientadas al rubro de la salud tienen que estar en 

una evaluación constante de la satisfacción de los pacientes donde el fin de 

introducir en la gestión y mejora de los servicios de salud a través de sus 

mejores aliados que son el talento humano, siendo los responsables de la 

interacción directa con el paciente, en la cual permite la detección temprana de 

las necesidades humanas, de recursos y del ambiente. Por lo tanto, el talento 

humano se convierte en el capital más preciado y valioso que debe contar con 

los conocimientos, competencias y habilidades para una buena práctica clínica 

e interacción con el paciente.  

Por tal motivo, la discusión inicia con el análisis del objetivo general, 

donde se ha demostrado que existe relación entre la gestión del talento humano 

y la satisfacción del usuario externo en un centro de salud. Coincide con el 

estudio de Arbeláez y Mendoza (2019), que confirmó la relación significativa 

entre la inadecuada gestión y la insatisfacción del usuario; también, Quijano 

(2022) encontró relación entre la satisfacción y la gestión del capital humano 

en un servicio de rehabilitación en un nosocomio, al igual que Montoya (2021) 

quien estableció la relación entre las variables que se han analizado un centro 

materno Infantil y Santa Cruz (2019) en un hospital público de Lima ha 

establecido que ambas variables tienen una relación directa. De acuerdo con 

Dzimbiri y Molefi (2021) la gestión del talento tiene un factor clave y fundamental 

porque se orienta el lograr la satisfacción con su trabajo, la retención y mejores 

capacidades. Por lo tanto, una mayor contribución en los objetivos 

institucionales, compromiso y la satisfacción del paciente.  

De igual manera, estos resultados son reconocidos por la perspectiva 

teórica de Mitosis et al., (2021) por lo que señala que la gestión del talento 

humano se genera un buen proceso de atracción, desarrollo y preservación de 

personas trabajadoras en la que se da privilegio a lograr altas capacidades, 

habilidades y conocimientos logrando mejorar la productividad, la eficacia y la 

calidad del servicio de salud.  
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Es decir, la mejora las habilidades clínicas en el personal aumenta la 

satisfacción laboral, mejora las competencias y aumenta la eficiencia de la 

organización en la atención de los pacientes siendo favorable para satisfacer 

las necesidades de salud y los requerimientos del servicio. Por eso aumentaría 

la satisfacción del paciente.  

Por otro lado, dando respuesta al primer objetivo específico, el 83,3% 

del personal percibieron en un nivel de gestión de talento humano regular (ver 

tabla 1). Los resultados son similares con Arbeláez y Mendoza (2019) en su 

informe desarrollado en Ecuador, por lo que encontró que un 56% tenían un 

nivel de gestión regular; lo mismo ocurre con el punto de vista de Montoya 

(2021) ya que ha establecido que el 72% de los sujetos evaluados presentan 

un nivel regular sobre la gestión del talento humano y Santa Cruz (2019) indica 

lo mismo con dicha variable siendo del 65,8%; no obstante, difiere con Quijano 

(2022) ya que con estudio en el territorio peruano realizado en Lima alcanzo el 

98,7% de satisfacción del personal con la gestión del capital humano. Al igual 

que el anterior autor, Solís et al. (2022) indica que el capital humano no es visto 

como un principal elemento y no se brinda la importancia adecuada, lo cual 

aumenta el tiempo de espera y una pero manejo de los recursos disponibles. 

Por lo tanto, se tiene el aporte teórico de Hampel y Hajduova (2023) 

quien refiere que la poca importancia de la gestión de personal se hace cada 

vez más evidente en la práctica, en todos los tipos de instituciones, porque a 

través de la gestión de recursos humanos se aumenta la eficiencia del personal 

al nivel más alto posible y en el que se potencie sus competencias para que se 

logren los objetivos en base a indicadores de eficacia y eficiencia, viéndose 

reflejado en la competitividad institucional. 

Estos hallazgos se pueden deber a que en las instituciones de salud le 

otorgan una importancia muy variada entre un establecimiento a otro, sobre 

todo no se cumple de forma adecuada y con poca frecuencia se llegan a cumplir 

los criterios para una buena gestión del talento, también se usaron diferentes 

instrumentos y escalas valorativos, esto puede originar la variabilidad de la 

gestión del talento humano. 
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Pasando, a la narración del segundo objetivo específico, la mayoría de 

los usuarios del establecimiento de salud estaban medianamente satisfechos 

(82,4%). Similar al estudio de Arbeláez y Mendoza (2019) en la que el 89% de 

los usuarios tenían un nivel de satisfacción moderada en un centro de Salud de 

Ecuador y en un Hospital de Puerto Maldonado Montalvo et al (2020) 

argumenta que el 45,5% de los usuarios estaban parcialmente satisfechos 

Difiere con un estudio realizado en Lima, Quijano (2022), al establecer una 

satisfacción con los elementos tangibles en el 79,8% de los usuarios de un 

Hospital Policial. Asimismo, Montoya (2021) ha establecido que en un centro 

Materno infantil la satisfacción fue del 64%. Y se estableció una baja 

satisfacción en el estudio de Santa Cruz (2019) siendo del 66,93% bajo la 

percepción del sujeto evaluado. Además, Zarate (2020) con un 47,5% los 

usuarios tenían una satisfacción general (Eshetie et al., 2020). Por tanto, se 

contradice al enfoque teórico de la gestión pública en la que recae en los altos 

funcionarios velar por los niveles más elevados de eficiencia y responsables de 

satisfacer las necesidades de los usuarios (MINDES, 2017). Además, la 

atención tiene que ser personalizado y atender a los diferentes individuos con 

las mismas condiciones de recursos, pero si enfocándose en que presentan 

necesidades variadas (Organización Panamericana de la Salud, 2019).  

Estos hallazgos se pueden deber a que las instituciones de salud tienen 

diferentes capacidades, recursos humanos y materiales; que aún no brindan la 

importancia necesaria en la satisfacción del usuario, situación que puede 

originar diversos niveles de satisfacción, porque la experiencia y servicio 

recibido fue muy diferente. Además, la evaluación de la satisfacción a pesar 

que existe un instrumento validados para establecimientos MINSA, se usan 

diferentes instrumentos y escalas valorativas, también los directivos no tienen 

un interés por conocer que necesitan los usuarios o las mejoras a 

implementarse a fin de reducir el tiempo de espera, aumentar la disponibilidad 

de medicamentos, equipos y acceso a especialistas; pues esto no ocurre 

muchos usuarios tienen que acudir a establecimientos de mayor nivel para 

curar sus dolencias. 
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En el estudio se demostró que existe correlación entre la dimensión 

motivación laboral y la satisfacción del usuario externo en un centro de salud 

(ver tabla 3). Similar a lo expresado por Kitsios y Kamariotou (2021) explica que 

la motivación laboral de personal permite una mayor cumplimiento de logro y 

desempeño del personal, muestran mayor disposición por ayudar y servir 

debido a que un paciente puede llegar con desconfianza y miedo a los 

establecimientos de salud y recibir la atención motivada del personal puede 

significar una buena experiencia, además mejora las relaciones con sus 

compañeros y con los usuarios. También, Deressa y Zeru (2019) establecieron 

que la motivación del personal de enfermería mejoró el rendimiento laboral, el 

trabajo en equipo y la satisfacción del paciente. Por su parte, Klemens et al., 

(2020) demostró que la motivación en enfermeras en actuación tenía un 

significativo efecto en la satisfacción de pacientes a pesar de que la influencia 

de motivación sobre la satisfacción del paciente fue pequeño, por debajo del 

20%, esto indica que la motivación laboral no es suficiente como para obtener 

directamente la satisfacción del paciente, sino que se deben incluir muchos 

factores en su estudio y comprensión del tema.  

Difiere con Locock et al. (2020) quien aduce que un personal feliz no 

necesariamente genera pacientes felices, pero si resalta que un personado que 

no se siente apoyado y valorado tiene una peor capacidad emocional y 

psicológica para brindar un buen apoyo a los pacientes. Por lo tanto, una buena 

experiencia del personal podrían ser unas condiciones necesarias, pero no lo 

requerido para una buena experiencia del paciente, ya que podría generar una 

buena experiencia, pero hay otros factores que pueden incidir más en la 

satisfacción del usuario como son los recursos, equipos, ambiente y resultados. 

Esto se puede deber a la satisfacción laboral que es importante debido 

a su supuesta asociación con la motivación interna y el desempeño general del 

trabajo, que al final repercute en una mejor atención al paciente, se confirmó 

que existe relación entre la dimensión admisión del talento Humano y la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud (ver tabla 4). Se contrasta 

con Hampel y Hajduova (2023) en la que establece si en las organizaciones de 

salud existe una alta preocupación por mejorar los procesos de reclutamiento, 
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inducción y retención del personal con énfasis lograr las mejores cualidades, 

habilidades clínicas y humanas que favorecen en la satisfacción del paciente 

siempre en cuando exista un interés constante por conocer y satisfacer las 

necesidades y expectativas mediante las mejoras del recurso humano.  

Esto se debe a que la gestión de recursos humanos trasciende 

ampliamente las capacidades del departamento o campo responsable de los 

recursos humanos como se entiende actualmente en la mayoría de las 

instituciones sanitarias y muchas veces, sólo se centran en el reclutamiento, 

dejan de lado la retroalimentación e inducción y no hay un interés por la 

retención del personal, debido a los tipos de contratos como pueden ser los 

trabajadores CAS, situación que puede originar diferencias de oportunidades y 

reconocimiento en el personal (López et al., 2017). 

La gestión de los recursos humanos en las entidades de salud debe 

basarse en la participación de los trabajadores. El personal médico debe 

involucrarse en la consecuencia de las metas del centro de salud, participar en 

el proceso de gestión e influir en la implementación de cambios y la toma de 

decisiones. Los empleados son el pilar de cualquier organización, en particular 

de las sanitarias, y gestionar sus relaciones se compone como uno de los 

componentes esenciales de la gestión del recurso humano. Cuidando las 

relaciones positivas entre el personal médico, los pacientes y el personal de 

gestión, se pueden obtener buenos resultados de trabajo, al mismo tiempo que 

se atraen pacientes a un determinado centro de salud y se construye su 

reputación. 

Se demostró que a mayor rendimiento laboral aumenta la satisfacción 

del usuario externo en un centro de salud (ver tabla 5). Coincide con Liu et al., 

(2022) un bajo rendimiento laboral evidencia la falta de capacitación profesional 

y experiencia práctica y mayor dificultad para manejar los recursos limitados, 

competencias necesarias para brindar un buen servicio al paciente y lograr 

mejorar la oferta de salud para atender a la alta demanda, lo cual dificulta y 

limita los resultados favorecedores en la satisfacción del usuario debido a que 

no se satisfacen sus necesidades de salud. Por su parte, De Simonee et al., 

(2018) demostraron la correlación positiva de la satisfacción del paciente con 
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la autoeficacia, la autorregulación y desempeño de los profesionales en 

enfermería. A su vez, Krijgsheld et al. (2022) reconoce que el rendimiento 

laboral del personal sanitario es de crucial importancia para lograr los objetivos 

organizacionales, siendo entre estos objetivos una mayor satisfacción de los 

pacientes, familia y comunidad.  

Esto se debe a que un buen rendimiento laboral se traduce en un servicio 

de calidad, eficacia y productividad del personal, en la que disminuye los 

tiempos de espera en consultas, en listas de espera y un mejor desempeño a 

nivel institucional. Muy importante en países con brechas de personal que 

necesitan de una mejor eficiencia del recurso humano. Por tanto, se traduce en 

un servicio de calidad el cual está demostrado su relación con la satisfacción 

del paciente (Abdullah et al., 2021). 

La principal limitación del estudio se evidencia en las diferencias 

metodológicas de la investigación. Debido a que se empleó diferentes 

herramientas estadísticas a las que se han empleado en los estudios 

anteriores, puesto que sólo han considerado una sola población. En cambio, en 

nuestro estudio se utilizó dos poblaciones que fueron personal y usuarios, 

situación que permitió comparar en base a la coincidencia de las medias. Y no 

hubo estudios para su comparación.  
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VI. CONCLUSIONES 

 
Primera: Se determinó la relación significativa entre la gestión del talento 

humano y la satisfacción del usuario externo en un centro de 

salud de Chimbote, con una media 1,94 y 1,99 

respectivamente en las variables indicando que son parecidas. 

Segunda: Existe una relación entre la dimensión motivación laboral y la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud de 

Chimbote, con una media 2,03 y 1,99 confirmando que las 

medias son iguales. 

Tercera: La dimensión admisión del talento humano se relacionó con la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud de 

Chimbote, con una media de 2,03 y 1,99 confirmando que las 

medias son iguales.  

 Cuarta: Existe relación entre la dimensión rendimiento laboral y la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud de 

Chimbote, con una media de 2,00 y 1,99 confirmando que las 

medias son iguales. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 

Primera: Al jefe del Centro de Salud promover planes del personal 

dirigido a la retención y mejora de las habilidades clínicas y 

humanas a través de talleres y retroalimentación. Además de 

monitorear constantemente la satisfacción del paciente, si es 

necesario, introducir cambios para elevar los estándares de 

servicio, esto permitirá la detección temprana de deficiencias y 

la introducción de cambios indispensables en la clínica. 

Segunda: Al jefe del centro de Salud realizar capacitación regular para 

el personal médico en el ámbito de mejorar las habilidades de 

comunicación con el paciente. Además, la implicación de cada 

empleado en la atención al paciente debe ser apreciada y 

recompensada por la dirección (en las entidades sanitarias se 

debe aplicar un sistema de motivación, bonificación y 

recompensa, actividades de reconocimiento de los logros la 

celebración de fechas importantes como cumpleaños, etc). 

Tercera: Al jefe del Centro de Salud implementar los manuales de 

funciones y procesos de inducción del personal de los 

diferentes servicios, así como el perfil para cada puesto de 

trabajo; debido a que el proceso de gestión de talentos debe 

centrarse en puestos clave porque las instituciones complejas, 

como hospitales y centros médicos, son organizaciones en las 

que se debe contratar personal calificado.  

 Cuarta: Al director de la Red Pacífico Norte, emplear estrategias 

específicas para fomentar un lugar de trabajo propicio para 

mejorar el entorno laboral y hacer frente al agotamiento de los 

empleados. Dichas estrategias pueden incluir sesiones 

especiales de asesoramiento para empleados inducidos por el 

estrés y la aplicación de horarios de trabajo flexibles, con el fin 

de mejorar los estándares del rendimiento laboral.  
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Anexos 
Anexo 01: Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE 

ESCALA 
 

 RANGO 

Gestión del 
talento 
humano 
 
 
 
 
 

Son acciones que 
ejecutan las 
personas, 
mediante sus 
competencias, en 
un área en 
específico, 
fortaleciendo 
procesos de 
desarrollo, 
proyección y 
mejores 
condiciones de sí 
mismo y 
colectivamente 
en un entorno 

Es toda acción 
que realiza el 
personal de 
salud en favor de 
su institución, el 
cual será medido 
a través de una 
escala de Likert 
con 25 ítems, 
elaborado en 
base a las 
dimensiones: 
motivación 
laboral, admisión 
del talento 
humano y 

Motivación 
laboral 

 

● Desarrollo de 
habilidades 
blandas 

● Desarrollo 
profesional. 

● Remuneración 
● Compensaciones 
● Salud 

ocupacional 

 
Escala de 

Likert 
 
 

 
 

 
Siempre (5) 

Casi siempre (4) 

A veces (3) 

Casi nunca (2) 

Nunca (1) 
Admisión del 
talento humano 

• Reclutamiento y 
selección de 
personal 

• Inducción 



 

organizacional 
(Ramírez, et 
al.,2019). 

rendimiento 
laboral. 

Rendimiento 
laboral 

• Aplicación de 
instrumento de 
gestión 

• Evaluación del 
desempeño 
laboral 

 
Satisfacción 
del usuario 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Es una 
expectativa 
objetiva o mental, 
caracterizada por 
la disonante entre 
los anhelos y los 
logros, obtenidos 
por las 
expectativas y el 
comportamiento 
del servicio 
(Donabedian, 
1966). 
 

Es la impresión o 
valor subjetivo 
que le da el 
usuario a la 
atención recibida 
y que se mide a 
través de un 
cuestionario de 
satisfacción con 
20 ítems en base 
a los aspectos 
humano o 
interpersonal, 

 
Dimensión 
humana o 
interpersonal 
 
 

● Trato cordial 
● Respeto 
● Interés 
● Cuidado 
● Uniforme correcto 

 
 
 
 

Ordinal 
 

 
 
 
 

 
 
Satisfecho=3 
 
Medianamente 
satisfecho =2 
 
Insatisfecho= 1 
 
 
 
 
 

 
 
Dimensión 
técnico-
científico 
 
 

● Información 
recibida 

● Orientación 
● Indicaciones 
● Confidencialidad 
● Tiempo de 

consulta 
 



 

 
 
 
 
 

técnico-científica 
y entorno. 
 
 
 
 

 

 

Dimensión 
entorno 

● Tiempo de 
espera 

● Ventilación 
● Limpieza y orden 
● Iluminación 
● Recolección de 

residuos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 02: Matriz de consistencia 
Título: Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 2023. 

DESCRIPCIÓN 
DEL 

PROBLEMA 

FORMULACIÓN 
DEL PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALAS RANGOS 

A pesar de que 
en los últimos 
años las 
coberturas de 
atención y el 
sistema integral 
de salud ha 
mejorado, se ha 
reportado un 
nivel elevado de 
insatisfacción 
por los usuarios 
que asisten a 
diversas 
instituciones de 
salud.  
A nivel local, en 
el Centro de 
Salud, 
perteneciente a 
la Red Pacífico 
Norte, donde 
laboran un total 
de 36 
profesionales de 
salud, se 
evidencia una 
problemática 
similar, puesto 
que los usuarios 
refieren que 
existe demora en 

1. Problema
general:

1.1.¿Existe 
relación entre la 
gestión del 
talento humano 
y la satisfacción 
del usuario 
externo en un 
centro de salud 
de Chimbote, 
2023?. 

2. Problemas
específicos:

2.1.¿Existe 
relación entre la 
dimensión 
motivación 
personal y la 
satisfacción del 
usuario externo 

Objetivo 
general: 

Determinar 
la relación 
entre la 
gestión del 
talento 
humano y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023. 

Objetivos 
específicos: 

Identificar la 
relación 
entre la 
dimensión 
motivación 
personal y la 

Hipótesis 
general: 

Existe 
relación 
entre la 
gestión del 
talento 
humano y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023. 

Hipótesis 
específicas: 

Existe 
relación 
entre la 
dimensión 
motivación 
laboral y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 

Gestión del 
talento 
humano 

Motivación 
laboral 

● Desarrollo de 
habilidades
blandas

● Desarrollo
profesional.

● Remuneración
● Compensaciones
● Salud

ocupacional

Ordinal 

Siempre (5) 
Casi 
siempre (4) 
A veces (3) 
Casi nunca 
(2) 
Nunca (1) 

Admisión del 
talento 
humano 

• Reclutamiento y
selección de
personal

● Inducción

Rendimiento 
laboral 

● Aplicación de
instrumento de
gestión

● Evaluación del
desempeño
laboral



 

el tiempo de 
espera cuando 
acuden para 
atenderse, 
además de 
recibir un trato 
poco amable por 
parte del 
personal de 
salud y poca 
orientación 
sobre su 
diagnóstico y 
tratamiento; 
sumado a ello la 
atención limitada 
en los diferentes 
servicios y la 
escasez de 
algunos 
medicamentos 
que debería 
brindar el 
Sistema Integral 
de Salud (SIS), 
que el usuario 
tiene la 
necesidad de 
adquirirlos con 
sus propios 
recursos, 
ocasionando una 
demanda 
insatisfecha y 
reflejando un 
elevado índice 
de insatisfacción 
de los usuarios. 
Es así como el 
presente estudio 

en un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023?  
 
 
 
 
 
2.2.¿Existe 
relación entre la 
dimensión 
admisión del 
talento humano 
y la satisfacción 
del usuario 
externo en un 
centro de salud 
de Chimbote, 
2023?. 
 
 
 
 
 
2.3.¿Existe 
relación entre la 
dimensión 
rendimiento 
laboral y la 
satisfacción del 
usuario externo 
en un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023?. 

satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023. 
 
Identificar la 
relación 
entre la 
dimensión 
admisión del 
talento 
humano y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023.  
 
 
Identificar la 
relación 
entre la 
dimensión 
rendimiento 
laboral y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 

un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023. 
 
 
 
 
Existe 
relación 
entre la 
dimensión 
admisión del 
talento 
humano y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 
Chimbote, 
2023.  
 
 
Existe 
relación 
entre la 
dimensión 
rendimiento 
laboral y la 
satisfacción 
del usuario 
externo en 
un centro de 
salud de 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Satisfacción 
del usuario 
 
 
 
 

 
 
Dimensión 
humana  
 
 

● Trato cordial 
● Respeto 
● Interés 
● Cuidado 
● Uniforme 

correcto 

            
 

        

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ordinal 
 
 
 

 

 
 
Dimensión 
técnico-
científico 
 
 

 
● Información 

recibida 
● Orientación 
● Indicaciones 
● Confidencialidad 
● Tiempo de 

consulta 
 

 
      8 - 14 

Satisfecho=3 
 
Medianamen
te satisfecho 
=2 
 
Insatisfecho
= 1 

 
Dimensión 
entorno 

 
● Tiempo de 

espera 
● Ventilación 
● Limpieza y 

orden 
● Iluminación 
● Recolección de 

residuos 

 
 
 

15 - 20 

 



 

se justifica 
porque tiene la 
finalidad de 
implementar 
diversas 
estrategias que 
ayuden a 
establecer 
sistemas de 
salud que 
contribuyan a la 
mejora del 
talento humano 
en los servicios y 
que considere la 
satisfacción 
subjetiva y 
objetiva del 
usuario y 
alcanzar el 
mantenimiento y 
recuperación 
óptima de la 
salud de cada 
individuo. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Chimbote, 
2023.  
 
 
 
 
. 

Chimbote, 
2023.  
 
 
 
 
 
 

 



Anexo 03: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA GESTIÓN DEL TALENTO HUMANO 

ESTIMADO SERVIDOR PÚBLICO: La presente encuesta pretende recoger tu opinión sobre la 
gestión de los recursos humanos de su Establecimiento; por favor, conteste sinceramente a las 
siguientes preguntas y aseveraciones porque tus respuestas no tendrán un efecto ni positivo ni 
negativo en tu situación laboral.  

Instrucciones: De acuerdo con las escalas marque con una “X” solo el número que mejor 
describa su experiencia en cada una de las preguntas. El significado de cada número es el 
siguiente. 5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = Algunas veces 2 = Muy pocas veces 1 = Nunca 

N° ÍTEMS Valoración 
D1: Motivación laboral 5 4 3 2 1 

1 Se siente motivado porque en su trabajo puede 
desarrollar sus habilidades blandas (trabajo en equipo, 
liderazgo, relaciones interpersonales adecuadas y 
manejo de sus emociones). 

2 La Institución se preocupa por mejorar las habilidades 
actitudinales del personal. 

3 Cuenta con un jefe que se comunica de manera 
adecuada (comunicación asertiva). 

4 La capacitación del personal se realiza según las 
necesidades del trabajador. 

5 Siente que se puede desarrollar profesionalmente en su 
trabajo. 

6 Se realiza monitoreo de la implementación y/o ejecución 
de conocimientos recibidos en las capacitaciones. 

7 La remuneración compensa las actividades que 
desempeña 

8 Existe en la institución una política remunerativa 
adecuada. 

9 Por el buen desempeño del personal, hay algún 
estímulo (monetario o no monetario), para el trabajador 

10 En la institución hay reconocimiento, aprecio, y 
oportunidades por los buenos resultados de su trabajo 
(motivación intrínseca) 

11 Siente que las condiciones laborales son seguras para 
el desempeño de su trabajo (motivación extrínseca) 

12 En la Institución cuentan con programa de salud 
ocupacional que promueve el cuidado de la salud física 
y mental del trabajador 

13 Se realizan exámenes de laboratorio para el personal de 
salud de forma periódica (Reclutamiento de personal, 
vacaciones, etc.). 

D2: Admisión del talento Humano 5 4 3 2 1 
14 La selección del personal es realizada en concurso 

abierto con todos los procesos de acuerdo con ley. 



 

15 El concurso se informa en todos los medios de 
comunicación y de forma oportuna. 

     

16 El personal que labora en el establecimiento de salud es 
seleccionado de acuerdo con la necesidad de la 
institución 

     

17 El personal que labora en los establecimientos de salud 
cuenta con el perfil necesario para la función que 
desempeña 

     

18 La charla sobre misión, visión y políticas de la 
organización se efectúa al personal ingresante 
(inducción general). 

     

19 Se realizan charlas informativas al nuevo personal sobre 
el puesto de trabajo: funciones, relaciones con otros y 
las expectativas de desarrollo (inducción específica). 

     

D3: Rendimiento laboral 5 4 3 2 1 
20 Conoce el Manual de organizaciones y funciones del 

Hospital. 
     

21 Conoce el Reglamento de organizaciones y funciones 
del Hospital. 

     

22 Existe un manual de procedimientos para desarrollar 
mejor su trabajo. 

     

23 Se realiza evaluación del desempeño de forma periódica      
24 Se realiza supervisiones del trabajo que se realiza 

dentro de la Institución. 
     

25 Los resultados de la evaluación del personal son 
analizados en equipo para la toma de decisiones. 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Estimado usuario, el presente cuestionario tiene por finalidad recabar 
información sobre tu satisfacción en cuanto a la atención que recibe en el 
establecimiento de salud; para ello marque con una “x” en el casillero que 
crea conveniente.  
Escala: Insatisfecho: 1 Medianamente satisfecho: 2 satisfecho: 3 

N° 
ÍTEMS Escala de 

valoración 
D1: Dimensión humana 1 2 3 

1 El personal le brindo un trato cordial y amable. 
2 El personal de salud respeta el orden de llegada de los 

pacientes 
3 El tiempo de espera es aproximadamente 20 minutos. 
4 El personal muestra interés cuando Ud. Le consulta 

sobres sus problemas de salud. 
5 El personal de salud respeta su privacidad durante la 

atención 
6 El personal de salud lo atiende cuidadosamente 
7 El personal de salud se encuentra correctamente 

uniformado y limpio 
D2: Dimensión técnico científico 1 2 3 

8 Recibe charlas educativas mientras espera ser atendido. 
9 El personal de salud que lo atiende le orienta sobre los 

medicamentos que le va entregar. 
10 Ud. Comprende las indicaciones relacionadas en cuanto 

a las medicinas indicadas. 
11 El personal de salud lo orienta sobre los cuidados a 

seguir en su hogar 
12 Le otorgan en farmacia todos los medicamentos 

recetados por el médico. 
13 El personal mantiene confidencialidad de su diagnóstico. 
14 El tiempo que dura su consulta es suficiente 

D3: Dimensión entorno 1 2 3 
15 La sala de espera está limpia. 
16 La sala de espera tiene buena ventilación. 
17 La sala de farmacia está ordenada. 
18 La sala de espera está bien iluminada. 
19 Los baños están limpios permanentemente. 
20 Existen recipientes para recolectar residuos sólidos 

cerca  



 

Anexo 04: Desarrollo de la muestra 
 
 

η =
𝑍𝑍2 pq N

𝐸𝐸2(𝑁𝑁 − 1)  +  𝑍𝑍2𝑝𝑝𝑝𝑝 

η =
1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5 ∗ 200

0.052 ∗ (200 − 1) +  1.962(0.5 ∗ 0.5) 

                                            n = 131 

 
 
 
 

 N = Total de la población (200) 

 Z2 = 1.962 (si la seguridad es del 95%)  

 p = Probabilidad existente del fenómeno en estudio en la 
población de referencia (en este caso 50% = 0.5)  

 q = Probabilidad no existente de la población de referencia 
que no presente el fenómeno en estudio 1 – p (en este caso 
1-0.5 = 0.5)  

 E = Margen de error (0.05)  

 n = Muestra (x) 

 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 



Anexo 5. Validez y confiabilidad de los instrumentos 
Confiabilidad 

FICHA TÉCNICA DE GESTIÓN DE TALENTO HUMANO 
1. Autor original : Rosales y Segura 

2. Adaptado por : Alzamora Maco, José Henrique 

3. Administración : Individual    

4. Duración : 15 minutos 

5. Sujetos de Aplicación : Usuarios interno  

6. Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigación, consta de

25 preguntas; conteste lo más honestamente posible todos y cada de los

ítems o preguntas marcando el valor que crea conveniente.
7. Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicó la consistencia

interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define

como:





 Σ
−

−
=

Vt
Vi

K
K 1

1
α

Dónde:  

α = Alfa de Cronbach 

K = Número de Ítems 

Vi = Varianza de cada Ítem 

Vt = Varianza total 

Luego el instrumento tiene una consistencia interna de: 

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos 

,870 25 



 

 
 
Tabla 9 
 
Estadístico por ítems cuestionario gestión del talento humano 

 

Media de escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total de 

elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido 

GE_TAL01 72,73 124,781 ,613 ,819 

GE_TAL02 72,47 128,552 ,297 ,829 

GE_TAL03 71,73 124,781 ,502 ,821 

GE_TAL04 72,00 124,000 ,437 ,823 

GE_TAL05 71,93 127,924 ,438 ,824 

GE_TAL06 72,00 139,286 -,155 ,843 

GE_TAL07 72,20 123,457 ,562 ,819 

GE_TAL08 71,73 124,924 ,424 ,824 

GE_TAL09 71,80 122,886 ,475 ,821 

GE_TAL10 71,93 125,924 ,335 ,828 

GE_TAL11 72,20 140,029 -,173 ,846 

GE_TAL12 72,40 136,829 -,048 ,842 

GE_TAL13 73,27 129,781 ,214 ,833 

GE_TAL14 71,87 119,552 ,610 ,815 

GE_TAL15 73,27 123,924 ,514 ,820 

GE_TAL16 71,87 114,410 ,650 ,811 

GE_TAL17 72,93 124,638 ,558 ,820 

GE_TAL18 73,00 129,571 ,354 ,827 

GE_TAL19 72,00 132,143 ,166 ,833 

GE_TAL20 72,13 124,124 ,516 ,820 

GE_TAL21 72,33 128,667 ,315 ,828 

GE_TAL22 72,47 129,410 ,285 ,829 

GE_TAL23 72,47 129,695 ,248 ,831 

GE_TAL24 72,73 124,781 ,551 ,820 

GE_TAL25 72,53 120,124 ,704 ,813 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
BASE DEL CUESTIONARIO PILOTO 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25
1 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2
2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 4 2 3 2 3 2 2 3 4 2 4 4 3 2 2
3 2 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 1 2 1 4 3 3 4 2 2 2 2 2 2
4 2 2 3 2 4 4 2 4 4 2 3 2 1 4 2 4 2 2 2 4 4 4 2 2 2
5 4 3 4 3 4 3 4 2 2 2 4 4 2 4 3 4 2 2 4 2 4 4 3 4 4
6 1 1 4 1 3 4 2 2 2 1 5 5 1 1 1 1 2 2 4 2 2 2 4 2 2
7 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2
8 3 2 4 5 2 2 4 5 5 5 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 4
9 2 2 4 2 4 4 4 5 5 5 2 2 1 5 1 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4
10 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 2 1 4 1 5 2 2 2 4 4 2 2 2 2
11 2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 2 2 1 2 2
12 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 1 4 4 2 2 4 2 2
13 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 5 2 5 2 2 4 4 2 2 4 4 4
14 2 2 5 4 4 2 4 4 4 4 2 2 2 4 2 5 2 2 4 4 4 4 4 4 4
15 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4

V1. Gestion del talento humano



 

 
 

FICHA TÉCNICA DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO  
1. Autor Original   : Cordero  

2. Adaptado por   : Alzamora Maco, José Henrique 

3. Administración   : Individual    

4. Duración    : 10 minutos 

5. Sujetos de Aplicación   : Pacientes atendidos en el Hospital Caraz  

6. Consigna 

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigación, consta de 

10 preguntas; conteste lo más honestamente posible todos y cada de los 

ítems o preguntas marcando el valor que crea conveniente. 
7. Consistencia Interna  

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicó la consistencia 

interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define 

como: 





 Σ
−

−
=

Vt
Vi

K
K 1

1
α  

Donde:  

α = Alfa de Cronbach 

K = Número de Ítems 

Vi = Varianza de cada Ítem 

Vt = Varianza total 

Luego el instrumento tiene una consistencia interna de:  

Alfa de 
Cronbach 

N de elementos 

,836 20 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Tabla 11 
 
Estadístico por ítems cuestionario satisfacción del usuario 

 

Media de escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Varianza de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Correlación total de 

elementos corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

SAT_US1 65,00 90,143 ,125 ,834 

SAT_US2 63,13 77,981 ,628 ,808 

SAT_US3 64,00 91,000 ,065 ,838 

SAT_US4 64,13 100,267 -,379 ,859 

SAT_US5 64,07 85,352 ,341 ,825 

SAT_US6 63,67 86,667 ,389 ,822 

SAT_US7 63,73 88,067 ,293 ,826 

SAT_US8 63,60 87,971 ,358 ,824 

SAT_US9 64,07 85,924 ,249 ,832 

SAT_US10 64,33 76,095 ,836 ,797 

SAT_US11 63,93 75,638 ,754 ,800 

SAT_US12 64,07 75,638 ,732 ,801 

SAT_US13 63,93 84,495 ,487 ,818 

SAT_US14 63,53 84,838 ,475 ,818 

SAT_US15 63,73 84,781 ,459 ,819 

SAT_US16 63,53 86,552 ,584 ,818 

SAT_US17 63,73 80,210 ,633 ,809 

SAT_US18 64,00 89,286 ,227 ,829 

SAT_US19 63,93 85,638 ,415 ,821 

SAT_US20 63,93 83,638 ,541 ,815 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
Base del cuestionario piloto satisfacción del usuario 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
2 2 2 4 2 2 3 3 1 1 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2
2 3 3 3 2 4 4 4 4 2 4 2 2 2 3 4 4 3 3 3
2 5 4 4 2 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
2 5 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4
1 5 3 3 4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 2 4 2 4 4 4
1 5 2 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4
2 4 3 3 2 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 2
2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4
2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 2 2
2 5 3 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 4 2 3 4 4
2 5 4 2 4 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 2
2 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 2 4
4 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4
4 5 5 5 3 2 2 2 5 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3
4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4

V2. Satisfacción del usuario



 

Experto 1  

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro 
de salud de Chimbote, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir 
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 
Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
1. Datos generales del juez  

 
Nombres y apellidos del juez: Jorge Rafael Rivasplata Horna 

Grado profesional: Maestría (x)         Doctor ( )        

 
Área de Formación Académica: 

Clínica ( )         Social ()    
 
Educativa ( )        Organizacional ( x )          

Áreas de experiencia profesional: Gestión del riesgo de desastres en 
salud 

Institución donde labora: Red de salud Pacifico Norte  

Tiempo de experiencia profesional en  
                                                al área: 

07 años  
 

              Experiencia en investigación   
                                       Psicométrica: 
                                  (si corresponde) 

 

 
 2.- Propósito de la evaluación:  
    Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  
 3.- Datos de la escala: cuestionario sobre gestión del talento humano  
        Nombre de la prueba:  Cuestionario de gestión del talento humano 
                                 Autor: Alzamora Maco, José Henrique 
                      Procedencia: Rosales y Segura (2019) 

               Administración: Presencial 
       Tiempo de aplicación:  15 minutos  
        Ámbito de aplicación: Personal de salud 
                  
 
                     Significación: 

- La primera variable consta de un total de 25 
ítems, el cual se distribuye de la siguiente 
manera: Motivación laboral (13 ítems) 
Admisión del talento humano (6 ítems) y 
Rendimiento laboral (6 ítems) 

 
 
 



 

Dimensiones del Instrumentos: 
• Primera dimensión: Motivación laboral 
•  Objetivo de la dimensión trata de evaluar si el personal de un centro de 

salud público de Chimbote, presenta motivación laboral 
 

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones  

Desarrollo de 
habilidades 

blandas 

Se siente motivado porque en su 
trabajo puede desarrollar sus 
habilidades blandas (trabajo en 
equipo, liderazgo, relaciones 
interpersonales adecuadas y 
manejo de sus emociones). 

4 4 4  

La Institución se preocupa por 
mejorar las habilidades actitudinales 
del personal. 

4 4 4  

Cuenta con un jefe que se comunica 
de manera adecuada 
(comunicación asertiva). 

4 4 4  

Desarrollo 
profesional 

La capacitación del personal se 
realiza según las necesidades del 
trabajador. 

4 4 4  

Siente que se puede desarrollar 
profesionalmente en su trabajo. 

4 4 4  

Se realiza monitoreo de la 
implementación y/o ejecución de 
conocimientos recibidos en las 
capacitaciones. 

4 4 4  

Remuneració
n 
 

La remuneración compensa las 
actividades que desempeña 

4 4 4  

Existe en la institución una política 
remunerativa adecuada. 

4 4 4  

Compensaci
ones 

Por el buen desempeño del 
personal, hay algún estímulo 
(monetario o no monetario), para el 
trabajador 

4 4 4  

En la institución hay 
reconocimiento, aprecio, y 
oportunidades por los buenos 
resultados de su trabajo (motivación 
intrínseca) 

4 4 4  

Salud 
ocupacional 

Siente que las condiciones 
laborales son seguras para el 
desempeño de su trabajo 
(motivación extrínseca) 

4 4 4  

En la Institución cuentan con 
programa de salud ocupacional que 
promueve el cuidado de la salud 
física y mental del trabajador 

4 4 4  

Se realizan exámenes de 
laboratorio para el personal de salud 
de forma periódica (Reclutamiento 
de personal, vacaciones, etc.). 

4 4 4  

 
• Segunda dimensión: Admisión del talento humano  
• Objetivo de la dimensión: trata de evaluar la admisión del talento humano 

en un centro de salud de Chimbote 
 

• Tercera dimensión: rendimiento laboral  



 

• Objetivos de la dimensión: trata de evaluar si el personal de enfermería 
de un centro de salud de Chimbote, presenta un buen rendimiento 
laboral. 

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Aplicación 
de 

instrumento 
de gestión 

Conoce el Manual de 
organizaciones y funciones del 
Hospital. 

4 4 4  

Conoce el Reglamento de 
organizaciones y funciones del 
Hospital. 

4 4 4  

Existe un manual de 
procedimientos para desarrollar 
mejor su trabajo. 

4 4 4  

Evaluación 
del 

desempeño 
laboral 

Se realiza evaluación del 
desempeño de forma periódica 

4 4 4  
Se realiza supervisiones del 
trabajo que se realiza dentro de la 
Institución. 

4 4 4  

Los resultados de la evaluación del 
personal son analizados en equipo 
para la toma de decisiones. 

4 4 4  

 

 

 
 

Indicadores  Ítems Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones  

Reclutamiento 
y selección de 

personal 

La selección del personal es 
realizada en concurso abierto 
con todos los procesos de 
acuerdo con ley. 

4 4 4  

El concurso se informa en todos 
los medios de comunicación y 
de forma oportuna. 

4 4 4  

El personal que labora en el 
establecimiento de salud es 
seleccionado de acuerdo con la 
necesidad de la institución 

4 4 4  

 
 

Inducción 

 

El personal que labora en los 
establecimientos de salud 
cuenta con el perfil necesario 
para la función que desempeña 

4 4 4  

La charla sobre misión, visión y 
políticas de la organización se 
efectúa al personal ingresante 
(inducción general). 

4 4 4  

Se realizan charlas informativas 
al nuevo personal sobre el 
puesto de trabajo: funciones, 
relaciones con otros y las 
expectativas de desarrollo 
(inducción específica). 

4 4 4  



 

Experto 2 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro 
de salud de Chimbote, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir 
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 
Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
2. Datos generales del juez  

 
Nombres y apellidos del juez: Ninia Hermelinda Velásquez Carrasco   

Grado profesional: Maestría (x)         Doctor ( )        

 
Área de Formación Académica: 

Clínica ( )         Social ()    
 
Educativa ( )        Organizacional ( x )          

Áreas de experiencia profesional: Coordinación Programa Materno 
Jefatura UAIS, Dirección ODI 

Institución donde labora: Red de salud Pacifico Norte  

Tiempo de experiencia profesional en  
                                                al área: 

15 años  
 

              Experiencia en investigación   
                                       Psicométrica: 
                                  (si corresponde) 

 

 
 2.- Propósito de la evaluación:  
    Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  
 3.- Datos de la escala: cuestionario sobre gestión del talento humano  
 
        Nombre de la prueba:  Cuestionario de gestión del talento humano 
                                 Autor: Alzamora Maco, José Henrique 
                      Procedencia: Rosales y Segura (2019) 

               Administración: Presencial 
       Tiempo de aplicación:  15 minutos  
        Ámbito de aplicación: Personal de salud 
                  
 
                     Significación: 

- La primera variable consta de un total de 25 
ítems, el cual se distribuye de la siguiente 
manera: Motivación laboral (13 ítems) 
Admisión del talento humano (6 ítems) y 
Rendimiento laboral (6 ítems) 

 
 
Dimensiones del Instrumentos: 

• Primera dimensión: Motivación laboral 



 

•  Objetivo de la dimensión trata de evaluar si el personal de un centro de 
salud público de Chimbote, presenta motivación laboral 
 

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones  

Desarrollo de 
habilidades 

blandas 

Se siente motivado porque en su 
trabajo puede desarrollar sus 
habilidades blandas (trabajo en 
equipo, liderazgo, relaciones 
interpersonales adecuadas y 
manejo de sus emociones). 

4 4 4  

La Institución se preocupa por 
mejorar las habilidades actitudinales 
del personal. 

4 4 4  

Cuenta con un jefe que se comunica 
de manera adecuada 
(comunicación asertiva). 

4 4 4  

Desarrollo 
profesional 

La capacitación del personal se 
realiza según las necesidades del 
trabajador. 

4 4 4  

Siente que se puede desarrollar 
profesionalmente en su trabajo. 

4 4 4  

Se realiza monitoreo de la 
implementación y/o ejecución de 
conocimientos recibidos en las 
capacitaciones. 

4 4 4  

Remuneració
n 
 

La remuneración compensa las 
actividades que desempeña 

4 4 4  

Existe en la institución una política 
remunerativa adecuada. 

4 4 4  

Compensaci
ones 

Por el buen desempeño del 
personal, hay algún estímulo 
(monetario o no monetario), para el 
trabajador 

4 4 4  

En la institución hay 
reconocimiento, aprecio, y 
oportunidades por los buenos 
resultados de su trabajo (motivación 
intrínseca) 

4 4 4  

Salud 
ocupacional 

Siente que las condiciones 
laborales son seguras para el 
desempeño de su trabajo 
(motivación extrínseca) 

4 4 4  

En la Institución cuentan con 
programa de salud ocupacional que 
promueve el cuidado de la salud 
física y mental del trabajador 

4 4 4  

Se realizan exámenes de 
laboratorio para el personal de salud 
de forma periódica (Reclutamiento 
de personal, vacaciones, etc.). 

4 4 4  

 
• Segunda dimensión: Admisión del talento humano  
• Objetivo de la dimensión: trata de evaluar la admisión del talento humano 

en un centro de salud de Chimbote 

 
• Tercera dimensión: rendimiento laboral  

Indicadores  Ítems Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones  



 

• Objetivos de la dimensión: trata de evaluar si el personal de enfermería 
de un centro de salud de Chimbote, presenta un buen rendimiento 
laboral. 

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Aplicación 
de 

instrumento 
de gestión 

Conoce el Manual de 
organizaciones y funciones del 
Hospital. 

4 4 4  

Conoce el Reglamento de 
organizaciones y funciones del 
Hospital. 

4 4 4  

Existe un manual de 
procedimientos para desarrollar 
mejor su trabajo. 

4 4 4  

Evaluación 
del 

desempeño 
laboral 

Se realiza evaluación del 
desempeño de forma periódica 

4 4 4  
Se realiza supervisiones del 
trabajo que se realiza dentro de la 
Institución. 

4 4 4  

Los resultados de la evaluación del 
personal son analizados en equipo 
para la toma de decisiones. 

4 4 4  

 

 

 
  

 
 

Reclutamiento 
y selección de 

personal 

La selección del personal es 
realizada en concurso abierto 
con todos los procesos de 
acuerdo con ley. 

4 4 4  

El concurso se informa en todos 
los medios de comunicación y 
de forma oportuna. 

4 4 4  

El personal que labora en el 
establecimiento de salud es 
seleccionado de acuerdo con la 
necesidad de la institución 

4 4 4  

 
 

Inducción 

 

El personal que labora en los 
establecimientos de salud 
cuenta con el perfil necesario 
para la función que desempeña 

4 4 4  

La charla sobre misión, visión y 
políticas de la organización se 
efectúa al personal ingresante 
(inducción general). 

4 4 4  

Se realizan charlas informativas 
al nuevo personal sobre el 
puesto de trabajo: funciones, 
relaciones con otros y las 
expectativas de desarrollo 
(inducción específica). 

4 4 4  



 

Experto 3 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro 
de salud de Chimbote, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir 
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 
Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
3. Datos generales del juez  

 
Nombres y apellidos del juez: Elena Flor Vásquez Lavado   

Grado profesional: Maestría (x)         Doctor ( )        

 
Área de Formación Académica: 

Clínica ( )         Social ()    
 
Educativa ( )        Organizacional ( x )          

Áreas de experiencia profesional: Coordinación de Telesalud  

Institución donde labora: Red de Salud Pacifico Norte   

Tiempo de experiencia profesional en  
                                                al área: 

10 años  
 

              Experiencia en investigación   
                                       Psicométrica: 
                                  (si corresponde) 

 

 
 2.- Propósito de la evaluación:  
    Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  
 3.- Datos de la escala: cuestionario sobre gestión del talento humano  
        Nombre de la prueba:  Cuestionario de gestión del talento humano 
                                 Autor: Alzamora Maco, José Henrique 
                      Procedencia: Rosales y Segura (2019) 

               Administración: Presencial 
       Tiempo de aplicación:  15 minutos  
        Ámbito de aplicación: Personal de salud 
                  
 
                     Significación: 

- La primera variable consta de un total de 25 
ítems, el cual se distribuye de la siguiente 
manera: Motivación laboral (13 ítems) 
Admisión del talento humano (6 ítems) y 
Rendimiento laboral (6 ítems) 

 
 
Dimensiones del Instrumentos: 

• Primera dimensión: Motivación laboral 



 

•  Objetivo de la dimensión trata de evaluar si el personal de un centro de 
salud público de Chimbote, presenta motivación laboral 
 

Indicadores  Ítem  Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones  

Desarrollo de 
habilidades 

blandas 

Se siente motivado porque en su 
trabajo puede desarrollar sus 
habilidades blandas (trabajo en 
equipo, liderazgo, relaciones 
interpersonales adecuadas y 
manejo de sus emociones). 

4 4 4  

La Institución se preocupa por 
mejorar las habilidades actitudinales 
del personal. 

4 4 4  

Cuenta con un jefe que se comunica 
de manera adecuada 
(comunicación asertiva). 

4 4 4  

Desarrollo 
profesional 

La capacitación del personal se 
realiza según las necesidades del 
trabajador. 

4 4 4  

Siente que se puede desarrollar 
profesionalmente en su trabajo. 

4 4 4  

Se realiza monitoreo de la 
implementación y/o ejecución de 
conocimientos recibidos en las 
capacitaciones. 

4 4 4  

Remuneració
n 
 

La remuneración compensa las 
actividades que desempeña 

4 4 4  

Existe en la institución una política 
remunerativa adecuada. 

4 4 4  

Compensaci
ones 

Por el buen desempeño del 
personal, hay algún estímulo 
(monetario o no monetario), para el 
trabajador 

4 4 4  

En la institución hay 
reconocimiento, aprecio, y 
oportunidades por los buenos 
resultados de su trabajo (motivación 
intrínseca) 

4 4 4  

Salud 
ocupacional 

Siente que las condiciones 
laborales son seguras para el 
desempeño de su trabajo 
(motivación extrínseca) 

4 4 4  

En la Institución cuentan con 
programa de salud ocupacional que 
promueve el cuidado de la salud 
física y mental del trabajador 

4 4 4  

Se realizan exámenes de 
laboratorio para el personal de salud 
de forma periódica (Reclutamiento 
de personal, vacaciones, etc.). 

4 4 4  

 
• Segunda dimensión: Admisión del talento humano  
• Objetivo de la dimensión: trata de evaluar la admisión del talento humano 

en un centro de salud de Chimbote 
• Tercera dimensión: rendimiento laboral  

 

 



 

 
• Objetivos de la dimensión: trata de evaluar si el personal de enfermería 

de un centro de salud de Chimbote, presenta un buen rendimiento 
laboral. 

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Aplicación 
de 

instrumento 
de gestión 

Conoce el Manual de 
organizaciones y funciones del 
Hospital. 

4 4 4  

Conoce el Reglamento de 
organizaciones y funciones del 
Hospital. 

4 4 4  

Existe un manual de 
procedimientos para desarrollar 
mejor su trabajo. 

4 4 4  

Evaluación 
del 

desempeño 
laboral 

Se realiza evaluación del 
desempeño de forma periódica 

4 4 4  
Se realiza supervisiones del 
trabajo que se realiza dentro de la 
Institución. 

4 4 4  

Los resultados de la evaluación del 
personal son analizados en equipo 
para la toma de decisiones. 

4 4 4  

 

 
 
 

Indicadores  Ítems Claridad  Coherencia  Relevancia  Observaciones  

Reclutamiento 
y selección de 

personal 

La selección del personal es 
realizada en concurso abierto 
con todos los procesos de 
acuerdo con ley. 

4 4 4  

El concurso se informa en todos 
los medios de comunicación y 
de forma oportuna. 

4 4 4  

El personal que labora en el 
establecimiento de salud es 
seleccionado de acuerdo con la 
necesidad de la institución 

4 4 4  

 
 

Inducción 

 

El personal que labora en los 
establecimientos de salud 
cuenta con el perfil necesario 
para la función que desempeña 

4 4 4  

La charla sobre misión, visión y 
políticas de la organización se 
efectúa al personal ingresante 
(inducción general). 

4 4 4  

Se realizan charlas informativas 
al nuevo personal sobre el 
puesto de trabajo: funciones, 
relaciones con otros y las 
expectativas de desarrollo 
(inducción específica). 

4 4 4  



 

Validaciones de instrumentos de la variable satisfacción del usuario 

Experto 1  

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro 
de salud de Chimbote, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir 
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 
Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
4. Datos generales del juez  

 
Nombres y apellidos del juez: Jorge Rafael Rivasplata Horna 

Grado profesional: Maestría (x)         Doctor (X)        

 
Área de Formación Académica: 

Clínica ( )         Social (  )    
  
Educativa (  )      Organizacional ( x )          

Áreas de experiencia profesional: Gestión del riesgo de desastres en 
salud 

Institución donde labora: Red de salud Pacifico Norte  

Tiempo de experiencia profesional en  
                                                al área: 

              7 años        

              Experiencia en investigación   
                                       Psicométrica: 
                                  (si corresponde) 

 

 
 2.- Propósito de la evaluación:  
    Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  
 3.- Datos de la escala: cuestionario de satisfacción del usuario 
        Nombre de la prueba:  Cuestionario de satisfacción del usuario 
                                 Autor: Alzamora Maco, José Henrique 
                      Procedencia: Cordero (2018) 

               Administración: Presencial 
       Tiempo de aplicación:  10 - 15 minutos  
        Ámbito de aplicación: Usuario paciente 
                  
 
                     Significación: 

- La segunda variable consta de un total de 20 
ítems, el cual se distribuye de la siguiente 
manera: dimensión humana (7 ítems), 
técnico científico (7 ítems) entorno (6 ítems) 

 
 
Dimensiones del instrumentos : 



 

• Primera dimension : Humana 
• Objetivos de la dimension :tratar de medir la satisfacción bajo la 

dimension humana en el usuario paciente en un centro de salud de 
chimbote.  

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Trato cordial El personal le brindo un trato 
cordial y amable. 4 4 4  

Respeto   El personal de salud respeta el 
orden de llegada de los pacientes 4 4 4  
El tiempo de espera es 
aproximadamente 20 minutos. 4 4 4  

Interés El personal muestra interés 
cuando Ud. Le consulta sobres sus 
problemas de salud. 

4 4 4  

Cuidado 

El personal de salud respeta su 
privacidad durante la atención 4 4 4  
El personal de salud lo atiende 
cuidadosamente 4 4 4  

Uniforme 
completo 

El personal de salud se encuentra 
correctamente uniformado y limpio 4 4 4  

 
• Segunda dimension: tecnico-cientifico  
• Objetivos de la dimension : trata de medir la satisfacción bajo la 

dimension tecnico cientficio en el usuario paciente de un centro de salud 
de chimbote.  

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Información 
recibida 

Recibe charlas educativas 
mientras espera ser atendido. 4 4 4  

 
Orientación 

El personal de salud que lo atiende 
le orienta sobre los medicamentos 
que le va entregar.  

4 4 4  

El personal de salud lo orienta 
sobre los cuidados a seguir en su 
hogar 

4 4 4  

Indicaciones 
Ud. Comprende las indicaciones 
relacionadas en cuanto a las 
medicinas indicadas. 

4 4 4  

Confidencialidad 

Le otorgan en farmacia todos los 
medicamentos recetados por el 
médico. 

4 4 4  

El personal mantiene 
confidencialidad de su diagnóstico. 4 4 4  

Tiempo de 
consulta 

El tiempo que dura su consulta es 
suficiente 4 4 4  

 
• Tercera dimensión: entorno  
•  Objetivos de la dimensión; trata de medir el nivel de satisfacción bajo la 

dimensión entorno de un centro de salud de Chimbote 2023.  

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Ventilación  La sala de espera tiene buena 
ventilación 4 4 4  

Limpieza y 
orden 

 

La sala de espera está limpia 4 4 4  
Los baños están limpios 
permanentemente 4 4 4  
La sala de farmacia está ordenada 



 

Iluminación 
La sala de espera está bien 
iluminada. 4 4 4  

Recolección de 
residuos 

Existen recipientes para recolectar 
residuos sólidos cerca 4 4 4  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Experto 2 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro 
de salud de Chimbote, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir 
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 
Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
5. Datos generales del juez  

 
Nombres y apellidos del juez: Ninia Hermelinda Velásquez Carrasco   

Grado profesional: Maestría (x)         Doctor (X)        

 
Área de Formación Académica: 

Clínica ( )         Social (  )    
  
Educativa (  )      Organizacional ( x )          

Áreas de experiencia profesional: Coordinación Programa Materno 
Jefatura UAIS, Dirección ODI 

Institución donde labora: Red de salud Pacifico Norte  

Tiempo de experiencia profesional en  
                                                al área: 

              15 años        

              Experiencia en investigación   
                                       Psicométrica: 
                                  (si corresponde) 

 

 
 2.- Propósito de la evaluación:  
    Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  
 3.- Datos de la escala: cuestionario de satisfacción del usuario 
        Nombre de la prueba:  Cuestionario de satisfacción del usuario 
                                 Autor: Alzamora Maco, José Henrique 
                      Procedencia: Cordero (2018) 

               Administración: Presencial 
       Tiempo de aplicación:  10 - 15 minutos  
        Ámbito de aplicación: Usuario paciente 
                  
 
                     Significación: 

- La segunda variable consta de un total de 20 
ítems, el cual se distribuye de la siguiente 
manera: dimensión humana (7 ítems), 
técnico científico (7 ítems) entorno (6 ítems) 

 
Dimensiones del instrumentos : 

• Primera dimension : Humana 
• Objetivos de la dimension :tratar de medir la satisfacción bajo la 

dimension humana en el usuario paciente en un centro de salud de 
chimbote.  
 



 

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 
Trato cordial El personal le brindo un trato 

cordial y amable. 
4 4 4  

Respeto   El personal de salud respeta el 
orden de llegada de los pacientes 

4 4 4  

El tiempo de espera es 
aproximadamente 20 minutos. 

4 4 4  

Interés El personal muestra interés 
cuando Ud. Le consulta sobres sus 
problemas de salud. 

4 4 4  

Cuidado 

El personal de salud respeta su 
privacidad durante la atención 

4 4 4  

El personal de salud lo atiende 
cuidadosamente 

4 4 4  

Uniforme 
completo 

El personal de salud se encuentra 
correctamente uniformado y limpio 

4 4 4  

 
• Segunda dimension: tecnico-cientifico  
• Objetivos de la dimension : trata de medir la satisfacción bajo la 

dimension tecnico cientficio en el usuario paciente de un centro de salud 
de chimbote.  

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 
Información 

recibida 
Recibe charlas educativas mientras 
espera ser atendido. 

4 4 4  

 
Orientación 

El personal de salud que lo atiende le 
orienta sobre los medicamentos que le 
va entregar.  

4 4 4  

El personal de salud lo orienta sobre 
los cuidados a seguir en su hogar 

4 4 4  

Indicaciones 
Ud. Comprende las indicaciones 
relacionadas en cuanto a las medicinas 
indicadas. 

4 4 4  

Confidencial
idad 

Le otorgan en farmacia todos los 
medicamentos recetados por el 
médico. 

4 4 4  

El personal mantiene confidencialidad 
de su diagnóstico. 

4 4 4  

Tiempo de 
consulta 

El tiempo que dura su consulta es 
suficiente 

4 4 4  

 
• Tercera dimensión: entorno  
•  Objetivos de la dimensión; trata de medir el nivel de satisfacción bajo la 

dimensión entorno de un centro de salud de Chimbote 2023.  
Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Ventilación  La sala de espera tiene buena 
ventilación 

4 4 4  

Limpieza y 
orden 

 

La sala de espera está limpia 4 4 4  
Los baños están limpios 
permanentemente 

4 4 4  

La sala de farmacia está ordenada 4 4 4  

Iluminación La sala de espera está bien 
iluminada. 

4 4 4  

Recolección de 
residuos 

Existen recipientes para recolectar 
residuos sólidos cerca 

4 4 4  

 



 

Experto 3 
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento 
“Gestión del talento humano y satisfacción del usuario externo en un centro 
de salud de Chimbote, 2023”. La evaluación del instrumento es de gran 
relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir 
de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. 
Agradecemos su valiosa colaboración. 

 
6. Datos generales del juez  

 
Nombres y apellidos del juez: Elena Flor Vásquez Lavado   

Grado profesional: Maestría (x)         Doctor (X)        

 
Área de Formación Académica: 

Clínica ( )         Social (  )    
  
Educativa (  )      Organizacional ( x )          

Áreas de experiencia profesional: Coordinación de Telesalud  

Institución donde labora: Red de Salud Pacifico Norte   

Tiempo de experiencia profesional en  
                                                al área: 

              10 años        

              Experiencia en investigación   
                                       Psicométrica: 
                                  (si corresponde) 

 

 
 2.- Propósito de la evaluación:  
    Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.  
 3.- Datos de la escala: cuestionario de satisfacción del usuario 
 
        Nombre de la prueba:  Cuestionario de satisfacción del usuario 
                                 Autor: Alzamora Maco, José Henrique 
                      Procedencia: Cordero (2018) 

               Administración: Presencial 
       Tiempo de aplicación:  10 - 15 minutos  
        Ámbito de aplicación: Usuario paciente 
                  
 
                     Significación: 

- La segunda variable consta de un total de 20 
ítems, el cual se distribuye de la siguiente 
manera: dimensión humana (7 ítems), 
técnico científico (7 ítems) entorno (6 ítems) 

 
Dimensiones del instrumentos : 

• Primera dimension : Humana 
• Objetivos de la dimension :tratar de medir la satisfacción bajo la 

dimension humana en el usuario paciente en un centro de salud de 
chimbote.  
 



 

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 
Trato cordial El personal le brindo un trato 

cordial y amable. 
4 4 4  

Respeto   El personal de salud respeta el 
orden de llegada de los pacientes 

4 4 4  

El tiempo de espera es 
aproximadamente 20 minutos. 

4 4 4  

Interés El personal muestra interés 
cuando Ud. Le consulta sobres sus 
problemas de salud. 

4 4 4  

Cuidado 

El personal de salud respeta su 
privacidad durante la atención 

4 4 4  

El personal de salud lo atiende 
cuidadosamente 

4 4 4  

Uniforme 
completo 

El personal de salud se encuentra 
correctamente uniformado y limpio 

4 4 4  

 
• Segunda dimension: tecnico-cientifico  
• Objetivos de la dimension : trata de medir la satisfacción bajo la 

dimension tecnico cientficio en el usuario paciente de un centro de salud 
de chimbote.  

Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 
Información 

recibida 
Recibe charlas educativas mientras 
espera ser atendido. 

4 4 4  

 
Orientación 

El personal de salud que lo atiende le 
orienta sobre los medicamentos que le 
va entregar.  

4 4 4  

El personal de salud lo orienta sobre 
los cuidados a seguir en su hogar 

4 4 4  

Indicaciones 
Ud. Comprende las indicaciones 
relacionadas en cuanto a las medicinas 
indicadas. 

4 4 4  

Confidencial
idad 

Le otorgan en farmacia todos los 
medicamentos recetados por el 
médico. 

4 4 4  

El personal mantiene confidencialidad 
de su diagnóstico. 

4 4 4  

Tiempo de 
consulta 

El tiempo que dura su consulta es 
suficiente 

4 4 4  

 
• Tercera dimensión: entorno  
•  Objetivos de la dimensión; trata de medir el nivel de satisfacción bajo la 

dimensión entorno de un centro de salud de Chimbote 2023.  
Indicadores  ítem Claridad  Coherencia  Relevancia observaciones 

Ventilación  La sala de espera tiene buena 
ventilación 

4 4 4  

Limpieza y 
orden 

 

La sala de espera está limpia 4 4 4  
Los baños están limpios 
permanentemente 

4 4 4  

La sala de farmacia está ordenada 4 4 4  

Iluminación La sala de espera está bien 
iluminada. 

4 4 4  

Recolección de 
residuos 

Existen recipientes para recolectar 
residuos sólidos cerca 

4 4 4  

 



 

Anexo 6. Consentimiento informado 
 

Título de la investigación: Gestión del talento humano y satisfacción del 

usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 2023 
Investigador: Alzamora Maco, José Henrique 

Propósito del estudio 
Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión del talento humano 

y satisfacción del usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 2023”, 

cuyo objetivo es determinar la relación la gestión del talento humano y la 

satisfacción del usuario externo en un centro de salud de Chimbote, 2023.  Esta 

investigación es desarrollada por estudiantes (posgrado) de la carrera 

profesional servicios de salud o programa académico en gestión de los servicios 

de salud, de la Universidad César Vallejo del campus Chimbote, aprobado por la 

autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de un centro de 

salud Chimbote 2023. 

Describir el impacto del problema de la investigación. Se observa mal clima 

organizacional y no hay un buen desempeño laboral 

Procedimiento 
Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar 

los procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada: Gestión del talento 

humano y satisfacción del usuario externo en un centro de salud de 

Chimbote, 2023. 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizará 

en el ambiente de un Centro de Salud Chimbote. Las respuestas al 

cuestionario serán codificadas usando un número de identificación y por 

lo tanto, serán anónimas. 
* Obligatorio a partir de los 18 años 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si 

desea participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no 

desea continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 



 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en 

la investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 
Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzarán a la 

institución al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico 

ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la 

persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio 

de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 
Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de 

identificar al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde 

es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de 

la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal 

y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 
Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador 

Alzamora Maco, José Henrique, email: jalzamoram@ucvvirtual.edu.pe y Docente 

asesor Castillo Saavedra Ericson Félix, email: efcastllos@ucvvitual.edu.pe 

Consentimiento 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en 

la investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: …………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora: …………………………………………………………………….……. 
 
Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: nombre y firma. En el caso que 
sea cuestionado virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través 
de un formulario google. 

mailto:mromualdo22@ucvvirtual.edu.pe


 

Anexo 7. Base de datos  
 

V1. Gestión del talento humano 

D1: Motivación laboral D2: Admisión del talento 
Humano D3: Rendimiento laboral   

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 TOTAL NIVEL 
2 2 2 5 2 4 2 4 5 5 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 81 2 
4 4 3 4 4 2 2 2 2 3 4 2 4 2 4 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 80 2 
4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 1 5 1 4 3 3 4 4 2 2 2 2 2 71 2 
2 2 4 2 4 4 2 4 4 2 3 2 1 4 2 4 2 2 2 4 4 4 2 2 2 70 2 
4 3 4 3 4 3 4 2 2 2 4 4 2 4 3 4 2 2 4 4 4 4 3 4 4 83 2 
1 1 4 1 3 4 2 2 2 1 5 5 1 1 1 1 2 2 4 2 2 2 4 2 2 57 1 
3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 75 2 
3 2 4 5 2 2 4 5 5 5 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 4 75 2 
2 2 4 2 4 4 4 5 5 5 2 2 1 5 1 5 4 4 4 4 4 4 2 2 4 85 2 
3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 2 2 1 4 1 5 2 2 2 4 4 2 2 2 2 78 2 
2 4 2 4 2 4 2 4 4 4 4 4 2 4 2 2 2 2 4 4 2 2 1 2 2 71 2 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 2 1 4 4 2 2 4 2 2 75 2 
3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 5 2 5 2 2 4 4 2 2 4 4 4 86 2 
2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 2 2 4 2 5 2 2 4 4 4 4 4 4 4 81 2 
2 2 2 5 4 4 2 2 2 2 4 4 2 4 2 5 2 1 2 4 4 4 2 2 2 71 2 
3 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 1 5 1 2 2 2 4 2 4 2 4 4 4 4 78 2 
3 2 4 5 5 4 2 2 4 4 4 4 2 2 2 5 2 2 2 4 2 2 2 2 2 74 2 
3 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 4 2 3 4 2 2 2 58 1 
2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 5 2 1 2 4 4 4 4 4 2 72 2 
2 4 4 4 5 2 2 5 5 5 2 4 2 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 88 2 
4 4 4 4 4 2 2 2 4 5 4 4 1 4 2 5 1 1 2 4 4 4 2 4 2 79 2 



 

2 4 4 2 2 2 2 5 2 2 2 4 4 2 5 2 2 3 4 4 5 5 4 5 5 83 2 
3 3 2 2 2 4 4 5 5 5 2 2 1 4 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 70 2 
3 4 4 2 2 4 5 5 5 5 4 2 2 5 2 5 4 4 4 2 4 4 5 4 4 94 3 
4 2 2 2 4 4 4 5 4 4 4 4 1 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 86 2 
2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 2 2 4 2 5 2 2 4 4 2 2 2 2 4 73 2 
3 3 4 4 4 2 2 2 5 2 4 2 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 4 77 2 
4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 4 4 2 4 2 5 2 2 4 4 4 4 4 4 4 83 2 
4 2 4 4 2 4 5 5 5 5 2 2 2 4 2 5 5 5 4 4 4 4 2 4 2 91 2 
1 1 5 5 2 5 2 2 2 2 4 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 2 53 1 
2 1 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 2 5 2 5 2 1 2 4 2 2 4 4 2 86 2 
2 1 4 5 2 4 2 5 5 5 2 2 1 5 1 5 5 2 2 2 2 2 2 1 1 70 2 
4 4 4 2 4 2 5 5 5 5 4 4 1 5 1 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 98 3 
2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 2 2 1 1 4 4 4 56 1 
4 4 4 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 5 4 4 4 4 2 2 3 1 2 72 2 
4 4 4 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 5 2 5 4 4 4 4 2 2 3 4 4 77 2 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

  v2. Satisfacción del usuario 

  D1: Dimensión humana D2: Dimensión técnico científico   D3: Dimensión entorno 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
1 2 5 2 4 2 4 4 4 1 1 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 65 2 
2 2 5 3 3 2 4 4 4 4 2 4 2 2 2 3 4 4 3 3 3 63 2 
3 2 5 4 4 2 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 74 3 
4 2 5 3 2 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 79 3 
5 1 5 3 3 4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 2 4 2 4 4 4 66 2 
6 1 5 2 3 2 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 76 3 
7 2 4 3 3 2 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 2 2 62 2 
8 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 4 4 4 60 2 
9 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 2 2 64 2 

10 2 5 3 3 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 4 2 3 4 4 63 2 
11 2 5 4 2 4 2 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 3 4 2 67 2 
12 2 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 2 4 74 3 
13 2 4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 69 2 
14 2 5 5 5 3 2 2 2 5 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 64 2 
15 2 4 1 4 2 4 2 4 3 4 2 2 2 4 4 4 2 4 1 4 59 2 
16 2 4 2 2 2 2 4 4 2 4 4 4 4 2 3 3 4 2 2 2 58 2 
17 2 4 2 2 4 4 2 2 2 4 4 2 4 4 2 4 2 2 2 2 56 2 
18 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 2 
19 3 1 1 5 3 2 2 2 4 3 3 3 3 2 4 4 2 2 2 2 53 2 
20 2 4 3 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 2 3 2 4 3 4 4 66 2 
21 4 3 4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 76 3 
22 2 5 2 2 4 4 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 1 2 2 50 2 
23 3 2 4 4 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 4 4 61 2 



 

24 2 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 69 2 
25 2 4 4 4 4 3 2 2 4 3 4 4 4 4 4 2 3 2 3 3 65 2 
26 2 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3 3 3 4 4 2 56 2 
27 1 5 2 1 2 4 4 4 2 2 2 2 4 2 2 3 4 4 4 4 58 2 
28 3 5 1 1 3 2 2 2 5 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 59 2 
29 2 5 2 2 2 4 4 2 2 4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 63 2 
30 2 4 1 1 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 4 66 2 
31 3 4 4 4 4 2 2 2 5 2 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 67 2 
32 2 5 2 2 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 73 2 
33 2 5 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 68 2 
34 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 1 2 44 1 
35 3 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 71 2 
36 2 5 1 1 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 64 2 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 9. Autorización para aplicar instrumentos. 
 

 


