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Resumen

La percepcion actual de una atencion sanitaria deshumanizada, de baja calidad,
carente de calor humano pone en tela de juicio la ética y la capacidad de los
profesionales de la salud, lo cual genera interés en considerar la percepcion de las
personas como indicador de los cuidados ofrecidos por el personal de salud; lo cual
me motivé a desarrollar el presente proyecto de tesis: “Empatia y satisfaccion percibida
por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic,
Lima 2021”. Objetivo: Consistidé en determinar el nivel de relacion que existe entre la
empatiay la satisfaccidn percibida por los trabajadores mineros. Metodologia: Estudio
descriptivo, correlacional, no experimental y transversal. La muestra estuvo constituida
por 108 trabajadores seleccionados por muestreo probabilistico, aleatorio simple. Se
utilizé como instrumento la encuesta “Consulta y la Empatia Relacional CARE” para la
variable empatia y el cuestionario SERVPERF para la variable satisfaccion, los cuales
fueron validados por juicio de tres expertos. Para la validez y la confiabilidad de los
instrumentos se realizo el alfa de Cronbach (0.695 variable empatia y 0.830 variable
satisfaccion). Asimismo, se analizé la informacion recabada con la asistencia del
software SPSS v. 22, y para la prueba de hipotesis se empled el coeficiente de
Spearman. Resultados: Con respecto a la empatia percibida por los trabajadores
mineros, la mayoria tuvo un nivel medio de 57,41%, mientras que el 42.59% tuvo alto
nivel de empatia, con respecto a la satisfaccion percibida por los trabajadores mineros,
la mayoria tuvo un nivel medio de 87.04% y solo el 12.96% tuvo bajo nivel de
satisfaccion.

Conclusiones: Se obtuvo un nivel relacion alto entre la empatia y la satisfaccion

percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional



Holomedic, con un (Rho 0.816), con un p-valor menor a 0.05, teniendo en cuenta que
se tiene un nivel de confianza del 95%, debido a ello, se acepta la hipdtesis alterna,
pero se rechaza la hipétesis nula.

Palabras claves: Empatia; Satisfaccion.



Abstract

The current perception of dehumanized, low-quality health care, lacking in human
warmth, calls into question the ethics and capacity of health professionals, which
generates interest in considering people's perception as an indicator of care offered by
health personnel; which motivated me to develop this thesis project: "Empathy and
satisfaction perceived by the mining workers cared for at the Holomedic occupational
health clinic, Lima 2021", Objective: The objetive was to establish the relationship
between empathy and perceived satisfaction by mining workers. Methodology:
Descriptive, correlational, non-experimental and cross-sectional study. The sample
consisted of 108 workers selected by probability sampling, simple random. The
instrument used was the survey "Consultation and CARE Relational Empathy" for the
empathy variable and the SERVPERF questionnaire for the satisfaction variable, which
were validated by the judgment of three experts. For the validity and reliability of the
instruments, Cronbach's alpha was performed (0.695 empathy variable and 0.830
satisfaction variable). The information obtained was analyzed with the help of the SPSS
v. 22, and for the hypothesis test, the Spearman coefficient was used. Results:
Regarding the empathy perceived by the mining workers, the majority had an average
level of 57.41%, while 42.59% had a high level of empathy, with respect to the
satisfaction perceived by the mining workers, the majority had an average level of

87.04% and only 12.96% had a low level of satisfaction.



Conclusions: A relationship was obtained between empathy and the satisfaction
perceived by the mining workers treated in the Holomedic occupational health clinic,
with a (Rho 0.816), with a p-value less than 0.05, taking into account that there is a
level 95% confidence, therefore the alternative hypothesis is accepted, but the null

hypothesis is rejected.

Keywords: Empathy; Satisfaction.



INTRODUCCION

Durante los ultimos anos se ha podido percibir deficiencias en el sector salud por la
falta de amabilidad, desinterés, deshumanizacion y falta de calor humano, generado
desconfianza en los profesionales sanitarios, lo cual genera interés en considerar la
percepcion de las personas como indicador de los cuidados ofrecidos por el personal
de salud, con la finalidad de brindar atencion de calidad acorde a las necesidades del
paciente; lo cual me motivo a investigar la relacion entre la empatia y satisfaccion que
perciben los pacientes en los distintos servicios de salud, como es en la clinica de
salud ocupacional Holomedic.

El presente estudio se encuentra organizado en 5 capitulos

El primer capitulo se realiza las argumentaciones tedricas, contextuales, que soportan
esta investigacion, se establece la realidad problematica, la formulacion del problema,
los objetivos, justificaciones y limitaciones de la investigacion.

El capitulo segundo, corresponde al marco tedrico, que inicia con los antecedentes
internacionales y nacionales, luego considera las bases legales y tedricas, asi como
también la formulacién de hipotesis, la operacionalizacion de variables e indicadores y
definicion de términos basicos.

El tercer capitulo, se explica detalladamente la metodologia, que incluye el tipo y
disefio de investigacion, determino la poblacién y muestra, desarrollo las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, para luego realizar las técnicas de
procesamiento y analisis de datos.

El capitulo cuarto, incluye la presentacion y discusion de los resultados, en donde se

realiza el procesamiento los datos, la prueba de hipotesis y discusidn de resultados.



El capitulo quinto, realizo las conclusiones y recomendaciones que se desprenden de
la discusion.

Finalmente, se incluyen referencias bibliograficas y anexos.

En este proyecto de investigacion, se busca que los resultados sean beneficiosos no
tan sélo en clinica en mencion sino como referente para otras instituciones; asimismo,
favorecer a tomar medidas pertinentes, para que la atencion brindada sea mas

humanizada, empatica, efectiva y segura, orientada a la satisfaccion de los pacientes.



CAPITULO I: EL PROBLEMA



1.1. Planteamiento del problema.

Es preocupante que una de las principales deficiencias en el area de salud, sea la falta
de amabilidad y el buen trato en los servicios, predisponiendo a los pacientes a no
seguir las recomendaciones médicas, terapéuticas para mejorar su salud, por lo cual
se debe brindar satisfaccion a los usuarios externos que se atienden en las diversas
instituciones de salud como hospitales, clinicas y centros de salud (1)(2). Inclusive,
una de las tareas mas frecuentes de cada médico independiente de la especialidad
que ejerza es la comunicacion con los pacientes y familiares, siendo un requisito
indispensable para una buena relacién médico-paciente la capacidad del médico para
empatizar con el paciente. Morse y col. definen a la empatia como multidimensional
basado en cuatro pilares basicos que son emotivo, cognitivo, moral y conductual (3).
La Asociacion Estadounidense de Colegios Médicos considera que la empatia es un
objetivo de aprendizaje primordial y se cree que impacta significativamente en la
satisfaccion del paciente, el cumplimiento de las recomendaciones médicas, los
resultados clinicos y la satisfaccion profesional (4). Halpern refiere que la empatia
permite que los pacientes sean mas comunicativos sobre sus sintomas vy
preocupaciones, favoreciendo a la recopilacién de informacion médica, esto, a su vez,
proporciona un diagnostico mas preciso y con ello a una mejor atencion; asi mismo
ayuda a los pacientes a recuperar su autonomia y a cooperar en su terapia
aumentando su autoeficacia; por lo cual orienta a interacciones terapéuticas que
afectan directamente la recuperacion del paciente (5).

Estudios demuestran que se da mayor empatia en las mujeres que en los hombres,
incluso se han reportado casos en la cual los médicos cuya especialidad esta

relacionada directamente con el paciente revelaban puntajes mayores de empatia que



aquellos dedicados a trabajar con tecnologias como los anestesistas, radi6logos,
neurocirujanos y cirujanos cardiovasculares (6).

Cuando se alienta a los profesionales de la salud a mejorar la forma en que expresan
empatia, se va a mejorar la relacion médico-paciente, asi como también se va reducir
el dolor, disminuir la ansiedad, aumentar la satisfaccion, mejorar el cumplimiento de la
medicacion y mejorar otros resultados de salud del paciente; inclusive se evidencia
mejor bienestar mental en el profesional sanitario con menor estrés y burnout
profesional (7); no obstante, la percepcion de desinterés del médico, falta de calor
humano o el uso de tecnologias cada vez mas especializadas han generado
desconfianza en el médico, ya que elaboran una historia clinica incompleta, generando
un planteamiento de diagndstico inexacto y un plan terapéutico inapropiado, por lo
tanto, los resultados médicos no son los 6ptimos (8).

Las clinicas de salud ocupacional, prestan servicios a los trabajadores de distintas
empresas, compafias e instituciones para realizarse evaluaciones ocupacionales, su
alta demanda de dichos servicios genera brindar satisfaccion en la atencion médica,
lo cual se ve afectado por la empatia que expresan los trabajadores. Por lo tanto, el
presente estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre la empatia y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic en Lima.



1.2. Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢ Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion percibida por los trabajadores

mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima 20217

1.2.2. Problemas especificos

¢ Cual es el nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic,
Lima 20217

¢Cual es el nivel de relacion entre la empatia cognitiva y la satisfaccion
percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud
ocupacional Holomedic, Lima 20217

¢ Cual es el nivel de relacion entre la empatia afectiva y la satisfaccion percibida
por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional

Holomedic, Lima 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general
Determinar si existe relacion entre la empatia y la satisfaccion percibida por los

trabajadores mineros.



1.3.2. Objetivos especificos

- Determinar el nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion percibida por
los trabajadores mineros.

- Determinar el nivel de relacién entre la empatia cognitiva y la satisfaccion
percibida por los trabajadores mineros.

- Determinar el nivel de relacién entre la empatia afectiva y la satisfaccion

percibida por los trabajadores mineros.

1.4. Justificacion de la investigacion

Una de los factores mas fundamentales en la relacion del personal de salud con
el paciente, es obtener una calidad de atencion y con ello el bienestar en el
paciente, la cual se ve muy debilitada en muchas instituciones, no tan solo por
la ausencia de recursos econdmicos y del tiempo, sino por la insuficiente
idoneidad del clinico para interpretar y comprender las emociones de los
pacientes.

En Peru se han realizado pocos estudios que evaluan la empatia y la
satisfaccion percibida por los trabajadores, por lo cual consideré que es
fundamental conocer la situacion actual de estos aspectos y establecer planes

de mejoras para el bien del usuario.

1.4.1 Justificacion teérica:
Se realiz6 el presente trabajo de investigacion, debido a que no se han
desarrollado estudios sobre la empatia y la satisfaccion percibida por los

trabajadores mineros, atendidos en la clinica de salud ocupacional



Holomedic; ello, contribuira como referencia documental, asi mismo sera
de aporte para realizar comparaciones con estudios similares y de

referencias para futuros estudios.

1.4.2 Justificaciéon metodoldgica
En el presente trabajo, para poder evaluar la variable empatia utilicé como
instrumento la encuesta “Consulta y la Empatia Relacional CARE” y para
poder evaluar la variable satisfaccion empleé el cuestionario SERVPERF,
cuyos resultados obtenidos fueron sometidos a comprobacion con la prueba
de hipotesis, con la finalidad de determinar el nivel de relacion que existe

entre la empatia y la satisfaccion percibida por los trabajadores mineros.

1.4.3 Justificacion practica

Los resultados obtenidos, serviran de referencia para futuras
investigaciones, lo cual beneficiara a los futuros profesionales de la
salud; ya que, al mejorar desde la formacién universitaria, se podra contar
con profesionales de la salud capacitados en brindar una atencion
empatica y con ello una mayor satisfaccion y recuperacion por parte de
los pacientes.

Asimismo, dichos resultados permitiran que las clinicas ocupacionales
puedan establecer planes de mejora, mediante la evaluacién a los

pacientes a través de encuestas o cuestionarios.



1.5. Limitaciones de la investigacion:

1.5.1. Limitaciones Metodolégicas:
> Falta de datos disponibles:
Existen investigaciones previas, pero con variables separadas, lo cual
limito el analisis de la investigacion, por la poca informacion sobre las dos
variables juntas.
> Limitaciones en la disposicion de los trabajadores mineros:
Algunos trabajadores mineros que asistieron a la clinica de salud
ocupacional no desearon participar de las encuestas, por el tiempo que
empleaban para su llenado, ya que terminadas sus evaluaciones

debian acudir a sus centros laborales.



CAPITULO II: MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Alvarez J y col. en México (2018), realizaron un estudio que tuvo como
objetivo conocer la percepcion de los pacientes acerca de la empatia de las
enfermeras, durante ese mismo ano. El disefio utilizado fue cualitativo, con un
abordaje fenomenologico y exploratorio. El instrumento empleado fue la
técnica bola de nieve, con el propdsito de seleccionar a los sujetos de estudio.
Los resultados encontrados fueron que los pacientes percibian que las
enfermeras tenian buena disposicion para atenderlos 73%, y buenas
habilidades para asistirlos, sin embargo, manifestaron que no se les pedia
opinion respecto a las atenciones, asi como también percibian un desinterés
en la vida personal de los pacientes y escasa iniciativa de las enfermeras

frente a las situaciones de crisis que ellos vivian (9).

Rios Maricruz y col. México (2011), realizaron un estudio, cuya finalidad fue
determinar la satisfaccion general de la relacion médico - paciente y su
asociacion con el control glucémico y metabdlico del diabético tipo 2, durante
ese mismo ano. El disefio fue descriptivo y transversal, con muestreo por
conveniencia en pacientes del modulo de diabetes de la Clinica de Medicina
Familiar Dr. Ignacio Chavez del ISSSTE, en pacientes derecho habitantes
consignados en el moédulo de diabetes de la clinica, que accedieron a

colaborar por medio de un consentimiento informado. El instrumento empleado



fue un cuestionario para la evaluacion de la relacion médico — paciente, el
Patient - Doctor Relationship Questionnaire (PDRQ - 9). Se obtuvo los
resultados de los 129 pacientes evaluados, los cuales mostraron un buen
control glicémico de 63.6% y un buen control metabdlico de 32.6%. Del total
del cuestionario, el 83.9% estimd tener buena relacion médico paciente; con
respecto a las dimensiones, estuvieron satisfechos un 75.2% y un 69%

expresaron tener una buena comunicacion y accesibilidad con el médico (10).

Hermans Lianne y col. Holanda (2018), realizaron un estudio que tuvo como
finalidad investigar la correlacién entre la percepcion de la empatia entregada
por el médico general y la empatia percibida por el paciente desde diciembre
del 2016 hasta febrero 2017. El disefio utilizado fue transversal en 16 practicas
de atencion primaria en los Paises Bajos, durante el periodo sefalado. El
instrumento empleado para medir la percepcién de empatia del paciente
recibido durante la consulta fue a través de la version holandesa del
Cuestionario Consulta y Empatia Relacional (CARE), mientas que la
percepcion de empatia entregada por los médicos generales durante la
consulta se midié con una version adaptada del cuestionario CARE. Los
resultados fueron que los autores obtuvieron cuestionarios de 147 consultas
de 34 diferentes médicos generales en 16 practicas de atencion primaria,
ademas un total de 143 consultas fueron elegibles para su inclusién en el
analisis; mientras que el puntaje promedio de empatia percibido por el
paciente fue significativamente mas alto que el puntaje de empatia promedio

de los médicos generales (42.1, rango 20.0 a 50.0 y 31.6, rango 24.0 a



41.0, respectivamente, P <0.0001). Sin embargo, se encontr6 una  baja
correlacién (r = 0.06) entre el puntaje de empatia del médico general y el

puntaje de empatia percibido por el paciente (11).

2.1.2 Antecedentes nacionales

Mendoza C. y col. (2016), realizaron un estudio que tuvo como objetivo
explicar la relacién médico-paciente (RPM) y establecer los factores asociados
a una buena percepcion de los pacientes que acuden a consultorios externos
del hospital Carlos Lanfranco La Hoz del Ministerio de Salud en periodo de
mayo del 2014. El disefio empleado fue transversal-comparativo, realizado en
pacientes que asistian a consulta externa de especialidades médicas. El
instrumento empleado fue el cuestionario estructurado semicerrado
PREMEPA. Los resultados que se obtuvieron fue que 179 pacientes
completaron la encuesta, el 64,8% (116) fueron mujeres. El 23% (41) de los
usuarios percibieron una RMP buena, el 52% (93) regular y el 25% (45) mala

(12).

Ramos C (2008), realizaron un estudio que tuvo como proposito determinar la
percepcion de los pacientes, con respecto a la calidad de su relacion médico —
paciente y su asociacion con las caracteristicas del médico y el paciente del
Hospital Daniel Alcides Carrion del 2006. EI disefio utilizado fue
observacional en una muestra de 187 pacientes que asistieron a consultorios

de 11 servicios del Departamento de Medicina de dicho hospital. El instrumento



utilizado fue un cuestionario estructurado semiabierto, PREMEPA (percepcion
de la relacion médico-paciente). Los resultados obtenidos de un total de 168
pacientes fueron 39,9% ya habia recurrido a otro lugar por su problema de
salud, 51,2% fue por primera vez atendido por determinado médico, 92,3% tuvo
una adecuada relacion médico-paciente y 89,3% asevero estar muy satisfecho;
asimismo, se pudo observar que conforme sea mejor la percepcion de la calidad
de relacion médico-paciente mayor es el grado de satisfaccion de la consulta (p

<0,001, OR 61,2) (13).

2.2. Bases tedricas
2.2.1 Empatia

2.2.1.1. Definiciones.

Inicialmente la palabra empatia fue introducido en el siglo XVIII por

Robert Visscher con el término aleman “Einfulung”, que se interpretaria

como “sentirse dentro de” Sin embargo, recién en 1909 Titchener,

acuio el término “empatia”, para ello se valié de la etimologia griega
(eptr@Bci10), a lo que hace referencia como la cualidad de sentirse

dentro.

En pleno siglo XX, Leibniz y Rousseau hicieron mencion de la
necesidad que para ser buenos ciudadanos deberiamos ponernos en el
lugar del otro. Afios mas tarde, Kohler, sefialoé que la empatia se

fundamenta en el entendimiento de los sentimientos de los otros; hasta



este momento la mayor parte de los autores referidos situan a la

empatia en una vision cognitiva (14).

2.2.1.2. Teoria de la empatia.

A. Teoria Cognitiva y emocional

En el afio 2008 Fernandez-Pinto y colaboradores, concluyeron que, en
los estudios analizados, la mayoria son categorizados en la vision
cognitiva porque lo comprenden, y el componente afectivo es un
sentimiento vicario o compartido porque genera sentimientos y conductas

positivas y negativas.

B. Teoria Disposicional o situacional.
La empatia disposicional o también denominada empatia rasgo es una

predisposicion bioldgica en el individuo a ser empatico al percibir

y experimentar emociones de otros independientemente de la
situacion; mientras que la empatia situacional o empatia estado, se
refiere a aspectos situacionales, contextos fisicos o factores
externos, es decir es aprendida o se da a raiz de una situacion.

C. Teoria Modelo Integrador de Davis.
En el mundo académico esta teoria es de gran aceptacion, porque
integra distintos criterios que ya existian hasta ese momento, es decir

propone un concepto multidimensional, porque se compone de



las

aspectos tantos cognitivos como afectivos, estableciendo asi, que
dimensiones de la empatia se encuentran relacionados entre si.

Esta ultima teoria es con la que trabajé para el presente estudio.

2.2.1.3. Dimensiones de Empatia
Se clasifican en:
* Dimensiéon Cognitiva. Buscan interpretar y comprender los

sentimientos y experiencias de la otra persona. Sus

elementos son:

- Toma de Perspectiva: Busca una comprensién racional al estado
emocional de las personas (entender la magnitud, razény posibles
opciones de solucion a lo que les acontece).
- Fantasia: Predisposicion del sujeto por comprender una
situaciéon ficticia de modo que siente cada situacion como si fuera
propia.
* Dimensién Afectiva. Capacidad de compartir y de experimentar
efectivamente el sentimiento de las demas personas. Sus
elementos son:
- Preocupacion empatica: Son sentimientos de compasion,
angustia y afecto ante la desazon de otros, que pueden
desencadenar en comportamientos de ayuda.
- Malestar personal o Distrés: Son reacciones emocionales de
desazon e intranquilidad que la persona percibe al observar las

vivencias negativas de los demas (15).



2.2.1.4. Instrumentos para medir la empatia percibida

Con la finalidad de calcular y medir la empatia percibida por los

trabajadores mineros en la clinica ocupacional se midio por la
encuesta “Consulta y la Empatia Relacional CARE”, la cual contiene
10 items, cada uno de ellos se clasificaron de acuerdo a la Escala
de Likert de 5 puntos: Pobre =1, Regular =2, Bueno=3, Muy
bueno=4, Excelente =5. Las respuestas numéricas de los
diez items se sumaron para obtener un puntaje de suma
(puntaje maximo posible de 50 y puntaje minimo posible de 10). Se
permitid hasta dos respuestas "no aplicables =6" y estas

respuestas se reemplazaron con el puntaje promedio para los otros
items. Si una encuesta contenia mas de dos respuestas "no aplicables",

no se utilizé en el analisis.

2.2.2. Satisfaccion
2.2.2.1. Definicion.
El término satisfaccién fue inicialmente introducido en 1969 por Howard
y Sheth quienes hicieron referencia como un estado cognitivo originado
de la adecuacion o inadecuacion de la retribucion recibida en relacion
con la inversidn realizada (16). Asi mismo Oliver en 1980
mencion6 que la satisfaccion es una respuesta positiva como

consecuencia del encuentro entre el consumidor con un bien o servicio.



servicio
enfoque del

como una

Por su parte Westbrook y Reilly (1983) precisaron que la satisfaccion
es un estado evolutivo — cognitivo, donde las apreciaciones sobre un
objeto o condicion se contrastan con las exigencias del individuo.
Aportaciones mas recientes como lade Oliver en 1997  hicieron
referencia que la satisfaccion es la apreciacién del resultado que un
producto o servicio brinda para un nivel suficiente de realizacion en el
consumo (17).
Satisfaccién del usuario externo
Dicho término fue citado por primera vez de Koos y Donabedian como
una medida del resultado de la atencion sanitaria. Inclusive en la
década de los noventa los modelos de gestién de la calidad,
especificamente el “modelo de la discrepancia” en el sector
impactdé en la evaluacion de atencién sanitaria desde el
paciente, estableciendo el concepto de calidad percibida

medida asociada pero autonoma de la satisfaccion.

2.2.2.2. Teorias de la satisfaccion.

A. Teoria De Accion Razonada.
Contempla que la satisfaccidon del paciente obedece a la
percepcion que tiene el paciente de como ha sido tratado y de la
estimacion que da el paciente a cada una de las dimensiones de

esa atencion.



B. Teoria de Modelo de Confirmacion De Expectativas.
En este modelo existen dos métodos, el primero implica la
diferencia entre la expectativa de rendimiento y la percepcién de
resultado obtenido y el segundo método implica la medida directa
de la discrepancia entre expectativas y percepciones, dicha

diferencia lo determina el encuestado. Asimismo, una vez

que el individuo ha sido expuesto a la experiencia de consumo,
deberan recogerse las percepciones del rendimiento, marcando asi
la diferencia entre el rendimiento percibido y las expectativas,
lo cual define el grado de satisfaccidon obtenido. (18)

Es asi como Cronin y Taylor en 1994, propusieron el modelo
SERVPERF para medir la satisfaccion del usuario
externo, ya que emplea unicamente la percepcion como una buena
estimacion a la satisfacciéon del cliente, comparando asi el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas.
Esta ultima teoria es con la que trabajé para el presente estudio.

2.2.2.3. Dimensiones de satisfaccion
Se clasifican en:

- Fiabilidad: Es la capacidad para realizar el servicio prometido de

manera confiable y minuciosa.



- Capacidad de respuesta: Aptitud para colaborar con los usuarios para
proporcionar un servicio rapido y oportuno.

- Seguridad: Es el conocimiento y cortesia del personal y sus
capacidades para infundir confiabilidad y seguridad.

- Empatia: Nivel de atencion individualizada que ofrecen las instituciones
a sus clientes

- Aspectos tangibles: Son los aspectos fisicos, establecimientos fisicos

como la infraestructura, instrumentos, materiales y personal (19).

2.2.2.4. Instrumentos para medir la satisfaccion percibida
La satisfaccidn percibida por los trabajadores mineros se medié por un
cuestionario SERVPEREF, el cual consta de 22 items integrados
por afirmaciones; cada uno de ellos se calificaron de acuerdo a la

Escala de Likert; para los items de Fiabilidad, Capacidad de

respuesta, Seguridad, Empatia, Aspectos tangibles, la cual fue validada por
juicios de expertos; dicha escala va de 1 al 7, en donde Menor
satisfaccion =1, Insatisfacciéon=2, Poca insatisfaccion=3, Neutro=4, Poco

satisfaccion=5, Satisfaccion=6, Mayor satisfaccion=7

2.3. Formulacién de Hipoétesis

2.3.1. Hipoétesis general



2.3.2.

Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic

Lima 2021.

Hipétesis especificas

Existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion
percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic Lima 2021.

Existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia cognitiva y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de

salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia afectiva y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de

salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.



CAPITULO Illl: METODOLOGIA



3.1. Método de la investigacion
El presente estudio fue de método hipotético deductivo, porque primero observe
el fenobmeno a estudiar (proceso inductivo), ello me permitio plantear una
hipdtesis para realizar deducciones de conclusiones (proceso deductivo),

para luego verificar su veracidad (proceso inductivo) de manera experimental.

3.2. Enfoque de la investigacion

El enfoque del presente estudio fue cuantitativo, porque se llevdé a cabo la
investigacion a un grupo de trabajadores que acudieron a la clinica para realizar
examenes ocupacionales, con los resultados obtenidos se cuantificaron

utilizando un analisis estadistico.

3.3. Tipo de la investigacion

El presente estudio fue de tipo aplicada, ya que el problema era conocido, por
lo que se dirige a la accion inmediata, para poder resolver practicamente los

problemas.



3.4. Diseino de la investigacion

El presente estudio fue descriptivo no experimental porque no manipulé las
variables, so6lo se observo tal como se presentod el fendmeno para luego poder
analizarlo, también fue de corte transversal porque describi y analicé su
incidencia e interrelacion entre las variables empatia y satisfaccion en un sélo
momento, y fue correlacional, debido a que examiné la relacion o asociacion

entre dichas variables.

3.5. Poblacién, muestra y muestreo
3.5.1 Poblacién.

La poblacién de estudio estuvo constituida por los usuarios externos de ambos
sexos, que eran los trabajadores provenientes de diferentes empresas
mineras, que acudian a la clinica para realizarse examenes ocupacionales,
entre los meses de octubre y noviembre del 2021.

La poblacion estuvo conformada por 150 trabajadores de una clinica de salud
ocupacional en Lima.

Para garantizar representatividad de la poblacion utilicé una muestra
probabilistica y realicé la técnica de muestreo aleatorio simple, para ello empleé
una hoja de calculo de Excel, de tal manera que los resultados de la muestra

fueron extrapolados a la poblacion meta.

3.5.2 Criterio de inclusion.

Fueron incluidos de participar en el estudio:



e Trabajadores de empresas mineras de ambos sexos mayores de

18 anos que acudieron a realizarse examenes ocupacionales.

e Trabajadores de ambos sexos que participaban voluntariamente

en el llenado del cuestionario de recoleccion de datos.

e Trabajadores de ambos sexos que contaban con el

consentimiento informado firmados.

3.5.3. Criterio de exclusion.
Se excluyeron de participar en el estudio:

e Trabajadores de ambos sexos, menores de 18 afos.

e Trabajadores de ambos sexos que no completaban el

cuestionario.

e Usuario externo que no deseaban participar de la encuesta.

3.5.4. Muestra.

Para el calculo de la muestra se utilizé la siguiente formula:

NxPxQxZ*
“IN-DEZ+PxQxZ2

n



150.

(150) (0.50) (0.50) (1.96)2
(150-1) 0.052 + (0.5) (0.5) (1.96)2

obteniendo un tamafo muestral de 108 trabajadores mineros para el afio 2021
y que cumplieran con los criterios de inclusion.

Para garantizar representatividad de la poblacién utilicé el método de muestreo
probabilistico, por medio del muestreo aleatorio simple; para ello empleé una
hoja de calculo de Excel, como mi poblacion era 150, en la columna A creé una
lista de numero del 1 al 150. En la celda A1 coloqué el numero 1 y en la celda

A2 el numero 2, seleccioné ambas celdas y arrastré el cursor hasta la celda

En la celda B1 creé un numero aleatorio, para ello escribi en dicha celda
=ALEATORIO() y apreté Enter, creando un numero entre 0 y 1 de muchos
decimales.

Seleccioné dicha celda y arrastré el cursor hacia abajo, hasta el numero de la
fila que era el tamafio de mi poblacion.

Luego seleccioné ambas columnas, primero la columna B y seguidamente la
columna A, y ordené las celdas de menor a mayor con la opcion que se
encuentra a la derecha de la pantalla de Excel.

Los trabajadores mineros elegidos para mi muestra fueron los que van de la

celda A1 hasta la celda A108, que son los que formaron parte de mi muestra.



3.6. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Empatia percibida por los trabajadores mineros en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima

Lima 2021

otro. Fernandez
(14)

2021
VARIABLE DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES ]
1 CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
a. Cognitiva - Toma de perspectiva
- Fantasia
. , Ordinal
Aptitud i Reacciones emotivas y
‘ ptitud que tiene
Empatia no emotivas del
percibida por | Un@ persona para trabajador minero | b- Afectiva - Preocupacion empatica
los ponerse en el lugar ) o
d ) atendido en la clinica - Malestar personal
; e otra persona,
trabajadores q de salud ocupacional
; comprender
mineros en la ”y Holomedic. Fernandez
clinica de salud prestar atencion (14)
ocupacional apropiadamente  a Ordinal
Holomedic las exigencias del




Variable 2: Satisfaccion percibida por los trabajadores mineros en la clinica de salud ocupacional Holomedic,

Lima 2021
VARIABL DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
E2 CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION
- Personal de informes que
: . L . orienta y explica de forma clara )
Satisfaccion Es la apreciacion Expresiones y adecuada sobre los pasos o Ordinal
percibida por | del resultado relacionadas al tramites para la atencion.
. - - Atencién médica en el horario
los que un producto o bienestar a. Fiabilidad
programado
trabajadores | servicio brinda para | experimentado por el - Atencién médica respetando la
mineros en la | un nivel suficiente trabajador minero ﬁ)é(;gzaamacmn y el orden de
clinica de de realizacién en con respecto a la - Historia clinica disponible para
salud el consumo. atencién brindada en la atencion L . .
- Se encontro citas disponibles
ocupacional Montoya (17) la clinica de salud
Holomedic ocupacional - La atencion en el médulo de
’ P ' admision fue rapida )
Lima 2021 Montoya (17) - La atencién para tomarse Ordinal
b. Capacidad de | analisis de laboratorio fue
rapida.
respuesta - La atencion para las
evaluaciones médicas fue
rapida.
- La atencién para toma de
rayos X fue rapida
. - Respeto de privacidad durante
c. Seguridad atencion
Ordinal

- Examen completo y minucioso




- Tiempo suficiente para
contestar dudas

- El médico que lo atendié le
inspiré confianza.

d. Empatia

- Trato amable, con respecto y
paciencia por el personal de
salud

- El médico muestra interés en
solucionar el problema de salud
- Comprension de la explicacion
sobre estado de salud

- Comprensién sobre el
tratamiento y cuidados que
recibira

- Comprensién sobre los
procedimientos o analisis que
se realizara

Ordinal

e. Aspectos

tangibles

- Sefalizacion del personal de
salud para orientar a los
pacientes.

- Existe personal para informar
y orientar a los pacientes.

- Consultorios con equipos y
material necesario

- Consultorios limpios y
cémodos

Ordinal




3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica
La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta, la cual se obtuvo de
trabajadores mineros que se atendian en la clinica ocupacional Holomedic,
durante el mes de octubre a noviembre del 2021.

3.7.2. Descripcién
El instrumento que se utilizO para la variable empatia fue la encuesta
“Consulta y la Empatia Relacional CARE”, la cual contiene 10 items, cada uno
de ellos se clasificaron de acuerdo a la Escala de Likert de 5 puntos: Malo =1,
Regular =2, Bueno=3, Muy bueno=4, Excelente =5. Las respuestas numéricas
de los diez items se sumaron para obtener un puntaje de suma (puntaje
maximo posible de 50 y puntaje minimo posible de 10). Se permitié hasta dos
respuestas "no aplicables =6" y estas respuestas se reemplazaron con el
puntaje promedio para los otros items. Si una encuesta contenia mas de dos
respuestas "no aplicables", no se utilizé en el analisis.
El instrumento que se utilizé para medir la variable satisfaccion fue el
cuestionario SERVPERF, la cual consté de 22 items integradas por
afirmaciones, cada uno de ellos se clasificaron de acuerdo a la Escala de
Likert: Menor satisfaccion=1, Insatisfaccion=2, Poca insatisfaccion=3,

Neutro=4, Poca satisfaccion=5, Satisfaccion=6, Mayor satisfaccion=7

3.7.3. Validacion

Los instrumentos utilizados para el presente estudio fue tipo cuestionario,

adaptado y validado en el area de investigacion, por el juicio de expertos; con



respecto a la prueba binomial fue de 0.12, confirmando asi, que los instrumentos
son validos para las dos variables de dicho estudio.

3.7.4. Confiabilidad

La prueba piloto fue sometido a validez de confiabilidad de 20
trabajadores mineros atendidos en la clinica ocupacional, el instrumento se
calculo con el Programa SPSS v. 22 en espaiiol, para ello se aplico a Cronbach,

permitiendo constatar lo siguiente:

Tabla 1

Analisis de fiabilidad del instrumento para medir empatia.

Alfa de Cronbach N de elementos

.798 10

En la tabla 1 se observa que el valor del coeficiente Alfa de Cronbach con los
10 items es igual a 0.798, esto indica que el instrumento tiene fiabilidad (Ruiz,

2002) para medir la variable empatia.

Tabla 2.

Anélisis de fiabilidad del instrumento para medir satisfaccion.

Alfa de Cronbach N de elementos
.901 22




En la tabla 2 se observa que el valor del coeficiente Alfa de Cronbach con los 22 items
es igual a 0.901, esto indica que el instrumento tiene fiabilidad (Ruiz, 2002) para medir

la variable empatia.

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos
Las informaciones y la data fueron recolectados en octubre y noviembre del 2021
y fueron vaciados en el programa Excel o el programa SPSS vr. 22 en espaiiol,
mientras que para su tratamiento estadistico se confeccioné tablas y graficos
estadisticos. Asimismo, se utilizé la correlacion de Rho de Sperman para el logro
del objetivo especifico ultimo y para discutir los resultados se utilizé los

antecedentes y base teorica.



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS

RESULTADOS



4.1. Resultados
4.1.1 Analisis descriptivo de resultados
Tabla 1.
Nivel de empatia de los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 33 30.6
Medio 51 47.2
Alto 24 22.2
Total 108 100.0

En la tabla 1 y figura 1 se observa que el 47.2% de los trabajadores se encuentran en
el nivel medio de empatia, seguido de un 30.6% en el nivel bajo. Solo el 22.2% se
encuentran en el nivel alto de empatia.

Figura 1. Nivel de empatia de los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic, Lima 2021.
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Tabla 2.
Nivel de satisfaccion de los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Satisfaccion Baja 11 10.2
Satisfaccion regular 17 15.7
Satisfaccion Alta 80 741
Total 108 100.0

En la tabla 2 y figura 2 se observa que el 74.1% de los trabajadores se encuentran en
el nivel de satisfaccion alto. Los niveles bajo y regular se presentan en el 15.7% y

10.2% de los trabajadores respectivamente.

Figura 2. Nivel de satisfaccion de los trabajadores mineros atendidos en la clinica de

salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.
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4.1.2 Prueba de hipotesis

Hipétesis General.

Ho: No existe relacidn significativa entre la empatia y la satisfaccién percibida por

los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic

Lima 2021.

H1: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion percibida por los

trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic Lima

2021.

Tabla 3.

Anélisis de relacion entre empatia y satisfaccion de los trabajadores mineros

atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Empatia Satisfaccion
Coeficiente de correlacion 1.000 A27**
Empatia Sig. (bilateral) .000
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion 427 1.000
Satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N 108 108

**. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 3 se observan los resultados del analisis de correlacidon entre las variables

empatia y satisfaccion.

Se encontré que el valor p= 0.000 < 0.01; entonces se rechaza la hipotesis nula, por

lo tanto, existe relacion significativa entre empatia y satisfaccion de los trabajadores

mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.



El valor del Coeficiente de Correlacion de Spearman es 0.427; esto indica que la
relacion es directa, significativa y moderada entre empatia y satisfaccion; es decir, a
mayores puntajes de empatia le corresponde mayores puntajes de satisfaccion (ver
figura 3).

Figura 3. Dispersion de los puntajes de empatia y satisfaccién de los trabajadores

mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.
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Hipotesis especifica 1.

Ho: No existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia cognitiva y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud
ocupacional Holomedic, Lima 2021.

H1: Existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia cognitiva y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Tabla 4.

Anélisis de relacion entre empatia cognitiva y satisfaccion de los trabajadores

mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Emp_at_ia Satisfaccion
Cognitiva
Coeficiente de correlacion 1.000 , 291
Empatia . .
Cognitiva Sig. (bilateral) .002
Rho de N 108 108
Spearman Coeficiente de correlacion ,291** 1.000
Satisfaccion Sig. (bilateral) .002
N 108 108

**. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 4 se observan los resultados del analisis de correlacion entre la dimension

empatia cognitiva y la variable satisfaccion.



Se encontré que el valor p= 0.002 < 0.01; entonces se rechaza la hipotesis nula; por
lo tanto, existe relacion significativa entre empatia cognitiva y satisfaccion de los
trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima
2021.

El valor del Coeficiente de Correlacion de Spearman es 0.291; esto indica que la
relacion es directa, significativa y débil entre empatia cognitiva y satisfaccion; es decir,
a mayores puntajes de empatia cognitiva le corresponde mayores puntajes de

satisfaccion (ver figura 4).

Figura 4. Dispersion de los puntajes de empatia cognitiva y satisfacciéon de los

trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima
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Hipotesis especifica 2.

Ho: No existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia afectiva y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud
ocupacional Holomedic, Lima 2021.

H1: Existe algun nivel de relacion significativa entre la empatia afectiva y la
satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud

ocupacional Holomedic, Lima 2021.

Tabla 5.
Anélisis de relacion entre empatia afectiva y satisfaccion de los trabajadores mineros

atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.

ilf:ztait:: Satisfaccién
Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 LA57**
: Sig. (bilateral) .000
gggac:rena Afectiva N 108 108
n Coeficiente de correlacion 457 1.000
Satisfaccion Sig. (bilateral) .000
N 108 108

**. La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 5 se observan los resultados del analisis de correlacion entre la dimension
empatia afectiva y la variable satisfaccion.

Se encontré que el valor p= 0.000 < 0.01; entonces existe relacion significativa entre
empatia afectiva y satisfaccion de los trabajadores mineros atendidos en la clinica de

salud ocupacional Holomedic, Lima 2021.



El valor del Coeficiente de Correlacion de Spearman es 0.457; esto indica que la
relacion es directa, significativa y moderada entre empatia afectiva y satisfaccion; es
decir, a mayores puntajes de empatia afectiva le corresponde mayores puntajes de

satisfaccion (ver figura 5).

Figura 5. Dispersion de los puntajes de empatia afectiva y satisfaccion de los

trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional Holomedic, Lima
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4.1.3. Discusion de resultados

La finalidad de lograr los objetivos que se han consignados en el presente informe
final de tesis, es por la importancia que tiene la empatia, ya que permite establecer
una relacion exitosa del médico- paciente, lo cual deriva en la satisfaccion de los

usuarios

Vazquez y col (2018). En su estudio “Satisfaccion del paciente en el primer nivel de
atencion meédica”, cuyo objetivo era determinar la satisfaccidn percibida por los
pacientes respecto a la prestacion de los servicios en el primer nivel de atencion
meédica, los resultados obtenidos de los 395 pacientes, mostraron que la satisfaccion
global percibida en el primer nivel de atencién fue mayor a 60%; mientras que los
resultados obtenidos en el presente estudio, se observa que de los 105 trabajadores

mineros, el 74.1% tienen un nivel alto de satisfaccion. (1).

Rios My col (2011). En su articulo de investigacion “Satisfaccion de la relacion médico-
paciente y su asociacion con el control metabdlico en el paciente con diabetes tipo 27,
en la cual los resultados reflejaron que, de los 129 pacientes evaluados, el 75.2% se
encontrd satisfechos con su médico, dicho resultado es similar a mi estudio, ya que, el
74.1% de los trabajadores mineros tienen un nivel de satisfaccion alta, respecto a la

atencion que reciben del médico (10).



Lépez M y Col. (2017). En su estudio “Nivel de empatia del estudiante en formacion
clinica odontolégica”, tuvo como propdsito describir en el transcurso de su formacion
clinica el nivel de empatia de los estudiantes de estomatologia, en el cual se present6
un nivel alto de empatia cognitiva de 58%, un nivel medio de empatia afectiva de 33%,
lo cual demostré que la gran mayoria de estudiantes busco obtener la confianza de
sus pacientes para poder comprenderlos y el otro porcentaje refirio contar con la
habilidad y capacidad para comprender y entender a sus pacientes; contrastando con
el presente estudio, en el cual, el 47.2% de los trabajadores se encuentran en el nivel
medio de empatia, seguido de un 30.6% en el nivel bajo y solo el 22.2% se encuentran
en el nivel alto de empatia., lo cual se ve sustentado en el accionar del personal de
salud, ya que se mostro positivo, amable y comprensivo a las preocupaciones por el

cuidado de los trabajadores mineros (21).

Ramos C (2018). En su estudio de investigacion “Percepcion de las relaciones médico-
paciente, por parte de los usuarios externos de un Departamento de medicina”, cuyos
resultados muestran que la satisfaccion percibida por los usuarios externos en relacion
con el médico tuvo un nivel bajo de 6%, nivel medio de 4.8% y un nivel alto de 89.3%,
dichos resultados difieren de mi estudio, ya que el 74.1% de los trabajadores se
encuentran en el nivel de satisfaccion alto, mientras que los niveles bajo y regular se
presentan en el 15.7% y 10.2% de los trabajadores respectivamente, ello responde a
qgue los pacientes manifestaron que el personal de salud les brinda informacién clara,

adecuada y respetuosamente (13).



Pollak K. y Col (2012). En su estudio “El escuchar y la empatia médica: Asociaciones
con la satisfaccion y la autonomia del paciente”, dicha investigacion estuvo orientada
a determinar si el uso médico de técnicas especificas de entrevista motivacional
incrementa la satisfaccion percibida por el paciente; los resultados reflejaron un
P=0.006 , lo que nos indica que existe una relacion estadisticamente significativa
directamente proporcional entre la empatia y satisfaccidén, lo cual también se ve
reflejado en el presente estudio, ya que los resultados obtenidos fueron P=0.000 <0.01,
lo cual demuestra que existe relacidn significativa entre empatia y satisfaccion de los
trabajadores mineros atendidos en la clinica de salud ocupacional, es decir, mientras

se atienda con empatia a los pacientes, ello favorecera a una mayor satisfaccion.(23)

Finalmente, la limitacién principal ha sido el reducido el numero de sujetos
participantes debido a que muchos trabajadores mineros no desearon participar de las
encuestas, porque terminadas sus examenes ocupacionales deberian acudir a sus

centros laborales.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 Conclusiones

a)

Se establecio que existe un nivel de relacion entre la empatia y la satisfaccion
percibida por los trabajadores mineros, debido a que el 47.2% de los
trabajadores se encuentran en el nivel medio de empatia y el 74.1% se

encuentran en el nivel alto de satisfaccion.

Se establecio que existe un nivel de relacion es directa, significativa y moderada
(Rho=0.427), entre la empatia y la satisfaccion percibida por los trabajadores
mineros, es decir, a mayores puntajes de empatia le corresponde mayores
puntajes de satisfaccion; ademas existe relacion significativa, por cuanto

alcanzd6 un valor p= 0.000 < 0.01.

Se establecio que existe relacion directa, significativa y débil (Rho=0.291), entre
la empatia cognitiva y la satisfaccion percibida por los trabajadores mineros, es
decir, a mayores puntajes de empatia cognitiva le corresponde mayores
puntajes de satisfaccion; ademas existe relacion significativa, por cuanto

alcanzo6 un valor p= 0.002 < 0.01.

Se establecio que existe relacion directa, significativa y moderada (Rho=0.457),
entre la empatia afectiva y la satisfaccion percibida por los trabajadores

mineros, es decir, a mayores puntajes de empatia afectiva le corresponde



mayores puntajes de satisfaccion; ademas existe relacion significativa, por

cuanto alcanzé un valor p= 0.000 < 0.01.

5.2 Recomendaciones

e La Direccion Médica en coordinacion con la oficina de Recursos Humanos,
deben de realizar capacitaciones periddicas, con el personal de salud, con
el fin de mejorar la atencion a los pacientes y asi optimizar la empatia con
ellos y realizar examenes ocupacionales eficientes.

e Respecto a la empatia cognitiva y la satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros, se obtuvo un nivel débil con una relacion directamente
proporcional, por lo que se sugiere fortalecer las competencias, con talleres
sobre la empatia cognitiva, las cuales deben demostrar el personal de salud,
en el cuidado del paciente.

e Respecto a la empatia afectiva y la satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros, se obtuvo un nivel moderado, con una relacion
directamente proporcional, por lo cual es necesario realizar actividades,
como juegos de roles, para desarrollar la habilidad de situarse en el lugar

del paciente y asi poder satisfacer las necesidades de los pacientes.
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Matriz de consisténcia

Titulo: Empatia y satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en una clinica de Salud Ocupacional Holomedic, Lima 2021

Autor: Fabiola Olga Mercado Lengua

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General:

- ¢Existe relacion entre la
empatia y la satisfaccién
percibida por los trabajadores
mineros atendidos en la clinica
de salud ocupacional
Holomedic, Lima 2021?

Objetivo general:

- Determinar si existe
relacién entre la empatiay la
satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros.

Hipotesis general:

- Existe relacion significativa entre
la empatia y la satisfaccion
percibida por los trabajadores
mineros atendidos en la clinica de
salud ocupacional Holomedic
Lima 2021.

Variable 1: Empatia

Dimensione . Escala de
Indicadores Items Niveles o rangos
s medicion
- Toma de perspectiva (1) (2)
- Fantasia
- Cognitiva G @ | ordinal
®)
Malo (1)
Regular (2)
. ) s (6) (7) .
- Afectiva Preocupacion Ordinal Bueno (3)

empatica
- Malestar personal

8)(9)
(10)

Muy bueno (4)

Excelente (5)

No aplica (6)




Problemas Especificos:

- ¢ Cual es el nivel de relacién
entre la empatia y la
satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros
atendidos en la clinica de
salud ocupacional Holomedic,
Lima 2021?

- ¢ Cual es el nivel de relacién
entre la empatia cognitiva y la
satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros
atendidos en la clinica de
salud ocupacional Holomedic,
Lima 2021?

- ¢ Cual es el nivel de relacién
entre la empatia afectiva y la
satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros
atendidos en la clinica de
salud ocupacional, Lima 20217

Objetivos especificos:

- Determinar el nivel de
relacién entre la empatiay la
satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros.

- Determinar el nivel de
relacién entre la empatia
cognitiva y la satisfacciéon
percibida por los
trabajadores mineros.

- Determinar el nivel de
relacién entre la empatia
afectiva y la satisfaccion
percibida por los
trabajadores mineros,

Hipotesis especificas:

- Existe algun nivel de relacion
significativa entre la empatia y la
satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros atendidos
en la clinica de salud ocupacional

Holomedic Lima 2021.

- Existe algun nivel de relacion
significativa entre la empatia
cognitiva y la satisfaccion
percibida por los trabajadores
mineros atendidos en la clinica

de salud ocupacional Holomedic,

Lima 2021.

- Existe algun nivel de relacién
significativa entre la empatia
afectiva y la satisfaccion
percibida por los trabajadores
mineros atendidos en la clinica

de salud ocupacional Holomedic,

Lima 2021.

Variable 2: Satisfaccion

Dimensione
Indicadores
s

items

Escala de

valores

Niveles o rangos

- Personal de informes
que orienta y explica de
forma clara y adecuada
sobre los pasos o
tramites para la
atencién.

- Atencién médica en el
horario programado

- Atencion médica
respetando la
programacion y el orden
de llegada

- Historia clinica
disponible para la
atencion

- Se encontro citas
disponibles

- Fiabilidad

(1@
(3)(4)
®)

Ordinal

- La atencion en el
modulo de admisién fue
rapida

- La atencién para
tomarse analisis de
laboratorio fue rapida.

- La atencién para las
evaluaciones médicas
fue rapida.

- La atencién para toma
de rayos X fue rapida

- Capacidad

de respuesta

6)(7)
8)(9)

Ordinal

- Respeto de privacidad
durante atencion

- Examen completo y
minucioso

- Tiempo suficiente para
contestar dudas

- El médico que lo
atendi6 le inspird
confianza.

- Seguridad

(10)
(1
(12)

(13)

Ordinal

Menor satisfaccion

(1)

Insatisfaccion (2)

Poca insatisfaccion

@)

Neutro (4)




- Empatia

- Trato amable, con
respecto y paciencia
por el personal de salud
- El médico muestra
interés en solucionar el
problema de salud

- Comprension de la
explicacién sobre
estado de salud

- Comprension sobre el
tratamiento y cuidados
que recibira

- Comprension sobre
los procedimientos o
analisis que se realizara

(14)
(15)
(16)
(7

(18)

Ordinal

- Aspectos

tangibles

- Sefalizacion del
personal de salud para
orientar a los pacientes.
- Existe personal para
informar y orientar a los
pacientes.

- Consultorios con
equipos y material
necesario

- Consultorios limpios y

comodos

(19)
(20)
1)

(22)

Ordinal

Poca satisfaccion (5)

Satisfaccion (6)
Mayor

satisfaccion (7)




Tipo y diseio de

investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: El estudio sera de tipo

aplicada.

Alcance: Trabajadores

mineros atendidos en la clinica

de Salud Ocupacional
Holomedic.

Diseio: Descriptivo no
experimental, de corte

transversal y correlacional
Método:

Hipotético deductivo

Poblacion:

La poblacion estuvo
conformada por 150
trabajadores mineros

atendidos en la clinica de
Salud Ocupacional

Holomedic.

Tipo de muestreo:
Muestreo probabilistico y se
realizé la técnica de

muestreo aleatorio simple.

Tamaino de muestra:

El tamafio de muestra fue de

108 trabajadores mineros.

Variable 1: Empatia

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: “Consulta y la Empatia Relacional
CARE".

Autor: Mercado Lengua, Fabiola

Afio 2021

Monitoreo: Octubre y noviembre del 2021

Ambito de  Aplicacién:  Clinica  Ocupacional
Holomedic, Lima

Forma de Administracién: Dirigida e individualizada

Variable 2: Satisfaccion

Técnicas: Cuestionario

Instrumentos: SERVPERF

Autor: Mercado Lengua, Fabiola

Afio: 2021

Monitoreo: Octubre y noviembre del 2021
Ambito de  Aplicacién:  Clinica  Ocupacional
Holomedic, Lima

Forma de Administracién: Dirigida e individualizada

DESCRIPTIVA: Los datos se recolectaron en diciembre del 2021 y fueron
vaciados en el programa Excel o el programa SPSS vr. 22 en espafiol
para su tratamiento estadistico, lo que permitié confeccionar tablas y
graficos estadisticos y para el logro del objetivo especifico ultimo se
empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach.

INFERENCIAL:

Varianza muestral.

Media muestral.

Estadisticos muestrales
Célculo para tamafio muestral.
Alfa de crombach.

L L NLNE N

DESCRIPTIVA: Los datos se recolectaron en diciembre del 2021 y fueron
vaciados en el programa Excel o el programa SPSS vr. 22 en espafiol
para su tratamiento estadistico, lo que permitid6 confeccionar tablas y
graficos estadisticos y para el logro del objetivo especifico ultimo se
empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach.

INFERENCIAL:

Varianza muestral.

Media muestral.

Estadisticos muestrales
Calculo para tamafio muestral.
Alfa de crombach.

L




Anexo 2: Instrumentos

Encuesta para medir la empatia percibida por los trabajadores mineros en la
clinica de salud ocupacional Holomedic

La presente encuesta tiene como finalidad obtener informacién sobre la empatia percibida por los
trabajadores mineros sobre la atencion brindada en nuestra clinica de salud ocupacional, a fin de que
se formulen las medidas para mejorar la atencion hacia los pacientes.

A continuacién, se le presenta una serie de interrogantes, marque con una X la respuesta que usted
considere correcta. Conteste honestamente la que usted considere, ya que no hay una respuestas

correctas o incorrectas. No deje de contestar.

Fecha:

Edad:

Grado de instruccion: Primaria (

SexoF () M( )

Marque una casilla (X) para cada declaracion:

NO

) Secundaria (

) Superior (
Perfil de puesto: Pre ocupacional ( ) Ocupacional ( ) Retiro( )
Fecha de cita:

Coémo fue el trato del personal de
salud hacia usted:

Malo

Regula

Buen

Muy
buen

Excelent
e

Cognitiva

Lo hizo sentir cémodo...
(fue amable con usted, fue tratado con
respeto, no frialdad, ni brusquedad)

Le permitié contar su "historia" ...

(le dio tiempo para mencionar
completamente su enfermedad con sus
propias palabras, sin interrumpirlo o
desviarlo)

Lo escuché realmente ...

(le prestd mucha atencion a lo que
expresaba; sin mirar sus apuntes o la
computadora mientras hablaba)

Mostré interés en usted, como persona

(le pregunté detalles relevantes sobre
su vida, su situacion; no tratandolo
como "solo un nimero”)

Aclar6 sus dudas ...
(Le respondié completamente sus
preguntas, explicando claramente,




brindandole informacién adecuada; no
siendo impreciso)

Afectiva

Entendié completamente sus
preocupaciones...

(le comunico el personal de salud, que
ha entendido con precisiéon sus
preocupaciones; sin pasar por alto ni
descartar nada)

Mostré sensibilidad. ..

(Le parecié genuinamente preocupado,
conectando con usted a nivel humano;
no siendo indiferente o "desinteresado")

Fue positivo...

(Tubo un enfoque positivo y una actitud
positiva: fue honesto, pero no negativo
sobre sus problemas)

Lo ayudé a calmarse...

(le explico lo que puede hacer para
mejorar su salud usted mismo;
alentandolo en lugar de "sermonearlo”

10

Le aconsejé realizar un plan de accion
con su colaboracién

(le mencioné las opciones, involucrarlo
en las decisiones tanto como quiera
involucrarse; sin ignorar sus puntos de
vista.)




Cuestionario para medir la satisfaccion percibida por los trabajadores mineros
en la clinica de salud ocupacional Holomedic.

El presente cuestionario tiene como finalidad obtener informacién sobre la satisfaccion percibida por los
trabajadores mineros sobre la atencion brindada en nuestra clinica de salud ocupacional, a fin de que
se formulen las medidas para mejorar la atencion hacia los pacientes.

A continuacién, se le presenta una serie de interrogantes, marque con una X la respuesta que usted
considere correcta. Conteste honestamente la que usted considere, ya que no hay una respuestas
correctas o incorrectas. No deje de contestar.

Fecha:

Edad: SexoF () M( )

Grado de instruccion: Primaria () Secundaria ( ) Superior ( )

Perfil de puesto: Pre ocupacional ( ) Ocupacional ( ) Retiro( )

Fecha de cita:

Marque de acuerdo a la escala de 7 puntos, siendo:

1 2 3 4 5 6 7
Menor Mayor
satisfaccion satisfaccion

Percepcion de Satisfaccion
Fiabilidad
1 Personal de informes le orientd y explico de 1 2 3 4 5 6 7
forma clara y adecuada sobre los pasos o
tramites para su atencion.

2 La atencion médica fue en el horario 1 2 3 4 5 6 7
programado

3 La atencion médica fue respetando la 1 2 3 4 5 6 7
programacion y el orden de llegada

4 Su historia clinica estuvo disponible para su 1 2 3 4 5 6 7
atencién

5 Al momento en que se presentd, encontré citas | 1 2 3 4 5 6 7
disponibles

Capacidad de respuesta

6 La atencion en el modulo de admision fue 1 2 3 4 5 6 7
rapida

7 La atencion para tomarse andlisis de 1 2 3 4 5 6 7
laboratorio fue rapida.

8 La atencion para las evaluaciones médicas fue 1 2 3 4 5 6 7
rapida.

9 La atencion para toma de rayos X fue rapida. 1 2 3 4 5 6 7

Seguridad

10 | Durante la atencién se respeté suprivacidad | 1 | 2 [ 3] 4 [ 5 | 6 | 7




11 El examen clinico fue minucioso 3 5 6 7

12 El tiempo fue suficiente para responder sus 3 5 6 7
dudas

13 | El médico que lo atendio le inspiré confianza 3 5 6 7

Empatia

14 El trato fue amable, con respeto y paciencia 3 5 6 7
por el personal de salud

15 El médico mostré interés en solucionar el 3 5 6 7
problema de salud

16 Logré comprension sobre su estado de salud 3 5 6 7

17 Logré comprension sobre el tratamiento y 3 5 6 7
cuidados que recibira

18 Logré comprension sobre los procedimientos o 3 5 6 7
analisis que se realizara

Aspectos tangibles

19 | Tenia senalizacion, para orientar a los 3 5 6 7
pacientes.

20 Contaba con personal, para informar y orientar 3 5 6 7
a los pacientes.

21 Los consultorios contaban con equipos y 3 5 6 7
material necesario

22 Los consultorios estaban limpios y cémodos 3 5 6 7




Anexo 3: Validez del instrumento

ANEXO 1
Constancia de valldacion

Lira, 29 de 04 del 2020,

Culén suscribe, Mg, CARLOS ALBERTO JAIMES VELASQUEZ, mediante la presenie  dey
constanca de mi participachdn en la evaluacion por Juicio de experios del presente instremento
denominado “Encuesta para medir la empatia perciblda por los trabajsdores mineres an la cinica de

salud ocupacional”, cuyos resullados se encuentran en la Ficha de evaluaddn comeapondients.

Atentameante,

Mombres completos: CARLOS ALBERTO JAIMES VELASQUEZ

Profesidn: ESTADISTICO E INFORMATICO

MasstriaDoctorado: MAGISTER EN EPIDEMIOLOGIA



Estimado (a): Mg. CARLOS ALBERTO JAIMES VELASQUEZ

Temsendo como base los cntarios que a confinuacidn se presanta, a2 le solicita dar su opinidn sobre el

17 Ficha de Validacién por Jueces Expertos

ESCALA DE CALIFICACION

Instrumenta de recoleccaon de datos Que =& adjunia:

Margue con una (X) en Sl o N, en cada enterio segidn su opinidn.

CRITERIOS 51 | NO OBSERVACION
1. El instremento recoge informacidn que pemite | X
dar respuesta al problema de investigacin.
2. El instrumenio  propuesio responde & bos| X
oibgativas del estudio.
3. Laesfruchws del insrumento es adecuada. X
4. Los Heme del Instruments responden & la| X
operacionalizacitn de |a variable.
5. La secuencla presentada faclita el desarodo del | X
insinamenio.
6. Lo itema son claros y entendibles. X
7. El ndmers de [tems es asdecusdo para su| X
aplicacion.
SUGERENCIAS:

CONSIDERAR LA ORIENTACION DE LA PREGUNTA PARA LA CODIFICACION DE
LAS ALTERNATIVAS oo

 FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)




ANEXO 1
Constancia de validacion

Lirma, 29 de 04 dal 2020.

Quign suscribe, Mg CARLOS ALEERTO JAIMES VELASQUEZ, mediante la presenle dejo
constancla de mi participaddn en la evaluscidn pof Juiclo de expertos del pressnte instrurmento
denominado “Cuestonario SERVPERF, para medir la satsfeccién percieda por los irabajsdores

mineros &n la clinica de salud ocupadonal®, cuyos resullados s& encueniran en la Ficha de evaluacidn

cofmespondienta.

Atentamente,

Mombres completos: CARLOS ALBERTO JAIMES VELASQUEZ

Profesion: ESTADISTICO E INFORMATICO
MesstriaDoctorade: MAGISTER EN EFIDEMIOLOGIA



Estimado (a): Mg. CARLOS ALBERTO JAIMES VELASQUEZ

Tensendo como base los cnteros que a continuacidn se presenta, se le solicita dar su opinlén scbre &l

202 Ficha de Valldacién por Jueces Expertos

ESCALA DE CALIFICACION

Instrumenta de recolecmson de datos que 52 adunia:

Margue con una (X) en 5o MO, en cada eriterio segin su opinidn.

CRITERIOS 81 | NO OBESERVACION
& El insturmentc recoge informacidn  que| X
permite  dar respuesta al problema  de
irvestigacidn.
9. El instrumentn  propoessto responds & boa| X
obgativos del estudio.
10. La estruciura del instrumenio es adecusda. X
11. Les iterr=s del instruments responden & la| X
operacionalizackin de la variable.
12, La secesncla presentada faclits el desarmollo del | X
instnamento.
13. Los items son claros y entendibles. ]
14. Bl ndmers de [lems es sdecuado para su| X
aplicacion.
SUGERENCIAS:

* FIRMA DEL JUEZ EXPERTO (A)




AMEXNG
Constancia de valldacidn

Lirma. 14 deabnl del 2020.

Quign suscribe, Mp David Elias Bobadila Minaya medianie |a presapie dejo conslancla da mi
participacidn &n la evaluscitn por Juicio de experios del presents instrumenio derominado "Encuesta
pare medir la empatia percibida por los (rabajadares minarcs an kB clinica de salud ccupacional

cuyos resullados se encuentran en la Ficha de evaluacion correspandiante,

Alpntamente,

Mombres completos: Mg David Elias Bobadilla Minaya

Prafesién: Tecnologo Madico
MassiriaDociorade: Maeshria Gestion en Salud.

v

Firma:




Ficha de Validacion per Jusces Exmrios

ESCALA DE CALIFICASO™

[Estimada () Mg Davd Efes Scoacilla Mireays

Taniendo corma base los citerdcs que I orEFLAET T ey, TR Sl T R o RO
instrumenio fa necolecoidn @ Calcs e = SR

Margue con una (X en 59 o NO, an caca crRsre BegLT Ro SEMErT

CRITERICS = w0 el L

B, El instrumenin recoge informeccn cus SEMTSE
dar respuesis 8] proviera op mesdgesde, L

4 B instrumeny poouess rfEsgoncE = 8

10 La ashnactura def insinsmein es StEcasteE. X

11, Los [=ms dal ir=amenic mscondet @ 3
3 it A 8 wEreDe. X

12 L2 secuencia presertsca f2ciils @ cesarmic om
instrurmenio, A

13, Los ilerns son carns y eniendibies. X

14,E:rrmurr:=u;:-=m=;-=a.t

SLMGEREMCIAL:




AMEXZD 1
Constancis do validacisn

Lima 14 deabsl dal 2020

Quwn suscride, Mg David Eliss Bobadila Minays, mediante la presenie dejo constancia de mi
participacidn en ln evaluscidn por Juisio de experos del presente instrumento dencrirsde
"Cuestionaric SERVPERF. para medir la satislaccidn percbida por los irabajadores mineros en la
clinics de salud ccupacional’, cuyos resullados s encuentran en la Ficha de evaluasion
CoMmeanardianba,

Atentamente,

Mombres completos: Mg David Elias Bobadila Minaya
Profesidn: Tecnologo Medico
MaesiriaDociomdo; Maestria Gestion en Salud.




Ficha de Validacién por Jueces Expertos
ESCALA DE CALIFICACION
Estimada (a); Mg David Elias Bobadila Minaya

Tenimndo como base o8 critenios que a conlinusss _
ol instrumento de recolaccitn de daks oua “Tuﬁli“ Presenta. s6 le salcha dar su cpinkdn sobre

Marque con una (X) en 51 o NO, en cada criaric E=glin s opinidn,

CRITERIDS Sl | MO CBSERVACION
1. El inslrumento recoge informacian qua parmile
dar espuesla al problema da investigacian, X
2, El instfumenio prepuesso regponde & loa
abpalives d.d eshedis, x
3 Laestruciura del ngirumento e adecuada, 5
4. Los Itame del instrumenio respenden a @
oparacicralizacian de la variable. X
B3 La secuencia preseniada {acilka & deaarralio del
inElrurmento, X I
B. Los (bems son clarcs ¥ antendioles. by
7. El mimers de fems et adecuada para su
aplicacion. X

SUGERENCIAS:
La escala de Lket wsada en una escala ordinal confinda es de 1 a 7, en donde s sugiere la

calegorizacién o denrominacion de |25 puntuaciones, que indique & "grade de sabistacsin’,




ANEXD 1
Constancia de validacion

Lima, 02 demayoded 2020

Quién suscobe, Rivas Cardenas Arturo Alexander mediante la presente dejo constancia de mi

participacién en ka evaluacion por Julclo de expenos del presente instumento dencminado “Encuesta
para medr la empatla percibida por les rabajadores minercs en la clinica de salud ccupacional”,

cuyos resultsdos se encuentran en ka Ficha de evaluackdn comespondients.
Atentaments,

Mombres completos: Rivas Cardenas Arturo Alexandear

Profesitn: Tecndlogo Medico
MaestriaDocborado: Maestro en Docencla Universitara

et

.'lll

[ 11 N



1™ Ficha de Validacién por Juecas Expertos

ESCALA DE CALIFICACION

Estimado (a): Rivas Cardenas Arturo Alexander

Temendo como base los criterlos que & continuacidn se presenta, se ke solicita dar su opinidn sobre &
Instrumento de recoleccdn de dabkos que s adjunta:

Margue con wna (X) en 51 o NO, en cada criterio segin su opinidn.

CRITERIOS 51 | NO OBSERVACION

1. Bl instumenio recoge informacidén que penmite

dar respuesta al problerna de investigacidn. X
2. El Instrumento propuesto responde a  los

objetivos del estudia. X
3. La estructura del instrumento es adecuada. %
4. Los fems del instrements responden a la

operaconalzaciin de la variable. X
5. La secuencia presentada faclita el desammollo del

insturmento. X
6. Los iems son claros y entendibles. X Se debe procurar  fener

preguntas mas claras

7. Bl ndmers de [tems es sdecusdo para su

aplicaciin. X

SUGERENCIAS:

FIRMA DEL JUEZ EXPERTO {A)



AMNEXO 1
Constancia de validacion

Lima, 02 demayoded 2020

Quién suscribe, Rivas Cardenas Arturo Alexander mediante ka presente dejo constancia de mi
participacidn en la evaleacidn por Juiclo de expertos del presente instruments denominado

“Cuestionario SERVPERF, para medir la sabisfeccidn percibéda por los trabajedores mineros en la

dinica de salud uu::l.pmlunal'. cuyos resuilados sSe encweentran en la Ficha de evaluaciin

Comespondesnis.

Alentamente,

Mombres completos: Rivas Cardenas Arturo Alexandear

Profesion: Tecndlogo Médico
Maestria/Doctorado: Masstro en Docencla Universitaria

Cloert

Firma: ...... N



2™ Ficha de Validacién por Jueces Expertos

ESCALA DE CALIFICACION

Estimado (a): Rivas Cardenas Arturo Alexandear

Temendo como base los criterios que & continuacion s& presenta, s& ke sobcita dar su opanedn Sobrne el
Instrumenio de recoleccadn de dalos gue 52 adpnia:

Mangue con wna (X) en 5o NO, en cada criterio segan su opinian.

CRITERIOS 51 | NO OBSERVACION
& Bl instrurmenio recoge informacidn que penmmite
dar respuesta al problema de nvestigacidn. X
9. El instrumenin  propueesto  responds a  los
objetivas del estudia. X
10. La estructura del instrumento es adecuada. %
11 Les fems del instnemento respondsn a L
operaconalizaciin de la variable. X
12 La secuencia presentada faclita el desamollo del
Instrurnento. X
13 Los iterns son claros v entendibles, "
14. Bl mbmers de items es sdecuado para su
aplicacidn. X

SUGERENCIAS:

En asla encuasia también haces preguntas sobre empalia, cual san ala razdn de hacer dos encuestas v
an ambas pragunlas sobre ampatia, no sad amejor hacar solo empatia, salvo gue este sustanatads la
razdn dad porgue ulilizas dos encuenlas. Preguntas 2 y 3 debans er raplanteadas yva gue parece abordar
lo mizmo. Pregunta 4 podia comenzar Fas histonas clinicas... ", Pregunta 13 esla @n alternativas.
Pregunta 14 daberia zar respata”. Las preguntas 19 v 20 debarian sar replanteadas porque buscan lo

FiRtiA DEL JUEZ EXPERTO (A)



Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

maﬁ COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA

INVES TG ACTON
Universidad
Morbert Wiener
Lima, 1% d= ootubre de 3021
Investigndonak
Fabsiola (Hga Mercado Lesgua
Exp. N* 12021

Cordiales saludos, en conformidesd con el provecto presentade & Comiid
Instimucicomal de Eco pam la investigacidn de la Universidad Privads Morben Wiemer,
tulado: “Empetis v sstisfacchbn pereiblds por los trabsjaderes mineres stendides
en la clinkes de salud ocupackenal Helomedie, Lima 2021% Y02, el ool tene como
imvestigador principal o Fabbsls (Hga Mercado Lengsa.

Al respecto e mforma lo siguienie:

El Cominé Instivecioral de Erica pars la investignoidn de la Universided Privada
Horberi Wisner, en szsibm vinual ba scordedo b APROBACION DEL PROYECTO de
imvestigaciin, pam ko cml s indica lo siguiene:

1. La vigencis de esta aprobacidn &= de on afo a pantic de la emisidn de esie

doommenio.

2. Tods enmienda o sdenda que reguiers el Protocols debe ser presentado o

CIEI v mo peosird implementara sin la debida sprobacidn.

5. Diebe presesdsr 3 mforme de avence cumplidos bos & meses v el mforme final

et ser presentado &l aflo de sprobaciin.

4. Los mimites para su penovocidn deberdn iniciorse 3 diss anes de sa

venCinmento joismente con of informe de ovence comrespondiemie.

Sin oo particular, geedo de LUd

¥emmy Marisol Bellido Feentes
Presidems del CIER UPNW



Anexo 6: Formato de consentimiento informado

Consentimiento informado del estudio

Estimado/a participante,

La presente es para solicitarle su colaboracién en la realizaciéon de un trabajo de
investigacion, realizada por Fabiola Mercado Lengua, estudiante de la maestria de
Gestion de Salud de la Universidad Norbert Wiener. Dicha investigacion denominada
“‘Empatia y satisfaccion percibida por los trabajadores mineros atendidos en la clinica
de salud ocupacional Holomedic, Lima 2021”7, tiene como finalidad determinar la
relacion que existira entre la empatia y la satisfaccidn percibida por los trabajadores
mineros, con respecto a la atencidn brindada en dicha clinica de salud ocupacional, a

fin de que se formulen las medidas para mejorar la atencidén hacia los pacientes.

Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y su identidad sera
de manera anodnima, inclusive, usted puede decidir interrumpirla en cualquier
momento, no generando ningun riesgo O perjuicio en sus examenes ocupacionales. A
si mismo, no existe beneficio directo para usted por participar de dicho estudio, sin
embargo, se le informara personalmente y confidencialmente de algun resultado que
se considere pertinente que usted tenga conocimiento. Por lo expuesto, se le solicita
participar de una encuesta y de un cuestionario que le tomara aproximadamente 20

minutos de su tiempo, cualquier consulta sobre la investigacion o desea informacion



sobre los resultados obtenidos, puede realizarla al correo odontofamer@gmail.com o

al nimero 999912928.

Si usted estda conforme con lo antes mencionado, complete los siguientes

datos:
Fecha: Correo electronico:
Firma del participante:

Firma del investigador



mailto:odontofamer@gmail.com

Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

() holomedic

e Preventia

Lima, 19 de enerp 2022

Sefores
Universidad Privada Norbert Wiener
Escuela de Posgrado

Presente
De mi consideracion.

Por la presente, dejo constancia gue la Cirujano Dentista FABIOLA OLGA MERCADO
LENGUA, ha realizado encuestas andnimas sobre la empatia y satisfaccion percibida por
los trabajadores mineros atendides en dicha clinica durante el afio 2021.

Se expide la presente a solicitud de |a interesada y para los fines que crea convenienta.

Atentamenta.

Pasaje Parque La India N* 168 Los Sauces || - Surquibo - Lima
{Altura de [ cdra. 9 de la Av. Viflaran y El Cerezo)
Teléfonos: 260-8035 - 480-0217 / RPC: 994-637868 | RPM: 875-577616
E-mail: atencionaicliente@holomedic.com.pe / ventas@holomedic.com.pe



Anexo 8: Informe del asesor de turnitin
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