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RESUMEN

Introduccién: La satisfaccion del usuario externo tiene mucho que ver en la atencién de salud
gue brinda el personal de los establecimientos de salud, por lo cual el personal de salud debe de
poseer una salud mental idonea sin presencia de niveles de desgaste laboral, por lo tanto la
siguiente investigacion se propuso como objetivo: determinar la relacion entre la satisfaccién
del usuario externo y desgaste laboral del personal de salud del servicio de emergencias en el
Hospital de Pampas el 2011. Materiales y métodos: se usé el método deductivo-inductivo; el
tipo de investigacion fue descriptivo, con disefio no experimental transversal retro prospectivo.
Los tipos de muestreo utilizados fueron el no probabilistico intencional: constituido por 8
enfermeras, 9 médicos y 4 técnicos en enfermeria que laboraron de marzo a noviembre del
2011. Y el muestreo probabilistico simple conformado por 71 usuarios externos atendidos de
marzo a noviembre del 2011. Las técnicas de recoleccion de datos fue la entrevista con sus
instrumentos cuestionario de auto aplicacion y encuesta. Los datos obtenidos a través de los
cuestionarios fueron procesados con el programa Excel y SPSS. Resultados: Se observa que la
mayoria con un 72% de los usuarios opina que el grado de satisfaccién fue Bueno, para el 25%
fue Regular y sdlo el 3% afirma que fue malo. El nivel de la escala de maslach nos indica que el
89% de los médicos tiene un nivel Bajo, el 88% de las enfermeras tiene un nivel Bajo y el 75% de
los técnicos en enfermeria tienen un nivel Bajo. También se observa que Existe una correlacion
negativa entre los puntajes del grado de desgaste laboral del personal de salud y los puntajes
del grado de satisfaccion de los usuarios externos del Hospital de Pampas, por lo cual se rechaza
la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hi). Conclusién: en el servicio de
emergencias del Hospital de Pampas el personal de salud en su mayoria tiene niveles bajos de
desgaste laboral y respecto al usuario externo atendido tienen en su mayoria un grado de
satisfaccion Bueno.

Palabras clave: satisfaccion del usuario; desgaste laboral.
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de un hospital de la sierra del Peru

Satisfaction of the external user and work burnout of the

emergency personnel of a Hospital in the Sierra del Peru

ABSTRACT

Introduction: The satisfaction of the external user has a lot to do with the health care provided
by the personnel of the health establishments, for which the health personnel must have an
ideal mental health without the presence of levels of work burnout, therefore Therefore, the
following research was proposed as objective: to determine the relationship between the
satisfaction of the external user and work burnout of the health personnel of the emergency
service at the Hospital de Pampas in 2011. Materials and methods: the deductive-inductive
method was used; The type of research was descriptive, with a non-experimental, retrospective,
cross-sectional design. The types of sampling used were intentional non-probabilistic sampling:
made up of 8 nurses, 9 doctors and 4 nursing technicians who worked from March to November
2011. And simple probabilistic sampling made up of 71 external users attended from March to
November 2011. The data collection techniques were the interview with its self-application
guestionnaire and survey instruments. The data obtained through the questionnaires were
processed with the Excel and SPSS program. Results: It is observed that the majority with 72% of
the users think that the degree of satisfaction was Good. The level of the Maslach scale
indicates that it is low for the study groups with 89% in men, 88% in nurses and 75% in nursing
technicians. It is also observed that there is a negative correlation between the scores of the
degree of work burnout of health personnel and the scores of the degree of satisfaction of
external users, for which the null hypothesis (Ho) is rejected and the research hypothesis is
accepted. (Hi). Conclusion: in the emergency service of the Pampas Hospital, the health
personnel mostly have low levels of work burnout and with respect to the external user
attended, they mostly have a Good degree of satisfaction.

Keywords: user satisfaction; burnout.

Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, Ciudad de México, México.
ISN 2707-2207/ISSN 2707-2215 (en linea), enero-febrero, 2023, Volumen 7, Nimero 1 p 6034




Acosta-Roman y otros

1. INTRODUCCION

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) ya desde los afios 2000 menciona y sefiala
un esquema de guia para evaluar el desempefio de los sistemas de salud, indicando
gue no es solo buscando la mejora de la salud de la poblacién, también para conocer
por parte de los usuarios al satisfacer en la atencion que se les brinda sus expectativas.
Consiguiendo de este modo tener conocimiento de la satisfaccion y percepcién del

servicio que menciona el usuario (Hernandez et al., 2019).

Para el Ministerio de Salud del Perd, la satisfaccion del usuario externo, es el grado de
cumplimiento por parte de la organizacion de salud, reflejado en las atenciones que se
dan en los establecimientos de salud por el equipo de salud, esto respecto a las
expectativas y percepciones del usuario en relacion a los servicios que esta le ofrece
(MINSA, 2012). Por lo cual en muy importante que los profesionales que integran el
equipo de salud deben poseer bienestar personal. Es muy particular, que en el servicio
de emergencias, dada su naturaleza, existen muchas situaciones de elevado riesgo
(Pujadas et al., 2020), siendo este un factor para que el personal que labore presente

estrés.

A nivel mundial estan en aumento los casos de estrés laboral, evidenciandose este dafio
aproximado, uno de cada cinco trabajadores en el mundo (Valderrama & Polino, 2020).
Se le estd dando gran importancia el padecer de estrés en los trabajadores de salud,
considerando como una patologia laboral, que se causa por labores de sobrecarga en

frecuencia y con efectos psicosociales (Guzman et al., 2022).

En pocas palabras la causa del estrés es la desproporcion entre los esfuerzos realizados
y los resultados obtenidos, su presencia ocasiona grave dafios en la calidad de vida del
profesional. Nos menciona (Castro et al., 2020), existe la necesidad de sefialar muchas
de las alteraciones en la salud mental y de estrés laboral que padecen los trabajadores
del equipo de salud en Colombia, mas aun con la coyuntura del covid — 19. Como

también a nivel nacional.

Al tomar en cuenta todos los elementos descritos, nos damos cuenta que en nuestro

sistema de salud es importante reconocer esta investigacion,
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Objetivo general se oriento a:
= Determinar la relacion entre la satisfaccion del usuario externo y desgaste laboral

del personal de salud del servicio de emergencias en el Hospital de Pampas el 2011.

2. MATERIALES Y METODOS
El estudio fue de tipo descriptivo, correlacional transversal. El nivel de investigacion es
explicativo siendo su objetivo encontrar la relacion de las variables y asi conocer con

mayor profundidad.

La poblacion lo constituyen, 4 unidades de analisis: 8 enfermeras, 9 médicos, 4 técnicos
en enfermeria y 1014 usuarios externos. Realizando las respectivas operaciones
estadisticas, el tamafio minimo de la muestra, para un nivel de confianza del 95% en el
caso de los usuarios externos, con muestreo probabilistico simple 71. Los otros grupos
de estudio, el muestreo utilizado fue el no probabilistico intencional, tomando a toda la

poblacion como muestra.

Respecto a la técnica que se empled en la presente investigacion, fue la entrevista con
la encuesta de Satisfaccion del usuario externo y el cuestionario de auto aplicacién de la
escala de Maslach, ambos validados por el Ministerio de Salud del PerU. La encuesta
para medir la Satisfaccién del usuario externo, conformada por 16 items y el
cuestionario de Maslach, que es auto administrado, constituido por 22 items en forma
de afirmaciones, sobre los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y asi

medir el Desgaste Laboral.

El procesamiento se realizd con ayuda de la estadistica descriptiva, con la elaboracion y
presentacion de datos, medidas de tendencia central, medidas de dispersién vy las
medidas de correlacion. La informacion se almacend en una base de datos del
programa estadistico SPSS y EXCEL. Una vez obtenidos los datos, se procedid a analizar,
atendiendo a los objetivos y variables de investigacion; de manera tal que se pudo

contrastar la hipdtesis y objetivos.
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3. RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla 1. Estadigrafos de los puntajes de la variable satisfaccion del usuario externo en el
Hospital de Pampas.

N Validos 71
Perdidos 0
Media aritmética 11,69
Moda 14
Desviacion estandar 2,660
Asimetria -0,776
Curtosis 0,272
Minimo 4
Maximo 16

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.

En la Tabla 1, se presentan los estadigrafos de los puntajes, del instrumento que mide el
grado de satisfaccién de los 71 usuarios externos del Hospital de Pampas-Tayacaja,
donde se observa: En la media aritmética el puntaje promedio obtenido por los usuarios
es de 11,689 puntos, considerado este puntaje en el intervalo de BUENO, indicando a
ese nivel su satisfaccion; la moda es de 14 puntos, también considerado en el intervalo
de BUENO; la desviacion estandar es 2,660, lo que nos indica que los puntajes son
homogéneos ya que presentan una variabilidad del 23%; la asimetria, con un
coeficiente de asimetria hallado (-0,776) nos indica que la distribucién de los puntajes
de la variable satisfaccion del usuario externo tiene un sesgo hacia la izquierda del
puntaje promedio; la curtosis corresponden a un modelo leptocurtico, ya que el
coeficiente hallado (0,272) es mayor al valor critico 0,263.

Figura 1 Grado de satisfaccion de los usuarios externos del servicio de emergencia del

Hospital de Pampas.

-~

I OMalo BRegular .Euenol

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
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En la Figura 1 se muestra que la mayoria, con un 72% de los usuarios encuestados opina
gue el grado de satisfaccion fue Bueno, el 25% sefialan que fue Regular y sélo el 3%
afirma que fue malo.

Tabla 2

Desgaste laboral del personal de salud por dimensiones y profesiones

Servicio de emergencia del Hospital de Pampas.

Dimensiones Total
. . Cansancio Desperso- Falta de Realizacic
Profesiones | Niveles . R
emocional nalizaciéon personal
N° % N° % N° % N° %
Baja 7 78 8 89 4 45 8 89
Media 2 22 0 0 2 22 0 0
Médicos
Alta 0 0 1 11 3 33 1 11
Total 9 100 9 100 9 100 9 100
Baja 8 100 5 63 2 25 7 88
Media 0 0 0 0 4 50 1 12
Enfermeras
Alta 0 0 3 40 2 25 0 0
Total 8 100 8 100 8 100 8 | 100
Baja 3 75 3 75 1 25 3 75
Técnicas en | Media 1 25 1 25 0 0 1 25
enfermeria | Alta 0 0 0 0 3 75 0 0
Total 4 100 4 100 4 100 4 100

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
En la Tabla 2, se muestra el resumen del resultado de la aplicacién de la escala de
Maslach de acuerdo a las dimensiones, por niveles y por profesiones, observandose lo
siguiente: En la dimension de cansancio emocional con un nivel medio el 22% en caso
de los médicos y el 25% de los técnicos de enfermeria, teniendo en cuenta que
emocionalmente estan agotados por su trabajo y sentirse estresados; en la dimension
de despersonalizacion con un nivel alto el 11% de los médicos y el 40% del personal de
enfermeria, un nivel medio el 25% de los técnicos en enfermeria, teniendo en cuenta
gue este personal de salud presenta algunas veces el volverse insensibles con los
pacientes; en la dimensién de falta de realizacién, con un nivel alto el 33% de los

médicos, el 25% del personal de enfermeria y el 75% de los técnicos de enfermeria,
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teniendo en cuenta que este personal presenta muy pocas veces el comprender
facilmente como se sienten los pacientes, tratar eficazmente los problemas de los
pacientes, el influir positivamente con su trabajo en la vida de las personas, sentirse
muy activo, crear facilmente una atmodsfera relajada con sus pacientes, sentirse
estimulado después de trabajar con sus pacientes, conseguir muchas cosas Utiles en su
profesidn y en el trabajo tratar los problemas emocionales con mucha calma.

Tabla 3

Niveles del desgaste laboral por personal de salud del servicio de emergencia del

Hospital de Pampas.

Personal Niveles de desgaste laboral Total
Bajo Moderado Alto
Médicos 8 0 1 9
Enfermeras 7 1 0 8
Técnicas 3 1 0 4
Total 18 2 1 21

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
En la Tabla 3, se observa segln cantidades de las poblaciones en estudio que hay 8
médicos, 7 enfermeras y 3 técnicas en enfermeria que tienen un bajo desgaste laboral,
haciendo un total de 18 integrantes del servicio de emergencias del Hospital de Pampas
considerados con Nivel de desgaste Laboral Bajo.
Figura 2 Correlacion de Pearson entre las variables satisfaccion del usuario externo y el

desgaste laboral del personal de salud.

R Lineal = 0,437

%

Puntajes del desgaste laboral del personal
i

T
A 4n 50 ] 70 A
Puntajes de la Satisfaccion del usuario externo

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
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En la Figura 2 se observa que a menor incidencia de desgaste laboral del personal en el
servicio de emergencia del Hospital de Pampas existe mayor grado de satisfaccion de
los usuarios externos y a mayor incidencia de desgaste laboral del personal existe
menor grado de satisfacciéon de los usuarios externos. Es decir, ambas variables estan
asociadas y se relacionan significativamente, pero de manera inversamente
proporcional.

Tabla 4. Tabla de contingencia del grado de desgaste del personal de salud del Hospital

de Pampas.
Bajo Moderado Alto Total
Frecuencias 7 7 7
esperadas y 21
observadas 18 2 1

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
En la Tabla 4, el valor tedrico de la Chi cuadrada (X2q) para un nivel de significacion del
5% (a=0,05) y grados de libertad 3-1 = 2 es: X%, = 5,991
Para determinar el valor de la Chi cuadrada (X?c) calculada con la siguiente férmula:

o 2T (05 - g )

Ci
Donde:
X2 - Chi cuadrada calculada.
o0jj : Observaciones realizadas sobre el grado de desgaste laboral.
ejj : Observaciones esperadas sobre el grado de desgaste laboral en el personal.
El valor de la Chi cuadrada calculada es: X2 = 26,000
Regla de decisidn: Se rechaza Ho si ocurre que: X% > X?q; 26,000 > 5,991

Figura 3 Regla de decision del nivel del desgaste del personal de salud del servicio de
emergencias del Hospital de Pampas.

~ Fona de aceptacion de Hg Zona de rechazo Hgp
]
|
|
|

95 %o : 5 %o
|
|
|
|
|
|
|

0 5.991 26.00

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
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En la Figura 3 para un nivel de significacion a=0,05 y para 2 grados de libertad (g.l.=2)
se rechaza la hipdtesis nula (Ho), y se acepta la hipdtesis alterna (H1), es decir: Existe
diferencias en las frecuencias del grado de desgaste laboral del personal de salud. Dado
gue la frecuencia del grado de desgaste laboral es heterogénea y observandose una
mayor (18) frecuencia en el grado Bajo, concluyendo que: El grado de desgaste laboral
del personal de salud es Bajo.

Tabla 5 Tabla de contingencia del grado de satisfaccion del usuario externo del servicio

de emergencia del Hospital de Pampas.

Malo Regular Bueno Total
Frecuencias esperadas 23,6 23,6 23,7
71
y observadas 2 18 51

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
En la Tabla 5, el valor de la Chi cuadrada (X%,) de la tabla para un nivel de significacion
del 5% (a=0,05) y 2 grados de libertad (3-1 = 2) es: X?4 = 5,991
El valor de la Chi cuadrada calculada es: X% = 52,545
Regla de decision: Se rechaza Ho si ocurre que: X% > X?q; 52,545 > 5,991
Figura 5 Regla de decision del grado de satisfaccion del usuario externo del servicio de

emergencias del Hospital de Pampas.

Zona de aceptacidon de Hp Zona de rechazo Ho
&~

]
|
I
|

o5 0 : 5 0
|
|
|
I
|
|
|

0 s.001 52.545

Fuente: Encuesta aplicada en el Hospital de Pampas 2011.
En la Figura 5 para un nivel de significacién del 5% (a=0,05) y para 2 grados de libertad
se rechaza la hipdtesis nula (Ho), y se acepta la hipdtesis alterna (H1), es decir: Existe
diferencias en las frecuencias en el grado de satisfaccion del usuario externo del servicio
de emergencia del Hospital de Pampas en el afio 2011. Nuevamente se observa que la

frecuencia del grado de satisfaccidon de los usuarios externos es heterogénea y como se
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observa la maxima frecuencia en el grado Bueno, entonces se concluye que: El grado de
satisfaccion del usuario externo es Bueno.

HIPOTESIS A CONTRASTAR

Ho:  Existe una correlacién positiva o nula entre los puntajes del grado de desgaste
laboral del personal de salud y los puntajes del grado de satisfaccion de los usuarios
externos del Hospital de Pampas.

Hy: 6 =0

Hi:  Existe una correlacién negativa entre los puntajes del grado de desgaste laboral
del personal de salud y los puntajes del grado de satisfaccién de los usuarios externos
del Hospital de Pampas.

Hi: 6<0 5=<0

ow_n
r

El valor tedrico de la de Pearson para n=21, a=0,05 y 21-1=20 grados de libertad es:

ra = 0,3598

El valor del coeficiente de Pearson calculado entre los puntajes de la satisfaccion del

usuario externo y el desgaste laboral del personal de salud del servicio de emergencia

es: rc=-0,664. En regla de decisidn: Se rechaza Ho si ocurre que: rc < -rq
-0,6640<-0,3598

Con un nivel de significacion del 5% (a=0,05) y para un 95% de nivel de confianza se

concluye que: Existe una correlaciéon negativa entre los puntajes del grado de desgaste

laboral del personal de salud y los puntajes del grado de satisfaccion de los usuarios

externos del Hospital de Pampas.

Como se demuestra hipdtesis alterna (H1), entonces se demuestra que: El grado de

desgaste laboral del personal de salud y el grado de satisfaccion de los usuarios

externos del servicio de emergencia del Hospital de Pampas en el afio 2011 se

relacionan de manera inversa y significativa.

Lo que significa que: a menor incidencia de desgaste laboral del personal de salud del

servicio de emergencia del Hospital de Pampas mayor es el grado de satisfaccion del

usuario externo y a mayor incidencia de desgaste laboral del personal de salud del

servicio de emergencia del Hospital de Pampas menor es el grado de satisfaccién del

usuario externo.

Procediendo a la discusion de los hallazgos obtenidos en una investigacién de (Holanda

et al.,, 2017), como resultados sobre los grados de satisfaccion de los pacientes
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atendidos y de sus familiares, a quienes les aplicaron el instrumento de recolecciéon de
datos, ambos dan como resultado respecto a la satisfaccion global por los cuidados
recibidos como muy buenos, con un 84,96 + 11,91 por parte de los pacientes y de 82,90
+ 12,63 por parte de los familiares. En una investigacion nacional, por (Garcia, 2018) nos
muestra, que el 92% del grupo de estudio de los pacientes y/o usuarios, refieren que
existe satisfaccién por la atencién brindada en la unidad de cuidados intensivos del
Hospital Nacional PNP “Luis N. Sdenz”. Guardando similitud con esta investigacion,
respecto a los resultados del grado de satisfaccidon de los usuarios externos del servicio
de emergencia del Hospital de Pampas, opinaron los usuarios externos en un 72% que
les brindaron una satisfaccion Buena.

Respecto al estrés en una investigacion de (Castro et al., 2020), siete de cada diez
participantes presentd sintomas de ansiedad o estrés laboral, al contrario de nuestra
investigacion donde se muestra informacion, donde el total de integrantes trabajadores
del servicio de emergencias del Hospital de Pampas obtuvieron Nivel de desgaste
Laboral Bajo. Sobre la prevalencia media de burnout en el grupo de estudio de
residentes en medicina en la investigacion de (Navinés et al., 2021), menciona que en
su mayoria de estudios transversales, son en un 50%, en tiempos de pandemia de Covid
— 19 la prevalencia de burnout en la primera ola en los estudios transversales
trabajados mostraron de 26% a 76%, en una investigacion de (Sarsosa & Charria, 2017),
sobre estrés laboral en personal asistencial de cuatro instituciones de salud nivel Il de
Cali, Colombia, la prevalencia de estrés laboral en el personal asistencial es de nivel alto,
estas investigaciones, no guarda similitud con nuestra investigacién, la cual tiene como
dato tan solo un 11% de personal médico con desgaste laboral alto.

En otra investigacién “por uno de los autores de este articulo (Acosta et al., 2021) se
obtuvo respecto al coeficiente de correlacién de Spearman (r = - 0,556), por lo cual
existe una correlacion negativa significativa, para un nivel de confianza del 95% entre
las variable satisfaccion del usuario externo y la variable desgaste laboral del personal
del Centro de Salud Daniel Hernandez, teniendo un 72.9% de desgaste laboral con nivel
medio, y con 92.3% de insatisfaccion por parte de los usuarios. También se puede
observar en la investigacién de (Lazo & Sanchez, 2017), que la relacién no es
significativa entre el estrés laboral y la calidad de atencion del personal de salud en el

Servicio de Emergencia del Hospital San Martin de Pangoa en el afio 2017, al tener
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como resultado un p valor de 0,397. Finalmente teniendo como resultado en esta

investigacion que a menor incidencia de desgaste laboral del personal de salud es

mayor el grado de satisfacciéon de los usuarios y cuando mayor incidencia de desgaste

laboral del personal de salud serd menor el grado de satisfaccion del usuario externo

gue acude al servicio de emergencias del Hospital de Pampas, esto con un rc = - 0,664,

con un nivel de significacién del 5% y un nivel de confianza del 95%.

4. CONSIDERACIONES FINALES

= Para 5% de nivel de significacion y 95% de nivel de confianza se demuestra la
hipdtesis general de la investigacion: El grado de desgaste laboral del personal de
salud y el grado de satisfaccion de los usuarios externos del servicio de emergencia
del Hospital de Pampas, Tayacaja, en el afio 2011 se relacionan de manera inversa y
significativa.

= Estadisticamente se ha demostrado que: a menor incidencia de desgaste laboral
del personal de salud del servicio de emergencia del Hospital de Pampas mayor es
el grado de satisfaccion del usuario externo y a mayor incidencia de desgaste
laboral del personal de salud del servicio de emergencia del Hospital de Pampas
menor es el grado de satisfaccion del usuario externo.

= Para un nivel de significacién del 5% y para un nivel de confianza del 95% se
demuestra que el grado de satisfaccién del usuario externo en el Servicio de
Emergencia del Hospital de Pampas en el 2011 es Bueno.

=  Se demuestra que el grado de desgaste laboral del personal de salud que labora en
el servicio de emergencias del Hospital de Pampas-Tayacaja en el afio 2011 es Bajo,
para un nivel de significacion del 5% vy para 95% de confianza.

= No hubo diferencias significativas respecto a los resultados de las dimensiones del
desgaste laboral y sus niveles, tomando en cuenta el sexo, edad y condicion civil.
Esto no se modifico al analizar al grupo de 21 personas que presentaron el desgaste
laboral con todas sus caracteristicas, de modo que no es posible, con el presente
trabajo, definir variables socio demograficas de riesgo.

RECOMENDACIONES

= Al personal de salud del Hospital de Pampas, Tayacaja se les sugiere continuar

investigando sobre la influencia del desgaste laboral de todo el personal de salud en
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la atencién a los pacientes y usuarios a fin de mejorar de manera significativa la
atencion de la salud publica de Pampas y de toda la Provincia de Tayacaja.
» Realizar estudios sobre el nivel de satisfaccion del usuario externo en los diferentes
servicios que cuenta el Hospital de Pampas.
= Dar a conocer a las autoridades de la Red de Salud Tayacaja y del Hospital de
Pampas el resultado del estudio.
= Considerar como estrategias de prevencion y promociéon la ausencia de desgaste
laboral al tratarse de una enfermedad tan multifactorial en sus origenes,
necesariamente la intervencién deberia ser multidisciplinaria y con la participacion
activa de otros sectores, aparte del de Salud.
= Disefiar estrategias para prevencion, deteccion y tratamiento de las consecuencias
de este sindrome con el fin de mejorar la salud mental y fisica del personal
asistencial y con ello mejorar la calidad de atencion.
= Realizar intervenciones educativas y terapéuticas (entrenamiento en habilidades
sociales y de comunicacion, entrenamiento en relajacién y psicoterapia). Grupos de
apoyo para el manejo del estrés laboral y del desgaste profesional.
= Realizar constantemente encuestas de opinidn respecto a la satisfaccion dirigidos al
usuario externo.
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