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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que
existe entre el estrés laboral y calidad de atencion en el personal del

Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno — 2023.

Presentando una metodologia con un enfoque cuantitativo, de tipo basico
y de un nivel correlacional con un disefio no experimental. La poblacion
muestral de 80 personas que conforman el personal de salud del Centro
de Salud I-4 José Antonio Encinas de Puno; como técnica se utilizo la
encuesta, siendo dos los instrumentos que fueron utilizados para la
recoleccion de datos los cuales son el cuestionario para evaluar el estrés
laboral y el cuestionario para evaluar la calidad de atencion. Los
resultados demostraron que el 82.5% del personal de salud presenta un
nivel bajo de estrés laboral y un 17.5% presenta un nivel medio; para la
variable calidad de atencién se evidencia que el personal de salud
considera que su atencién es mala en un 1.3%, un 22.5% lo considera

regular, mientras que el 76.3% refieren que es buena.

Finalmente se logra concluir que existe una relacién significativa entre el
estrés laboral y la calidad de atencién en el personal del Centro de Salud
I-4 José Antonio Encinas, Puno - 2023; habiendo obtenido un p valor <
0,000; por otra parte, se obtuvo la correlacion negativa moderada de Rho

Spearman de -,427**,

Palabras claves: Estrés laboral, calidad de atencion, autopercepcion,

sobrecarga laboral y eficiencia.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
work stress and quality of care in the staff of the Health Center I-4 José
Antonio Encinas, Puno - 2023.

Presenting a methodology with a quantitative approach, of a basic type
and of a correlational level with a non-experimental design. The sample
population of 80 people who make up the health personnel of the José
Antonio Encinas Health Center I-4 in Puno; The survey was used as a
technique, with two instruments used for data collection, which are the
guestionnaire to assess work stress and the questionnaire to assess the
quality of care. The results showed that 82.5% of health personnel have a
low level of work stress and 17.5% have a medium level; For the quality of
care variable, it is evident that health personnel consider their care to be

bad by 1.3%, 22.5% consider it regular, while 76.3% report that it is good.

Finally, it is possible to conclude that there is a significant relationship
between work stress and the quality of care in the personnel of the Health
Center |-4 José Antonio Encinas, Puno - 2023; having obtained a p value
< 0.000; on the other hand, the moderate negative correlation of Rho

Spearman of -.427** was obtained.

Keywords: Work stress, attention quality, self-perception, work overload
and efficiency.
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l. INTRODUCCION

El estrés laboral, es un tema con gran impacto y relevancia en los
profesionales, siendo el personal de salud uno de los principales afectados.
Los médicos, enfermeras, obstetras, bidlogos y demas cumplen roles muy
importantes en una entidad de salud, sin embargo, los problemas que puede
presentar su centro de trabajo como son las relaciones interpersonales
deficientes, realizacion personal negativa, explotacion laboral o la ausencia de
materiales y/o equipos de trabajo, hacen que este recurso humano este
expuesto que padezcan un cuadro de estrés en su ambiente laboral. Toda esta
problemética repercute en la calidad de atencion que el personal brinda,
muchos de ellos emplean actitudes y estrategias para actuar en beneficio del
personal y de los usuarios, por consiguiente, los profesionales se
autoevaluaron en cuanto a la atencién que brindan, ya que los usuarios son
quienes perciben dicha atencién ya sea buena o mala, y como resultado lo
reflejan en quejas o agradecimiento.

De tal manera, se consider6 que el estrés laboral fue un factor de riesgo debido
a las exigencias laborales y responsabilidades en el area de salud, por ello,
originan desequilibrios psicosomaticos y psicosociales por el contacto y

exposicién constante con el usuario que requieren de sus servicios?.

Por ende, la calidad de atencién fue un proceso de mejoramiento, teniendo en
cuenta como principal propésito prevenir y promover la salud cumpliendo con
los cuidados eficientes y estableciendo vinculos empéticos con el paciente con

la finalidad de que se haya logrado resultados positivos?.

Esta investigacion, resultd necesario estudiar, debido que el estado mental
también es un aspecto importante para poder conservar una buena salud en
general. El estrés laboral, es un problema que necesita estrategias de control

y prevencion, los usuarios que acudieron a instituciones de salud dependen

12



del personal de salud, por lo cual la calidad de atencion que brindan fueron

una fuente fundamental para la poblacion.

Es por ello, que a través de esta investigacion se busco establecer la relacion
gue existe entre estrés laboral y calidad de atencion en el personal del Centro

de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno — 2023.

Desde el punto de vista formal, el presente trabajo de investigacion se elaboré
de acuerdo al esquema basico vigente en la institucion, el cual tiene las
siguientes partes:

Capitulo I. Se encuentra la introduccién de la presente tesis de investigacion.
Capitulo Il. Planteamiento del problema de investigacion; este acapite se
plasmé descripcion del problema, la pregunta de investigacion general y
especificos, la formulacion de objetivos, la justificacion y la importancia,
finalmente el alcance y limitaciones.

Capitulo Ill. Marco tedrico; se expone de manera sistemética aspectos
relacionados con los antecedentes de estudio, asi como las bases tedricas y
el marco conceptual.

Capitulo IV. Metodologia; en este capitulo se hace referencia el tipo y nivel,
disefio de investigacion utilizado; también se plasmé la hip6tesis general como
especificas; identificacion de variables, operacionalizacion de variables, la
poblacién, muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, las
técnicas de andlisis y procesamiento de los datos.

Capitulo V. Se considera la presentacion e interpretacion de los resultados.
Capitulo VI. Se ha considerado el analisis de resultados.

Capitulo VII. Se consideré la discusion de resultados y comparacion de
resultados, finalmente las conclusiones y recomendaciones, referencias

bibliograficas y anexos.

Las autoras.
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2.1.

.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

El estrés siempre estuvo presente a lo largo de la vida, siendo un serio
problema de salud ya que tiende a desencadenar una serie de
enfermedades. El estrés laboral y la calidad de atencién en el personal
de salud es un asunto que ahonda desde un largo periodo y que van
afectando directa e indirectamente tanto a nivel psicosocial,
interpersonal e intrapersonal y que a raiz de este problema se vienen
afectando a la calidad de atencién del cuidado que se brinda a los
pacientes, en ocasiones el personal de salud presenta conductas poco
empaticas hacia el usuario. Por lo tanto, esto conlleva a que el estrés
cause el desgaste tanto fisico como mental en el personal, lo cual

también terminan afectando la calidad de atencion.

En un estudio latinoamericano, que se realizé en Chile y Colombia
evidenciaron que los trabajadores del &mbito de salud muestran como
resultado consecuente el sindrome de burnout, que es originado por el
alto estrés laboral que realizaban en su funcion diaria esto debido a
multiples factores; por otro lado, teniendo en cuenta que la sobrecarga
laboral termina afectando a la calidad de atencién, lo cual puede
ocasionar insatisfaccion de parte del paciente3. La Organizacion
Mundial de la Salud?, indicaron que a nivel mundial la calidad de
atenciéon es deficiente e insuficiente y que el 60% de las muertes se
representaron en los paises de ingresos bajos y medianos esto se debe
a la escasa calidad de atencion sanitaria, ya que muchas entidades de
salud carecian de equipamiento y no contaban con los servicios
adecuados. Calcularon que el 24% de la poblacion mundial, se
encontraban con dificultades para una Optima atencion que es esencial

para su salud.
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2.2.

En el ambito nacional en un estudio que realizaron en el Centro de Salud
Dignidad Nacional de Cusco, evidenciaron que un 26.7% de
profesionales presentaron un nivel alto de estrés laboral lo que viene
ocasionando un inadecuado desempefio laboral generando una
deficiencia en la atencion a los pacientes®. Por otro lado, en
Lambayeque en el centro de salud de una zona rural Cafaris, se
desarrollé un estudio sobre la calidad de atencion que brindan, en el
cual encontraron un 25.7% de los usuarios que estan insatisfechos con
la calidad de atencidn quienes manifestaron la falta de empatia como la
comunicacion fluida, refiriendo que los profesionales de salud no
explicaban bien los tratamientos por presentar dificultad con el idioma.
Por otro lado, evidenciaban un personal de salud reducido y muchas

veces a raiz de esto mostraban poca amabilidad con los usuarios®.

En el Centro de Salud José Antonio Encinas de la ciudad de Puno, en
cuanto al estrés laboral se observé que el personal de salud presenta
una sobrecarga laboral, horarios de trabajo extra en ocasiones y una
inadecuada infraestructura, el cual afectan a la calidad de atencién que
brindan a los pacientes; los usuarios se ven afectados porque carecen
de privacidad cuando son atendidos. Las relaciones interpersonales
llegan afectar relevantemente en la salud fisica y mental del personal.

De manera que resulta necesario realizar el presente estudio.

Pregunta de investigacion general

¢,Cual es la relacion que existe entre el estrés laboral y la calidad de
atencion en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 20237

15



2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Preguntas de investigacion especificas

PE1l. ¢Cual es la relacion que existe entre el estrés laboral y el
componente interpersonal en el personal del Centro de Salud I-4 José
Antonio Encinas, Puno — 20237

PE2. ¢Cual es la relacibn que existe entre el estrés laboral y el
componente técnico en el personal del Centro de Salud |-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023?

PE3. ¢Cual es la relacibn que existe entre el estrés laboral y el
componente entorno en el personal del Centro de Salud -4 José

Antonio Encinas, Puno — 20237

Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y calidad de
atencion en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Objetivos especificos

OEL. Establecer la relacion entre el estrés laboral y el componente
interpersonal del personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

OE2. Establecer la relacion entre el estrés laboral y el componente
técnico del personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno
—2023.

OE3. Establecer la relacion entre el estrés laboral y el componente
entorno del personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Justificacion e importancia

Justificacion

Este trabajo se justifica en los siguientes aspectos:

16



Justificacion tedrica: Esta investigacion es de gran relevancia para el
ambito profesional de salud, que es uno de los recursos humanos con
mas sobrecarga laboral, por lo que estan expuestos a padecer distintos
problemas a nivel fisico, biolégico y mental el cual puede repercutir en
la calidad de atencion que se brinda haciendo que los usuarios tengan

una percepcion inadecuada hacia los trabajadores de salud.

Justificacién practica: Este estudio de investigacion se basa en dar a
conocer que el estrés laboral es un problema que requiere la necesidad
de plantear estrategias de prevencion y disminucion del desgaste fisico
y mental que también es suscitado por la excesiva demanda de
pacientes asi originando una sobrecarga laboral. Del mismo modo
mejorar la calidad de atencion 6ptima y una mayor interaccion eficaz del
personal entre el usuario para asi fortalecer la atencion positivamente
satisfactoria; mediante la informacién del estudio se identifican a qué
nivel trasciende la relacién entre las variables de estrés laboral y calidad
de atencion al usuario, de manera que se logra arribar a conclusiones a
fin de brindar las sugerencias adecuadas para revertir la problematica

evidenciada.

Justificacibn metodoldgica: La presente investigacion ayuda a
futuros estudios de la rama de Salud como antecedente o fuente de
investigacion. Por lo tanto, inducir a mejorar la salud fisica y mental,
también ver qué calidad de atencién brindan y asi potenciar el nivel de
satisfaccion del usuario atendido. Se aplicé técnicas investigativas
como instrumentos que pueden cuantificar el procesamiento de datos

estadisticos de las variables de investigacion.
Importancia

Este estudio se realiz6 debido a la gran relevancia que presenta el

estrés laboral que viene influyendo negativamente ante este recurso
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2.7.

humano; algunos agentes estresores que afectan gravemente a su
salud fisica y mental, haciéndose presente como el desgaste emocional
gue dificulta pensar con claridad, estar atento a los procedimientos o
recordar actividades laborales pendientes. Por otro lado, existe
actitudes negativas y tratos insensibles a los pacientes que reflejan la
deficiencia de ética profesional. Por lo cual el personal de salud tiene el
deber de generar conciencia y mejorar la calidad de atencion que
brinda.

Alcances y limitaciones

Alcances

Sobre los alcances se consideraron las siguientes:

Alcance social: Los involucrados en este estudio de investigacion fue
conformado por el personal del Centro de Salud José Antonio Encinas.
Alcance espacial o geogréfica: Este estudio se realizé en el Centro
de Salud José Antonio Encinas, ubicado en la ciudad de Puno
perteneciente a la Provincia y Region de Puno.

Alcance temporal: Este estudio se realiz6 en el afio 2023.

Alcance metodoldgico: Se tomé en cuenta el estudio con un enfoque
cuantitativo de tipo basica, con un disefio no experimental y de nivel

correlacional de tal forma que se pudo establecer la relacién.

Limitaciones

Haciendo énfasis en cuanto a las limitaciones se presento lo siguiente:
Una de las limitaciones fue la escasa informacion sobre las dimensiones
de calidad de atencion, en el que todo el personal de salud pueda
autoevaluarse, lo cual implico que la busqueda de informacién conlleve
un mayor tiempo.

Por otro lado, la coyuntura por la cual atraviesa el pais, involucrando
mas a la zona sur, trajo consecuencias como dias de paro en la ciudad

de Puno, en el que no se pudo acceder a un transporte urbano o

18



movilidad personal perjudicando y retrasando dias de tramites
documentarios.

La disponibilidad del personal de salud fue una limitacion, prolongando
los dias de aplicacién de instrumentos.

19



3.1.

[I. MARCO TEORICO

Antecedentes

Antecedentes internacionales

Portero S. (2019), con su tesis titulada: Estrés laboral, burnout
satisfaccion, afrontamiento y salud general en personal sanitario de
urgencias. Teniendo como objetivo evaluar la relacién entre el estrés
percibido, el burnout, la satisfaccion laboral, las estrategias de
afrontamiento y las caracteristicas sociodemograficas y laborales del
personal sanitario; se realizé un estudio descriptivo transversal; con una
poblacién 478 y una muestra de 235 profesionales de enfermeria y
medicina que laboran en cuatro servicios de urgencias hospitalarios de
la Comunidad Autébnoma de Andalucia del pais de Espafia; como
instrumento para la recogida de datos se utilizaron un cuestionario
original y especifico de variables sociodemograficas y laborales, el
Maslach Burnout Inventory para medir el burnout, el General Health
Questionnaire que evalla el nivel de salud general, el Inventario breve
de afrontamiento—COPE 28, la Perceived Stress Scale que mide el nivel
de estrés percibido y el cuestionario Font-Roja de satisfaccion laboral.
Como resultados la puntuacion minima de estrés fue 12 puntos y la
maxima de 41 puntos encontrandose el personal de salud en el niumero
21,53. Llegando a concluir qué el nivel de estrés es medio, siendo la
estrategia de afrontamiento centrado en el problema la mas usada. Con
respecto a las dimensiones del burnout, el nivel de agotamiento
emocional es bajo y los niveles de despersonalizacion y realizacion
personal son moderados. Ademas, el nivel de satisfaccion laboral es
moderado. La sintomatologia somatica y de ansiedad constituyeron las

manifestaciones clinicas mas frecuentes’.

El estudio esta enfocado en médicos y enfermeras, donde se evidencia

gue el nivel de estrés que presentan es de nivel medio. De tal manera
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gue resulta necesario el desarrollo de investigaciones sobre el estrés
laboral, ya que son varios factores que pueden llegar a desencadenarlo,
en el caso del presente estudio refieren que indicadores
sociodemograficos como el estado civil es un factor causal, del mismo
modo manifiestan que las actividades que desarrollan los médicos
pueden llegar a ser mas agotadoras a comparacion de enfermeria. Por
lo cual se podra deducir que, el estrés laboral no es ajeno de otros
paises, hospitales, ni mucho menos del personal de salud que en este

caso labora en los servicios de urgencias de una comunidad de Espafia.

Dueiias F. (2020), con su tesis titulada: Estrés laboral y su relacion en
el desempefio del personal de salud del Hospital Natalia Huerta de
Niemes. Teniendo como objetivo analizar la relacion entre el estrés
laboral y el desempefio del personal de salud; desarrollando un estudio
de enfoque cuantitativo, método deductivo, alcance descriptivo y
correlacional; con una poblacién muestral de 76 participantes; utilizando
los instrumentos para evaluar el estrés laboral y el cuestionario para
medir el desempefio laboral. Como resultados se evidencia la presencia
de estrés laboral en el 48.7% de los encuestados, a diferencia del 10.5%
quienes refieren nunca sentir estrés, a menudo un 25.0% y raras veces
un 15.8%. Logrando concluir a mayor nivel de estrés laboral existe un
rotundo decrecimiento en el desempefio laboral de los profesionales de
salud, lo que se manifiesta como una relacion significativa de forma

inversa®.

En el estudio se identifica que los niveles de estrés son consecuencia
de falta de motivacion, excesivo trabajo, desempernio ineficiente el cual
también afecta a los usuarios que son atendidos en dicha entidad. El
agobio laboral, desgaste emocional, y salarios insuficientes son uno de
los factores con mas negativa con la productividad del personal de

salud. Por lo cual resulta necesario evaluar los factores con mayor
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porcentaje de frecuencia, para planificar y establecer estrategias de

mejora y ayuda.

Rosillo C. (2022), con su tesis titulada: Evaluacion de la calidad de
atencion en relacion con la satisfaccion de usuarios del servicio de
emergencia pediatrica Hospital de especialidades José Carrasco
Arteaga de la ciudad de Cuenca. Teniendo como objetivo evaluar la
calidad de atencion; siendo un estudio no experimental, de tipo
descriptivo y transversal, desde un enfoque cuantitativo; con una
poblacién muestral de 75 personas; aplicando el instrumento Servqual.
Teniendo como resultados a la evaluacion de calidad de atencion del
personal, fiabilidad con el 78% de usuarios satisfechos y el 22%
insatisfecho, capacidad de respuesta 57% satisfechos y 43%
insatisfechos, seguridad con el 93% de usuarios satisfechos y el 7%
insatisfechos, empatia con el 58% usuarios satisfechos y el 15%
insatisfechos y aspectos tangibles siendo 86% satisfechos y 14%
insatisfechos. Presentan bajos porcentajes de insatisfaccion en su
mayoria menor al 40% que se encasillan en el rango de aceptable.
Llegando a la conclusion que la percepcion de insatisfaccion con la
calidad de atencion es aceptable®.

La satisfaccion del usuario es cada vez un tema con gran relevancia y
a la vez un reto para los profesionales de salud. En el estudio,
evidencian que existe un mayor porcentaje de usuarios que son
atendidos por primera vez y un porcentaje minimo son usuarios que van
con frecuencia a dicho hospital. Por lo cual se deduce que, la calidad
de atencion que brinda el personal es un item importante para que su
poblacién acuda a sus citas programadas sin problemas, sin quejas del
personal, sin cambios de jurisdiccidn, o en el peor de los casos dejen
de llevar a sus hijos o familiares a sus citas por una mala atencién. Por

ello resulta necesario desarrollar investigaciones referentes a la calidad
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de atencion, para identificar el nivel de trabajo que presentan y asi
mismo que el personal de salud pueda autoevaluarse en cuanto a la

atencién que brindan.

Antecedentes nacionales

Quintanilla R. (2021), con su tesis titulada: Estrés laboral y ansiedad en
el personal de salud del Clas Wanchaq en tiempos de COVID-19,
Cusco, 2021. Teniendo como objetivo determinar la relacion entre el
estrés laboral y la ansiedad; con un enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo correlacional, con un disefio no experimental de corte
transversal con método hipotético deductivo; con una poblacién de 60
profesionales y una muestra de 40; utilizando los instrumentos el
cuestionario de Maslach y la Escala Hamilton. Teniendo como
resultados que el personal presenta un 77.5% nivel medio de estrés
laboral, alto en un 17.5% y bajo en un 5.0%. Logrando concluir que
existe una relacion significativa entre estrés laboral y ansiedad con una
significacién estadistica de 0.032 y un coeficiente de correlacién de

0.343 que demuestra una correlacion positiva'®.

Ante la pandemia por el COVID-19, la poblacién mundial atraves6 una
de las etapas con mayor perdida en los aspectos de salud, mental y
econdémicos. El personal de salud es uno de los mas afectados en
cuanto la salud fisica y mental, aspectos como la falta de conocimientos
y préactica para atender a pacientes con COVID-19, el exceso de
usuarios, la falta de personal o camillas, son uno de los factores que
atribuye al estrés laboral en tiempos de pandemia. De tal manera, se
deduce que varios acontecimientos sean laborales o no, llegan a afectar

la productividad del personal de salud.

23



Sanchez K. (2021), con su tesis titulada: Estrés laboral del personal de
salud y calidad de atencidn del servicio materno-neonatal del Centro de
Salud de OImos. Teniendo como objetivo determinar la relacion entre el
estrés laboral y la calidad de atencion; con un enfoque cuantitativo de
nivel correlacional y de disefio no experimental-transversal; contando
con una poblacion muestral de 58 profesionales; los instrumentos
fueron el cuestionario de Maslach y un cuestionario para evaluar la
calidad de atencién. Teniendo como resultados que predominé el nivel
medio de estrés con 36.2%, seguido de un nivel bajo de estrés 32.8% y
un nivel alto 31.0%. En cuanto a la calidad de atencion existe un nivel
de atencion regular representado por el 37.9%, nivel bajo con un 32.8%
y en un nivel alto 29.8%. Logrando concluir que el estrés se relaciona
de manera directa y significativa con calidad de atencién del personal
de salud; debido a que existe una relacion negativa y alta de — 0.786

con un nivel de significancia de Rho Spearman de 0.000%.

De acuerdo a los resultados se logra deducir que existe una gran
posibilidad que los profesionales de salud logren desarrollar algun nivel
de estrés. Uno de los factores que atribuyen al estrés laboral son la
sobrecarga laboral, relaciones personales deficientes, que tienen como
resultado que el personal de salud presente un nivel de estrés medio.
En cuanto a la calidad de atencion, se evidencia cierta deficiencia en el
servicio de estudio, el cual son representados por la falta de
infraestructura, personal indiferente, tiempo de espera largos para ser

atendidos, entre otros que inducen a una inadecuada atencién.

Montafiez N. (2022), con su tesis titulada: Calidad de atencion del
personal de salud y satisfaccion del usuario externo en un policlinico
nacional, Lima 2022. Teniendo como objetivo determinar cual es la
relacion entre la calidad de atencién del personal de salud y satisfaccion

del usuario; con un disefio de investigacion transversal no experimental,
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con un nivel de tipo descriptivo; la poblacion muestral fue de 50
pacientes; el instrumento fue el cuestionario para evaluar la calidad de
atencién y un cuestionario de satisfaccién del usuario. Teniendo como
resultado presentan un nivel de calidad de atencién medio de 56%, nivel
bajo y alto que coinciden en un 22%. Logrando concluir que existe una
relacion entre la calidad de atencion del personal de salud y satisfaccion

del usuario externo, con Rho Spearman 0.2792.

De acuerdo al andlisis del presente estudio se puede inferir que el tipo
de calidad de atencion que brindan pueden traer efectos secundarios a
corto y largo plazo deteriorando la confianza de los pacientes a causa
del riesgo de ineficiencia del tipo de calidad que brindan lo cual
negativamente reflejen la disconformidad por parte del paciente y de
esta manera éstas acciones conllevaran a enfocar y capacitar a los
profesionales de salud, ademas de equipar y estructurar el
establecimiento incluyendo la empatia como valor vital entre el
profesional y el paciente, asi mismo encaminar para alcanzar la mejoria

en cuanto a la calidad de atencion.

Antecedentes locales

Céaceres G. (2022), con su tesis titulada: Factores asociados al estrés
laboral del personal de salud en el contexto de COVID-19 del Centro de
Salud Guadalupe Juliaca, 2021. Teniendo como objetivo determinar si
los factores asociados influyen en el estrés laboral;, con una
investigacion cuantitativa, de nivel descriptivo correlacional con disefio
no experimental de tipo transversal; su poblacién muestral fue de 33
profesionales; utilizo como instrumento el cuestionario sobre estrés
laboral. Teniendo como resultado que se evidencia estrés laboral
moderado de 84.8%, leve 9.1%, grave 6.1% en el personal. Llegando a
concluir que existe una correlacion positiva fuerte entre los factores

asociados y el estrés laboral del personal de salud®.
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En este estudio local que se realizo en este contexto de pandemia, se
observo que los niveles de estrés se encontraron dentro de lo moderado
y con un cierto porcentaje minimo que ya habia llegado a un nivel grave
y esto se debia al temor, angustia e inquietud que agravaron de forma
implicita las actividades que realizaban los profesionales de salud
qguienes fueron los mas implicados para combatir con la pandemia
debido a la demanda de pacientes, escasez de equipamiento, falta de
bioseguridad para realizar un adecuado manejo que generé de alguna
u otra forma un mayor estrés laboral que de forma perjudicial influyen a
su actividad laboral provocando impotencia por parte del personal de

salud.

Salas J. (2022), con su tesis titulada: Clima organizacional y estrés
laboral de los trabajadores del Establecimiento de Salud José Antonio
Encinas Puno, 2019. Teniendo como objetivo determinar la relacion del
clima organizacional y estrés laboral; la investigacion fue descriptivo-
correlacional, con enfoque cuantitativo, el método empleado fue
hipotético-deductivo, con disefio transversal no experimental;, la
poblacion conformada por 60 y la muestra fue de 52 trabajadores; el
instrumento aplicado fue un cuestionario de estrés laboral y la escala
de clima organizacional. Teniendo como resultado que el 46.2%
evidencian un nivel alto de estrés, el 17.3% un nivel medio y el 9.6%
nivel bajo. Logrando concluir que existe relacion entre el clima
organizacional y estrés laboral con una correlacién de Pearson igual a
0.652**, siendo positiva moderada, con un nivel de significancia de
0.01%4,

Los profesionales de salud evidenciaron un nivel alto de estrés laboral,
lo cual puede significar que explicitamente sea siempre inmerso y que
indistintamente desencadenen estrés causado por situaciones

negativas asi afectando su ambito laboral y tal situacién termine
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interfiriendo en su salud fisica y mental, que en la mayoria de casos el
estrés es suscitado por el clima laboral inadecuado, factores externos,
interaccion constante con el paciente, exigencia laboral y las
condiciones escasas del establecimiento, incorporando a esto la falta
de materiales o equipos por la cual el profesional no se desenvuelva

factiblemente que son los mas relevantes.

Jinez R. (2020), con su tesis titulada: Nivel de estrés laboral en
profesionales de enfermeria del Hospital Il EsSalud Puno — 2019.
Teniendo como objetivo determinar el nivel de estrés laboral en
profesionales de enfermeria; corresponde a un tipo de estudio
descriptivo simple con disefio no experimental y de corte transversal;
con una poblacibn de 44 y una muestra de 31 enfermeros; el
instrumento aplicado fue el inventario de Maslach. Como resultados se
obtuvo que el 8.60% presentan un nivel de estrés laboral alto, el 46.24%
nivel medio y el 45.16% nivel bajo. Llegando a la conclusién que la
mayoria del personal de enfermeria de la entidad presenta un nivel de

estrés medio?®.

En cuanto a este estudio desarrollado se deriva que los profesionales
de enfermeria se encuentren en una posibilidad de riesgo de alcanzar
a un mayor nivel de estrés ya que a su vez como consecuencia causen
reacciones psicoldgicas, emocionales e interpersonales ya que esos
factores tienden a tener una probabilidad de afectar de manera negativa
por lo que son aspectos o situaciones abrumadoras a la que en diversas
ocasiones conllevan a afrontar e interfieren en su funcién diaria ya que
podrian continuar originando diversos y serios problemas en la salud y

por ultimo optimizar la mejora y tratar de buscar el bienestar.
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3.2. Bases teodricas
3.2.1. Estrés laboral

3.2.1.1.

3.2.1.2.

Conceptualizacién del estrés laboral

El estrés laboral es una experiencia subjetiva de un individuo,
ocasionada por demandas excesivas que no pueden dominar; estas
pueden tener consecuencias negativas para la persona?®.

Por otro lado, lo definen como una respuesta psicoldgica y fisica que
es causado cuando las capacidades, recursos o0 necesidades del
trabajador no se adaptan a la exigencia del trabajo, ello puede
generarse por el mismo ambiente laboral o por conflictos
interpersonales?’.

Segln Patlan®, el estrés laboral es un estado psicolégico, que se
caracteriza por respuestas emocionales, cognitivas, fisioldgicas y del
comportamiento.

Segln Condori!®, menciona que el estrés laboral es un conjunto de
reacciones, que se manifiestan de diversas maneras e intensidad.
Asi también Navinés et al.?°, definen que el estrés laboral es un estado
de activacion biologica el cual se presenta cuando el organismo falla

en sus intentos de acoplarse a las demandas de su entorno.

Se denomina estrés laboral, a las reacciones que tiene el organismo
frente a agentes estresantes en el ambito laboral. Estos pueden
ocasionar un nivel de estrés ya sea bajo, medio o alto. Ello trae
consecuencias negativas para la salud del trabajador sea fisica o

mental.

Dimensiones del estrés laboral
De acuerdo a Maslach et al.,?! las dimensiones son las siguientes:
Agotamiento emocional: Es un estado de falta de energia fisica o

mental, que se caracteriza por la falta de motivacién del individuo?2.

28



Lo definen también, como una serie de signos y sintomas fisicos,
emocionales y conductuales que estan presente en profesionales
sometidos al estrés cronico, siendo los médicos y enfermeras con
mayor riesgo?3.

Despersonalizacion: Es la presencia de sentimientos y actitudes
negativas. El sujeto trata de buscar culpables de sus frustraciones y
descenso del rendimiento laboral®?.

Por otro lado, refieren que son actitudes y respuestas negativas hacia
los comparfieros de trabajo el cual genera la falta de sensibilidad,
presentando irritabilidad y sarcasmo. También es evitar frecuentar con
otras personas gue como consecuencia trae el absentismo laboral°.
Realizacién personal: Se presenta por la evaluacion negativa de si
mismo que tiene el trabajador, por las demandas laborales que
exceden su capacidad y no poder resolverlas de forma competente.
Esto afectandolo personal y profesionalmente??.

Las dimensiones se basaron en la informacion que plantean las
autoras para el sindrome del Burnout, en la actualidad muchos
investigadores internacionales y nacionales aplican este instrumento
para evaluar el estrés laboral con confiabilidad. La triada que ellas
refieren en su instrumento, son los términos especificos con las que
relacionan al estrés laboral, el primero se enfoca en el agotamiento
emocional; se define como una experiencia en la que el individuo
experimenta situaciones que generan desgaste en él, haciendo que la
persona se sienta cansado y sin motivacion para realizar alguna
actividad. Como segundo término, la despersonalizacion; el individuo
ante tanta sobrecarga y estrés llega a su limite y lo manifiestan de
forma negativa, no suelen tener control de sus actitudes y actos,
algunas personas manifiestan sentirse desconectados del entorno.
Por ultimo, realizacion personal; se presenta cuando un individuo no
puede estar satisfecho con su rendimiento generando percepciones

negativas de si mismo, dudando de sus capacidades.
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3.2.1.3.

Todo lo mencionado, genera cambios poco favorables en el
trabajador, llegando a afectar a la salud con enfermedades
ocupacionales y como consecuencia alterar las habilidades y
destrezas del personal, afectando a los mismos y a su entidad de

trabajo.

Desencadenantes del estrés laboral

Dentro de los desencadenantes del estrés laboral se encuentran los
siguientes?*:

Estresores del ambiente fisico: Aspectos del ambiento fisico como
el ruido, la iluminacion, la temperatura, entre otras.

Demandas del propio trabajo: Las jornadas de trabajo largas,
sobrecarga de trabajo o la exposicion a riesgos que ocasionan estrés
al trabajador.

Caracteristicas de las actividades: Las habilidades y conocimientos
gue el trabajador presenta a veces no son suficientes para las
diferentes tareas o desafios que se puedan presentar.

Relaciones interpersonales: Las relaciones con los compafieros de
trabajo o jefes tiene una gran influencia en el desempefio del
trabajador.

Desarrollo de la carrera: En sus mdiltiples aspectos es una fuente
potencial de estrés, el trabajador puede experimentar estrés ante la
inseguridad laboral, puede ocasionar preocupacion en el individuo y
cuestionarse si en el futuro seguira contando con su trabajo actual.
Componentes de la estructura o el clima organizacional: Un clima
organizacional con una excesiva centralizacion o de poco apoyo en
sus miembros de organizacion, resulta también un factor estresante.
Todo conjunto de estresores se involucra entre las relaciones del
trabajo y la familia, demandas laborales conflictivas y los roles

familiares.
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3.2.1.4.

Toda planificacion que los individuos hacen para un futuro lo
mentalizan de forma positiva, creando buenas expectativas ya que el
individuo se mantiene de forma optimista. Los contratiempos,
adversidades, problemas y demas hacen que toda esa expectativa
cambie a forma negativa, haciendo que la mayoria de personas
padezcan de estrés, una de las causas mas comunes del estrés
laboral es no presentar suficientes habilidades en cuanto a su rol, no
solucionar los problemas a tiempo o estar ansiosos en cuanto un
resultado. Un grupo minimo puede hacer frente ante estos
acontecimientos, ser eficientes y actuar con eficacia. Sin embargo, el
estrés laboral esta presente en la mayoria de trabajadores; de tal
manera se deduce que, varios aspectos de la vida sean familiares,
laborales, de salud, u otras, llegan a intervenir de manera positiva o
negativamente en la salud mental y fisica de la persona, ello
dependera del conocimiento, las capacidades y el actuar de uno

mismo.

Consecuencias del estrés laboral

Segun la Organizaciéon Mundial de la Salud?®, cuando los trabajadores
atraviesan una etapa de estrés laboral puede traer como resultado una
variedad de consecuencias:

Reacciones fisioldgicas al estrés: Esta caracterizada por sintomas
que el trabajador experimentara ante el estrés, como taquicardia,
presion arterial alta, taquipnea, sudoracion, aumento de la tension
muscular y produccion de adrenalina.

Reacciones emocionales al estrés: El individuo presentara sintomas
de tipo emocional, como el miedo de perder su trabajo o tener malas
relaciones con sus comparfieros. De tal modo, la irritabilidad, ansiedad
y enojo se hacen presentes por jornadas de trabajo largas, tareas
acumuladas y la comparacioén entre personas por su rol de trabajo con

ello sienten una motivacion disminuida.
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3.2.1.5.

Reacciones cognitivas al estrés: Los pensamientos e ideas del
individuo se veran afectadas reflejando olvido de tareas o
procedimientos, concentracion disminuida, reduccion de la capacidad
de aprendizaje y desenvolvimiento, asi también, deficiencia en la
resolucién de problemas el cual afectara negativamente a su entidad
de trabajo ya que necesitan una toma de decisiones inmediata en el
cual los trabajadores se sentiran incompetentes ante sus labores.

Reacciones conductuales al estrés: Los individuos que estan
sometidos al estrés presentan una disminucion de productividad en el
cual pueden cometer errores significativos en su labor profesional,
como una negligencia, administracion del medicamento incorrecto,
confundir procedimientos entre pacientes y otros. Ello puede provocar
malos habitos como el aumento del consumo de cigarros, alcohol o

drogas, asi también, una mala eleccion de alimentos no saludables.

Las consecuencias que el estrés laboral trae consigo, llegan a
presentarse de forma fisica y mental en el trabajador. Comunmente
las consecuencias fisicas se presentan con cefaleas durante o
después del trabajo, en otras situaciones el estrés laboral puede
exponer al individuo a condiciones mas agravantes como
enfermedades cardiovasculares, gastrointestinales o dermatoldgicas.
Por otro lado, algunos individuos llegan a presentar mas problemas
psiquicos como dificultad para dormir, depresion y/o ansiedad. Lo
mencionado anteriormente es evidente que afecta negativamente en
el trabajador, sin embargo, indirectamente estas consecuencias llegan

a impactar en la productividad de la entidad.
Estrategias para la prevencion el estrés

La Organizaciéon Mundial de la Salud?®, menciona cinco puntos

importantes:
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Detectar signos de estrés laboral y tomar acciones preparatorias:
Denominada fase preparatoria.

La jefatura de la entidad debe crear conciencia sobre el estrés laboral,
haciendo que sus trabajadores tengan conocimiento de como
detectarlo, conocer sobre las causas y consecuencias. Esto ayudara
a incitar la seguridad y salud en el trabajo, logrando que los resultados
sean exitosos.

Andlisis de factores y grupos de riesgo: Es un analisis detallado de
la situacion de las condiciones de trabajo y las caracteristicas
individuales de los trabajadores en riesgo.

Disefio del plan de accién: La jefatura de la entidad debera de
planificar las acciones que realizaran para reducir el estrés laboral, asi
creando soluciones para los problemas identificados enfocandose en
la organizacion del trabajo como mejorar los horarios de trabajo,
mejorar la comunicacion entre el trabajador y jefes, proveer
informacion del trabajo y actividades, entre otras.

Instrumentar el plan de accion: En esta fase es importante la
comunicacion, exponiendo el plan de accidén hacia sus trabajadores
desde un inicio y que ellos estén comprometidos a actuar bajo ese
plan para que ambos no tengan problemas laborales en futuro.
Evaluar la intervencién: Esta fase determinar si el plan de accion ha
tenido éxito en obtener los resultados propuestos. Asi también poder
observar si se deben mejorar las acciones que lleven a mejores
resultados. Sin embargo, la prevencion del estrés no termina con la
evaluacién ya que este debe ser un proceso continuo en el que se

mejoran las estrategias de intervencion.

El ambiente de trabajo debera ser un lugar seguro para el trabajador,
no solo deben cuidar del individuo fisicamente sino también
mentalmente. La entidad actla con un gran porcentaje de

responsabilidad para hacer frente y prevenir el estrés laboral en sus
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3.2.1.6.

trabajadores, ello serd factible con una buena organizacion y
comunicacion. Por otro lado, el trabajador también tiene
responsabilidad para conservar una buena salud fisica y mental, ello

sera factible a través de practicas saludables.

Teoria que fundamenta el estrés laboral

Segun Selye?®, con su teoria denominada: La tension en la vida, la
cual refiere que el estrés ocurre cuando existe una alteracion en el
equilibrio del organismo causada por un factor externo o interno y este
reacciona para restaurar dicho equilibrio.

Este autor describi6 tres etapas de adaptacion al estrés:

Alarma de reaccién: Ocurre cuando el organismo percibe un agente
estresor?’.

Como refiere Sanchez?®, es cuando el organismo es amenazado y
alterado fisiologicamente por la activacion del hipotalamo y la hipofisis
las glandulas suprarrenales. El cerebro cuando entiende que esta en
una situacion de amenaza estimula al hipotalamo liberando la
hormona Adrenal Cortico Trépica Hormone que produce la cortisona,
asi también activando la adrenalina.

Fase de adaptacién: El organismo reacciona ante el agente
estresor?’.

Segln Camargo?®, es una respuesta que tiene el cuerpo ante un
estimulo estresante, asi mismo ayuda al organismo a adaptarse, es
independiente del tipo de estimulo ya sea que este lo acepte o lo
rechace.

Fase de agotamiento: La intensidad y larga duracion debilita las
defensas del organismo?’.

Sanchez?®, lo denomina como la disminucién progresiva del
organismo como reaccion a un periodo largo de estrés, como
consecuencia conduce a un estado de deterioro con una pérdida de

las capacidades fisiologicas.
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El estrés, es una reaccion fisiologica del organismo ante una situacion
con mucha demanda o situaciones que percibe como amenazante.
Por lo tanto, los estresores son estimulos por circunstancias

personales y/o profesionales que se perciben como algo negativo?’.

Esta teoria esta basada en la tensién en la vida de Selye, se interpreta
como varios agentes fisioldgicos generan un desequilibrio a nivel del
organismo produciendo una gran tension psiquica. Las etapas que se
nombran en esta teoria se comprenden como fases en las que actia
el organismo ante un estresor. En la presencia de sobrecarga laboral
el trabajador estd expuesto a padecer estrés, el organismo lo
identifica, seguidamente este se agrava segun la intensidad y duracion
por ejemplo si el individuo percibe todos los dias exceso de trabajo
tendra como resultado el sistema inmunolégico debilitado presentando

algos sintomas de estrés laboral.

3.2.2. Calidad de atencion

3.2.2.1. Conceptualizacién de la calidad de atencién
La calidad de atencion se define como la capacidad de un servicio que
el usuario espera de él y ofrecer una buena calidad de atencién es la
garantia de recibir el beneficio maximo.
Segln Paganini®!, la calidad en la atencién es un cambio positivo en
la condicion de salud, evaluado a traves de la satisfaccion del usuario,
sea eficiente acorde a la ética, social y comunitaria.
Asi también, refieren que es el proceso de mejorar la atencién, cuya
finalidad sustancial es alcanzar la productividad y calidad incluyendo
la base ética, humanistica, cientifica y cultural®.
Por otro lado, sefialan que la calidad de servicio es una actitud a largo
plazo y que la buena calidad de servicios es el camino que lleva a la

satisfaccion positiva de los usuarios®:.

35



3.2.2.2.

Segln Petracci®*, la calidad de atencién en la salud es dinamico y
polisémico, que es el mecanismo elemental para una alta atencion de

calidad sea asegurada, implementada y evaluada.

La calidad de atencidon se basa en potenciar un nivel de atencién y
calidad en todo el sistema de salud con el objetivo de promover,
optimizar y viabilizar una atencion accesible mediante la
reorganizacion y trabajo unificado cuya finalidad es seguir enfatizando
a menudo una mayor calidad a fin de que surjan resultados positivos
contribuyendo reciprocamente de forma pragmatica buscando un

equilibrio y un cambio positivo.

Dimensiones de la calidad de atencion

De acuerdo a Donabedian®, se considera las siguientes dimensiones:
Componente interpersonal: Es la capacidad de interactuar con
quienes reciben el servicio, creando y reconfortando un vinculo
afectivo necesario para establecer la sensibilidad, la empatia y el buen
trato a quien lo requiere, es reciproco la relacibn humana que se da
entre el profesional de salud — paciente, que es la clave esencial para
obtener una buena respuesta satisfactoria.

Componente técnico: Incluye los principios cientificos, la capacidad,
el conocimiento y el manejo proactivo de la tecnologia dando un
énfasis al maximo beneficio que pueda obtener con un menor riesgo
del paciente y proporcionar de forma eficiente y efectiva la atencion
qgue se brinda, cumpliendo de manera integra los procedimientos que
se realizan.

Componente entorno: Se enfoca en brindar el confort a nivel fisico,
emocional y espiritual que es la via para alcanzar una adecuada
calidad de atencidn, que se enfatiza con el bienestar al paciente y
familia, es un objetivo de cuidado continuo que promueve la

tranquilidad y la seguridad, respetando la privacidad del usuario, es el
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3.2.2.3.

eje principal para satisfacer las necesidades que favorezcan a la

mejoria de su calidad de vida.

Las dimensiones se dividen en multiples enfoques, las cuales se
estructuran cada una de ellas en acentuar, valorar, guiar y evaluar
cada cualidad que concierne a mejorar la calidad de atencién a fin de
objetivizar el bienestar tanto del profesional y del usuario. De igual
manera lograr identificar los factores que imposibilitan la seguridad,
confianza y la capacidad de brindar una atencion sanitaria adecuada,
gue establezcan ciertas normas o métodos que pretenden actualizar,
perfeccionar el sistema de salud centrandose en el mejoramiento de
manera progresiva con un cambio de forma persistente y analitica, asi
como indica el componente interpersonal; que se centra en la
intercomunicacion apropiada fomentando la armonia para mantener la
buena relacion entre dos o mas personas. Acerca del componente
técnico; lo principal es adaptar en su totalidad a la nueva tecnologia
para dar una solucion mas aligerada y con precision, iniciando la
promociéon y prevencion de la salud. Por dltimo, en el componente
entorno; se caracteriza por preservar la comodidad, considerando
medidas y formas para dirigirse al paciente en su proceso de afrontar
su salud ya que es un aporte relevante que se les transmita

tranquilidad y velando por su bienestar corporal.

Aspectos para mejorar la calidad de atencién

La calidad de atencion orientada facilitard y disminuira deficiencias
actuando juntamente con la prevencion y promocion dando la
seguridad de los pacientes al obtener satisfaccion y mejorar
fortaleciendo el trato interpersonal y trabajo en conjunto. De acuerdo
con lo siguiente3*:

La calidad con el enfoque en el paciente: Esta focalizada en las

necesidades del paciente y su entorno familiar.
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3.2.2.4.

Enfoque en la mejora de procesos: Al identificar las dificultades y
necesidades del usuario es vital involucrarse a participar en cada
proceso.

La mejora continua: Decretar metas a corto, mediano y largo plazo
de manera persistente que faciliten su evaluacion dinamicamente a los

usuarios y de tal manera visualizar la mejora constante de la calidad.

Una atencion adecuada se da inicio tomando en cuenta varios
aspectos y criterios ya sean positivos 0 negativos para alcanzar a la
meta visionada donde se aporten y requieran ser sumamente
orientadas cada decisién tomada con el propdsito de obtener actitudes
positivas frente a cada dificultad que en ocasiones obstaculiza
alcanzar esa vision propuesta. Asi también es fundamental proseguir
de forma perseverante en cada proceso de desarrollo que se realice
ya que es un modo de alcanzar resultados eficaces y efectivos que se
direccionen a conservar las perspectivas y se concrete de forma

permanente a donde se quiere llegar.

Importancia de la calidad de atencion

En la calidad pretenden resaltar multiples aspectos de constante
mejoramiento que sean esenciales y contribuyan en los servicios de
salud con una atencion eficiente, sélida y accesible, contemplando el
bienestar del paciente con un nivel profesional 6ptimo, aportando,
fortaleciendo conocimientos, actualizaciones de tecnologias y
equipamientos nuevos. Asi mismo crear lazos de confianza y empatia
gue posibiliten mas informacién sobre los problemas de salud que
padezcan y garanticen una alta calidad de atencién que el paciente
pueda acceder a una salud integra satisfaciendo sus necesidades que

requieran.
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3.2.2.5.

Los sistemas de salud siempre buscan mejorar las condiciones de
calidad enmarcando trabajos en equipo, exigiendo un cambio para

llegar a una mayor calidad®’.

Es de suma importancia analizar sobre la calidad de atencion hacia la
sociedad, asi como también es elemental y significativa ya que una
buena atencidn sanitaria que consiste en beneficiar a muchos usuarios
elaborando estrategias nuevas y tomando siempre en cuenta que
principalmente se garantice brindar un servicio de calidad asumiendo
con responsabilidad las actividades que daran efectos fructiferos a
futuro y tener ese compromiso a seguir mejorando, haciendo un
cambio fortuitamente prospero ya que es un medio de encaminar para

obtener respuestas positivas de parte de la poblacion.

Teoria de la calidad de atencién

Segln Donabedian®8, en su modelo de calidad de atencién médica;
hace referencia como el mayor logro beneficioso aplicando la ciencia
y la tecnologia con el menor riesgo del paciente en su salud. Desarrollé
diversos modelos y metodologias para mejorar la calidad, la cual
establecié enfoques y dimensiones para su medicién. Asi mismo
transformd los pensamientos y los sistemas de salud, enfatizando

cada aspecto sobre la calidad.

Mediante su teoria, Donabedian hace referencia al cambio severo y
exclusivamente trata sobre mejorar la calidad de atencién por medio
de la actualizacion de la ciencia y a la adaptacion de la tecnologia con
nuevos procedimientos y normativas que son desarrollados para que
se focalicen y aborden directamente en el tipo de atencién que se
proporciona al paciente que el mayor deseo es transformar cambios

gue sean efectivos y evolucionar tenazmente en el ambito de la salud.
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3.2.

Marco conceptual
Adaptacion: Consiste en ensamblarse a las condiciones o normas de

su entorno y cuando el individuo se habitGia a diversas circunstancias®®.

Agotamiento emocional: Es un proceso lento que llega por exceso de
esfuerzo psiquico que involucra asumir responsabilidades y conflictos

que puedan causar un desequilibrio emocional“°.

Calidad de atencion: Es el grado en que los servicios de salud
aumentan los resultados deseados, considerando lograr una atencién

de calidad en los servicios de salud*?.

Eficiencia: En el sistema de salud la eficiencia contribuye mediante
propdésitos y acciones efectivas que pretende lograr resultados bajo

escasos recursos disponibles y satisfacer la necesidad del usuario®.

Empatia: Es un elemento primordial para establecer la relacion entre el

profesional — paciente, que logre una percepcion satisfactoria®?.

Estrés laboral: Es un sindrome frecuente en el mundo laboral que

altera a nivel fisico y psiquico?.

Etica profesional: Conjunto de creencias, valores y esquemas de

accion que orientan las practicas en el campo profesional®4.
Estresor: Son situaciones estresantes que estan presentes tanto en la

vida cotidiana y en el trabajo de una persona que pueden ocasionar

alteraciones fisicas, emocionales y sociales®.
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Recursos humanos: Es un grupo de individuos que permiten alcanzar
un objetivo 0 una meta. También son los encargados de la contratacion,

despido, brindar vacaciones y remuneraciones en los trabajadores?®.
Relaciones interpersonales: Es una interaccion que se da entre dos
personas o0 un grupo de individuos. Son variadas, en las cuales la

comunicacion juega un rol muy importante*’.

Usuario: Dicho de un individuo que usa algo ajeno como un servicio de

manera habitual con cierta limitacion“®.
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4.1.

4.2.

IV. METODOLOGIA

Esta investigacion se bas6é en un enfoque cuantitativo, el cual es
representado por un grupo de procesos, que se deben cumplir a
cabalidad, ya que es secuencial y probatorio. El enfoque se establecio
en investigaciones previas por lo cual trae consigo mayor informacion,

su proposito fue la formulaciéon y demostracion de teorias®.

Tipo y nivel de investigacion

Por su finalidad esta investigacion es de tipo basica, el cual se enfoco
en buscar nuevos conocimientos para organizar y mejorar una teoria
cientifica®®. Por otro lado, por su temporalidad es de corte transversal,
el cual se caracteriza por la recoleccion de datos en una sola

oportunidad. Su propésito es describir y analizar las variables®?.

Con respecto al nivel de investigacién se consideré la correlacional, ya

gue examina la relacion que existe entre las variables®?.

Disefio de la Investigacion

El disefio seleccionado fue No experimental, porque se realiz6 sin la
manipulacion de las variables y por ello la relacion entre las variables
se estudia y realiza sin alteraciones ni intervenciones de por medio®s.
De igual forma, esté estudio es descriptivo correlacional cuya finalidad
es realizar una descripcidon a las variables y analizar la interrelacion
evitando descomponer, solo observar para indagar por quien la

investiga o estudia®®. La cual se representa de la siguiente manera:
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4.3.

Donde:

M = Personal de salud
Ox = Estrés laboral

Oy = Calidad de atencion.

r = Relacion

Hipotesis general y especifica
Hipotesis general
Existe relacion significativa entre el estrés laboral y calidad de atencion

en el personal de salud del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Hipdtesis especificas

HEL. Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el componente
interpersonal en el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023.

HE2. Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el componente
técnico en el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

HES. Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el componente
entorno en el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.
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4.4.

Identificacion de las variables
Variable X. Estrés laboral
Dimensiones:

D1. Agotamiento emocional

D2. Despersonalizacion

D3. Realizacion personal

Variable Y. Calidad de atencién
Dimensiones:

D1. Componente interpersonal
D2. Componente técnico

D3. Componente entorno
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4.5. Matriz de operacionalizacion de variables

emocional

-Frustracion
laboral

-Tiempo laboral
-Contacto laboral
-Limitaciones

personales

Una vez al mes
0 menos (2
puntos)
Unas  pocas
veces al mes

(3 puntos)

ITEMS ESCALA DE TIPO DE VARIABLE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES |
VALORES ESTADISTICA
-Cansancio
emocional Nunca (0]
-Desmotivacion puntos)
-Cansancio fisico
-Interrelacion Pocas veces al
deficiente 1,2, 3, ano o menos
Estrés ) -Cansancio 6,8,13,14,16,20 (1 punto) Escala ordinal
Agotamiento
laboral laboral
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Despersonalizacion

-Trato impersonal
-Insensibilidad
social
-Insensibilidad
emocional
-Despreocupacion
laboral
-Sentimiento  de

culpa

5,10,11,15,22

Una vez a la
semana 4
puntos)

Pocas veces a
la semana (5

puntos)

Todos los dias

(6 puntos).
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Realizacion

personal

-Comprension
laboral

-Trato
interpersonal
-Influencia laboral
-Energia laboral
-Clima laboral
-Satisfaccion
laboral

-Metas laborales
-Afrontamiento

laboral

4,7,9,12,17,18,19,21
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ITEMS ESCALA DE TIPO DE VARIABLE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES VALORES ESTADISTICA
“Respeto 1,234,567 Nunca (1 punto)
-Etica profesional
-Amabilidad Casi nunca (2
-Informacion
puntos)
completa Escala ordinal
_ A veces (3
Calidad de Componente
. _ puntos)
atencion interpersonal

Casi siempre (4

puntos)

Siempre 5

puntos)
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-Efectividad

-Eficacia 8,9,10,11,12
Componente -Eficiencia
técnico -Seguridad

-Integralidad

-Comodidad

-Satisfaccion del

usuario 13,14,15,16,17,18,19
Componente _

-Reconocimiento
entorno

laboral

Ordinal
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4.6.

4.7.

Poblacién — Muestra
Poblacion

Es un conjunto de individuos con caracteristicas similares, se
clasifican en poblaciones finitas, en el cual se conoce la cantidad de
participantes y en las poblaciones infinitas, se desconoce la cantidad

de participantes®.

La poblacion estuvo constituida por 80 participantes quienes estan
representados por el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio
Encinas, dicha informacién fue brindada por Jefatura del
Establecimiento.

Muestra
La muestra es la representacion de la poblacion que requiere que
todos los elementos sean contingentes y tengan la misma

probabilidad de ser destacadas o seleccionadas aleatoriamente®®.

La muestra quedd conformada por la totalidad de la poblacion es
decir 80 participantes del personal del Centro de Salud I-4 José

Antonio Encinas.

Muestreo
El muestreo utilizado fue no probabilistico de tipo censal. Debido a
gue consiste que toda la poblacion que forma parte de la muestra

sea seleccionada parte del estudio®®.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Se gestiond la carta de presentacion que fue remitida después de 15
dias habiles por parte de la universidad Autbnoma de Ica.
Seguidamente, se asistio al Centro de Salud para la respectiva
presentacion y reconocimiento de las investigadoras exponiendo y
solicitando permiso para realizar la presente investigacion al Jefe de
la entidad, obteniendo una respuesta favorable.
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Técnica

Encuesta: Es una técnica, en la cual se basa en la recoleccion de
informacion mediante un interrogatorio escrito que se realiza al
encuestado, con fines de obtener sus opiniones acerca de un tema

propuesto®’.

Instrumento

Cuestionario para evaluar el estrés laboral: Este instrumento tuvo
como finalidad evaluar el nivel de estrés laboral del personal, tiene
un total de 22 items, los cuales estan estructurados teniendo en
cuenta las dimensiones establecidas las cuales son: Agotamiento
emocional, consta de 9 items 1,2,3,6,8,13,14, 16, 20;
despersonalizacion, consta de 5 items 5,10,11, 15, 22; realizacion
personal, consta de 8 items 4,7,9,12,17,18,19, 21. Siendo las
opciones de respuesta: Nunca (0 puntos), pocas veces al afio o
menos (1 punto), una vez al mes 0 menos (2 puntos), unas pocas
veces al mes (3 puntos), una vez a la semana (4 puntos), pocas
veces a la semana (5 puntos), todos los dias (6 puntos). Sin
embargo, para la dimension de realizacion personal la valoracion fue

a la inversa.

Validez

La validez fue evaluada por dos expertas, de la especialidad de
Enfermeria, una de ellas contando con grado académico de
Doctorado y la segunda validadora contando con Maestria,
debidamente registrados en SUNEDU, como:

Dra. Liliana Katty Velasquez Chavez.

Mg. Feliciana Maximiana Velasquez Pedraza.

Las expertas validaron los instrumentos con claridad, coherencia,
consistencia y objetividad, finalizando con resultados positivos ante

la evaluacion.
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Confiabilidad

Para la confiabilidad se utilizo el método de consistencia de Alfa de
Cronbach pues el instrumento utilizado tenia opciones de respuesta
politbmicas, el indice de pertinencia resultante demostro la fiabilidad

del instrumento siendo 0,749.

Tabla 1.

Baremacion de la variable estrés laboral y de sus dimensiones
Bajo Medio Alto

Estrés laboral 0-43 44- 87 88 -132

Agotamiento emocional 0-17 18 - 35 36 -54

Despersonalizacion 0-9 10-19 20-30

Realizacion personal 32-48 16 - 31 0-15

Fuente: Elaboracion propia

Cuestionario para evaluar la calidad de atencién: Se aplico este
instrumento cuyo objetivo es evaluar el nivel de calidad de atencion,
la cual posee de 19 items, que estan distribuidos por las siguientes
dimensiones: Componente interpersonal que conforma de 7 items;
componente técnico que conforma de 5 items; componente entorno
que conforma de 7 items. Constituyendo las respuestas del
instrumento: Nunca (1 punto), casi nunca (2 puntos), a veces (3

puntos), casi siempre (4 puntos), siempre (5 puntos).

Validez

La validez fue evaluada por dos expertas, de la especialidad de
Enfermeria, una de ellas contando con grado académico de
Doctorado y la segunda validadora contando con Maestria,
debidamente registrados en SUNEDU, como:

Dra. Liliana Katty Velasquez Chavez.

Mg. Feliciana Maximiana Velasquez Pedraza.
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4.8.

Las expertas validaron los instrumentos con claridad, coherencia,
consistencia y objetividad, finalizando con resultados positivos ante

la evaluacion.

Confiabilidad

Para la confiabilidad se utilizo el método de consistencia de Alfa de
Cronbrach pues el instrumento utilizado tenia opciones de respuesta
politbmicas, el indice de pertinencia resultante demostro la fiabilidad

del instrumento siendo 0,895.

Tabla 2.

Baremacion de la variable calidad de atencion y sus dimensiones
Mala Regular Buena

Calidad de atencion 19-44 45 -70 71-95

Componente interpersonal 7-16 17 - 26 27 -35

Componente técnico 5-11 12 -18 19 - 25

Componente entorno 7-16 17 - 26 27 - 35

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas de andlisis e interpretacion de datos

Se determina al concluir la recoleccién de los datos. El investigador
congregod la informacién en su totalidad que procedio a estructurar la
informacion que acceda a extraer conclusiones y por lo tanto asi
responder a las preguntas que llevaron a realizar el estudio de
investigacion. Se obtuvo los datos y se procedié a su analisis
considerando los siguientes pasos:

Estadistica descriptiva: Es un andlisis estadistico, se basa en
resumir los datos de un resultado en tablas y graficos®®.

1° Codificacion: Los datos fueron seleccionados y se emple6 un
orden para los individuos que representan a los sujetos muestrales.
2° Calificacion: Se baso en la puntuacion de la percepcion de los

instrumentos segun los criterios establecidos en la ficha técnica.
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3° Tabulacion de datos: Fue representado por los puntajes que se
obtengan de los cuestionarios, se requiri0 de un estadistico que
permita comprender las caracteristicas de la distribucion de los
datos, finalmente se utilizara las frecuencias y los porcentajes.

4° Interpretacion de los resultados: Una vez culminada la anterior
etapa, los datos fueron tabulados el cual se represento graficamente
como tablas y figuras, el cual tienen una interpretacion segun la
variable representada.

Estadistica inferencial: Se basa en la estimacion de parametros y
la contrastacion de la hipotesis que utiliza métodos y procedimientos
sobre una muestra de la poblacion®®.

5° Comprobacion de hipétesis: Las hipotesis de estudio fueron
desarrolladas a través de los métodos estadisticos; estableciéndose
las hipotesis del estudio de la muestra, de forma que se plasmo la
prueba de normalidad logrando disponer si esta oscila dentro de los
datos paramétricos o no paramétricos, el cual posibilité establecer el

coeficiente de correlacion que se debe utilizar.
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V. RESULTADOS

Presentacion de Resultados
Tabla 3.

Datos sociodemogréficos en el personal del Centro de Salud I-4 José
Antonio Encinas, Puno - 2023.

% de N
Recuento  columnas
Edad 20 a 29 afnos 25 31,3%
30 a 39 afios 18 22,5%
40 a 49 afnos 20 25,0%
50 a mas afos 17 21,3%
Sexo Masculino 21 26,3%
Femenino 59 73,8%
Estado civil Soltero 39 48,8%
Conviviente 10 12,5%
Casado 27 33,8%
Viudo 1 1,3%
Divorciado 3 3,8%
Situacién laboral Nombrado 28 35,0%
Contratado 26 32,5%
Eventual 26 32,5%
Afos de servicio 1 a 3 afios 40 50,0%
4 a 6 afnos 5 6,3%
7 a9 afios 4 5,0%
10 a mas afos 31 38,8%
Categoria profesional Médico 12 15,0%
Enfermera 30 37,5%
Obstetra 14 17,5%
Odontélogo 4 5,0%
Biologo 6 7,5%
Psicologo 1 1,3%
Nutricion 4 5,0%
Farmacia 3 3,8%
Otros 6 7,5%
Horas de trabajo 150 horas 80 100,0%
mensuales
Turno Fijo 28 35,0%
Rotatorio 52 65,0%

Fuente: Data de resultados
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Tabla 4.

Estrés laboral en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio
Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 66 82,5%
Medio 14 17,5%
Total 80 100,0%

Fuente: Data de resultados

Estrés [aboral

Porcentaje

Bajo Medio

Estrés laboral

Figura 1. Estrés laboral en el personal del Centro de Salud I-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.
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Tabla 5.
Agotamiento emocional en el personal del Centro de Salud I-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 52 65,0%
Medio 28 35,0%
Total 80 100,0%
Fuente: Data de resultados.
Agotamiento emocional

Porcentaje

Bajo Medio

Agotamiento emocional

Figura 2. Agotamiento emocional en el personal del Centro de
Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno - 2023.
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Tabla 6.
Despersonalizacion en el personal del Centro de Salud |-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 2,5%
Medio 21 26,3%
Alto 57 71,3%
Total 80 100,0%

Fuente: Data de resultados.

Despersonalizacion

Bajo Medio Alto

Despersonalizacion

Figura 3. Despersonalizacion en el personal del Centro de Salud I-

4 José Antonio Encinas, Puno - 2023.
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Tabla 7.
Realizacion en el personal del Centro de Salud |-4 José Antonio

Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 5,0%
Medio 21 26,3%
Alto 55 68,8%
Total 80 100,0%

Fuente: Data de resultados.

Realizacion personal

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Realizacion personal

Figura 4. Realizacién en el personal del Centro de Salud I-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.
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Tabla 8.
Calidad de atencion en el personal del Centro de Salud |-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Mala 1 1,3%
Regular 18 22,5%
Buena 61 76,3%
Total 80 100,0%

Fuente: Data de resultados.

Calidad de atencion

Porcentaje

Mala Reqular Buena

Calidad de atencion

Figura 5. Calidad de atencion en el personal del Centro de Salud I-

4 José Antonio Encinas Puno, 2023.
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Tabla 9.
Componente interpersonal en el personal del Centro de Salud I-4

José Antonio Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Mala 3 3,8%
Regular 17 21,3%
Buena 60 75,0%
Total 80 100,0%

Fuente: Data de resultados.

Componente interpersonal

Porcentaje

Mala Reqgular Buena

Componente interpersonal

Figura 6. Componente interpersonal en el personal del Centro de

Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno - 2023.
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Tabla 10.
Componente técnico en el personal del Centro de Salud I-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Mala 2 2,5%
Regular 21 26,3%
Buena 57 71,3%
Total 80 100,0%

Fuente: Data de resultados.

Componente técnico

Porcentaje

Mala Reqular Buena

Componente técnico

Figura 7. Componente técnico en el personal del Centro de Salud

[-4 José Antonio Encinas, Puno -2023.
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Tabla 11.
Componente entorno en el personal del Centro de Salud |-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.

Frecuencia Porcentaje
Mala 2 2,5%
Regular 23 28,7%
Buena 55 68,8%
Total 80 100,0%
Fuente: Data de resultados.
Componente entorno

Porcentaje

Mala Regular Buena

Componente entorno

Figura 8. Entorno en el personal del Centro de Salud |-4 José

Antonio Encinas, Puno - 2023.
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5.2.

Interpretacion de Resultados

En la tabla 4 y figura 1 segun los resultados obtenidos de la variable
de estrés laboral, se observa que es representado por dos resultados
divididos del 100% (80). Siendo el 82.5% (66) del personal de salud
se encuentra en el nivel bajo, mientras que el 17.5% (14) se

encuentra en el nivel medio.

En la tabla 5 y figura 2 se determina que en la dimension de
agotamiento emocional el personal de salud se ubica con mayor
porcentaje en el rango bajo representado por el 65.5% (52) y en el

rango medio representado por el 35.5% (28).

En la tabla 6 y figura 3 se analiza que en la dimension de
despersonalizacion el personal de salud se sitla con un porcentaje
de 2.5% (2) en el rango bajo, 26.3% (21) medio y con una gran
diferencia en el nivel alto siendo el 71.3% (57).

En la tabla 7 y figura 4 se evidencia que en la dimensién de
realizacion personal el personal de salud se sitia con un porcentaje
de 5.0% (4) en el nivel bajo, un 26.3% (21) en el nivel medio y el

68.8% (55) se ubica en el nivel alto.

En la tabla 8 y figura 5, se puede observar sobre el nivel de calidad
de atencion y segun las respuestas obtenidas de 80 participantes del
personal de salud que representa un porcentaje de 1,3% (1)
ubicandolo en la categoria de mala, un 22,5 % (18) categoria regular

y un 76,3% (61) en la categoria de buena.

En la tabla 9 y figura 6, se observa que en la dimension de
componente interpersonal en el personal de salud poseen un
porcentaje de 3,8% (3) ubicandolo en la categoria de mala, un 21,3%

(17) categoria regular y el 75,0% (60) en la categoria de buena.
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Enlatabla 10y figura 7, se observa que en la dimension componente
técnico, el personal de salud poseen un porcentaje de un 2,5% (2)
ubicandolo en la categoria de mala, un 26,3% (21) categoria regular

y el 71,3% (57) en la categoria buena.

Enlatabla 11y figura 8, se observa que en la dimension componente
entorno, se muestran con un porcentaje de 2,5% (2) que se halla en
un nivel malo en calidad, asi mismo con un 28,7% (23) se halla en
un nivel regular de calidad y el 68,8% (55) se halla en una buena

calidad en relacién a su dimension entorno.
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6.1.

VI. ANALISIS DE RESULTADOS

Andlisis inferencial

HO: Los datos tienen distribucion normal
p > 0,05
H1: Los datos no tienen distribuciéon normal

Nivel de significancia: a = 0.05

Tabla 12.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Est. gl Sig. Est. gl Sig.
Agotamiento ,112 80 ,015 ,958 80 ,010
emocional
Despersonaliza ,153 80 ,000 ,876 80 ,000
cion
Realizacion ,132 80 ,002 ,912 80 ,000
personal
Estrés laboral ,048 80 ,200° ,988 80 ,642
Componente ,142 80 ,000 ,891 80 ,000
interpersonal
Componente ,126 80 ,003 ,924 80 ,000
técnico
Componente ,152 80 ,000 ,930 80 ,000
entorno
Calidad de ,134 80 ,001 ,906 80 ,000
atencion

Fuente: Data de resultados

La muestra tomada para la actual tesis fue mayor de 50

participantes, como se evidencia con 80 recursos humanos del
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personal de salud. Para lo cual se utilizo la prueba de Kolmogorov-
Smirnov para la realizacion de la prueba de normalidad, siendo los
resultados obtenidos menores a 0.05, a excepcidén de uno (,200%);
por lo tanto, se argumenta estar frente una distribucion no
paramétrica, de manera que se trabajo con la prueba de Rho de

Spearman.
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Prueba de hipotesis general

Hipotesis nula. Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre el estrés laboral y la calidad de
atencion en el personal del Centro de Salud José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Hipotesis alterna. Ha: rxy# 0

Existe relacion significativa entre el estrés laboral y la calidad de
atencion en el personal del Centro de Salud José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Nivel de significacion:

o = 0.05 (prueba bilateral)

Regla de decision:

p > a = acepta Ho se rechaza la hipotesis alterna

p < a = rechaza Ho se acepta la hipotesis alterna

Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman.

Calidad de
Estrés laboral atencion

c Estrés Coeficiente de 1,000 - 427"
I laboral correlacion
= Sig. (bilateral) . ,000
g N 80 80
2 Calidad |Coeficiente de -, 427" 1,000
'g de correlacion
& atencién |Sig. (bilateral) ,000 :

N 80 80

El resultado del p valor (Sig= 0,000) el cual es menor al valor de 0.05,
por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis alterna (H1); por lo tanto, se logra deducir que existe una
relacion significativa entre el estrés laboral y calidad de atencién en
el personal de salud del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023. De tal modo, de acuerdo al coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman que es igual a -,427" es una correlacion

negativa moderada.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Hipotesis nula. Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre el estrés laboral y el
componente interpersonal en el personal del Centro de Salud I-4
José Antonio Encinas, Puno — 2023.

Hipotesis alterna. Ha: rxy# 0

Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el componente
interpersonal en el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023.

Nivel de significacion:

o = 0.05 (prueba bilateral)

Regla de decision:

p > a = acepta Ho se rechaza la hipotesis alterna

p < a = rechaza Ho se acepta la hipotesis alterna

Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman.

Componente |Estrés
interpersonal |laboral
Componente | Coeficiente de 1,000 -,423"
c interpersonal | correlacion
S Sig. (bilateral) ,000
& N 80 80
o
ﬂ Estrés Coeficiente de -,423" 1,000
'g laboral correlacion
& Sig. (bilateral) ,000
N 80 80
El resultado del p valor (Sig = 0,000) es menor al valor de

significancia 0,05, de modo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y
se acepta la hipotesis alterna (Hi); por tanto, existe una relacion
significativa entre el estrés laboral y la dimensién calidad humana en
el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio Encinas, Puno —
2023. De tal modo, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho
de Spearman que es igual a -,423™ es una correlaciéon negativa

moderada.
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Prueba de hipotesis especifica 3

Hipotesis nula. Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre el estrés laboral y el
componente técnico en el personal del Centro de Salud 1-4 José
Antonio Encinas, Puno — 2023.

Hipotesis alterna. Ha: rxy# 0

Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el componente
técnico en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Nivel de significacion:

o = 0.05 (prueba bilateral)

Regla de decision:

p > a = acepta Ho se rechaza la hipotesis alterna

p < a = rechaza Ho se acepta la hipotesis alterna

Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman.

Componente Estrés
técnico laboral
Compone |Coeficiente de 1,000 -,394"
S nte técnico | correlacion
% Sig. (bilateral) . ,000
;& N 80 80
i Estrés Coeficiente de -,394™ 1,000
'g laboral correlaciéon
s Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

El resultado del p valor (Sig = 0,000) es menor al valor de
significancia 0,05, de modo que se rechaza la hipoétesis nula (Ho) y
se acepta la hipotesis alterna (Hi); por tanto, existe una relacion
significativa entre el estrés laboral y la dimension técnico - cientifico
en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno
—2023. De tal modo, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho

de Spearman que es igual a -,394™ es una correlacién negativa baja.
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Prueba de hipotesis especifica 4

Hipotesis nula. Ho: rxy=0

No existe relacion significativa entre el estrés laboral y el
componente entorno en el personal del Centro de Salud 1-4 José
Antonio Encinas, Puno — 2023.

Hipotesis alterna. Ha: rxy# 0

Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el componente
entorno en el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Nivel de significacion:

o = 0.05 (prueba bilateral)

Regla de decision:

p > a = acepta Ho se rechaza la hipotesis alterna

p < a = rechaza Ho se acepta la hipotesis alterna

Estadigrafo de Prueba:

Coeficiente de Correlacion de Rho de Spearman.

Componente
entorno Estrés laboral
Componente | Coeficiente de 1,000 -,316™
entorno correlacion
é Sig. (bilateral) ,004
g;_ N 80 80
ﬂ Estrés Coeficiente de -,316" 1,000
T |aboral correlacion
5 Sig. (bilateral) ,004
N 80 80

El resultado del p valor (Sig =

0,004) es menor al valor de

significancia 0,05, de modo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y
se acepta la hipotesis alterna (Hi); por tanto, existe una relacion
significativa entre el estrés laboral y la dimension entorno en el
personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno —2023.
De tal modo, de acuerdo al coeficiente de correlacion de Rho de

Spearman que es igual a -,316™ es una correlacién negativa baja.
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7.1.

VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Comparacion de resultados

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe
entre el estrés laboral y calidad de atencion en el personal del Centro
de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno — 2023. De la misma
manera se busca establecer la relacion entre la variable estrés
laboral y cada una de las dimensiones de la variable calidad de
atencion (componente interpersonal, componente técnico Yy

componente entorno).

La mayor limitante fue la disponibilidad del personal de salud, ya que
una de las dificultades fue la falta de tiempo por demanda de
pacientes; asi también hubo personal que se iba a realizar
actividades y tramites fuera del establecimiento, agregando a esto la
huelga indefinida que se dié en la zona sur, dificultando el libre
transito ya que el Centro de Salud no se encuentra por el centro de
la ciudad y fue poco factible movilizarse a tal lugar, por el cual asi se
fue prolongando los dias de la aplicaciéon de instrumentos.

Los cuestionarios utilizados en este estudio de investigacion fueron
para la primera variable, cuestionario de estrés laboral y para la
segunda variable fue el cuestionario de calidad de atencion, los
cuales fueron adaptados y validados por 2 expertos con estudios de
Maestria y Doctorado en salud. Posteriormente de una prueba piloto
se calculd la confiabilidad con un Alfa de Cronbach de 0,749 para el
cuestionario de estrés laboral y 0,895 para el cuestionario de calidad

de atencion.

Se ha logrado determinar la relacion entre el estrés laboral y calidad
de atencion en el personal del Centro de Salud 1-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023; habiendo obtenido un valor de correlacion de

0,427. Estos resultados muestran similitud a los obtenidos por
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Sanchez!!, quien también logré determinar la relaciéon entre estas
mismas variables, siendo su valor de Rho Spearman 0,786. El cual

solo tienen Unico estudio de similitud.

Con respecto a la variable estrés laboral el 82.5% se ubica en la
categoria de nivel bajo; estos resultados difieren de los obtenidos en
Ecuador por Duefias®, quien sefiala que se encontraron en su mayor
porcentaje la presencia del estrés laboral se halla en un alto grado
de 48.7% el cual generd preocupacioén por lo que se encontraron
cansados fisica y emocionalmente. Por otro lado, en la ciudad de
Cusco, los resultados obtenidos por Quintanillal®, en su
investigacion quien menciona en su estudio, presentan un nivel
medio de 77.5% de estrés laboral, cabe mencionar que fueron
durante tiempos de pandemia por COVID-19, donde se afrontd
muchos obstaculos. Del mismo modo en la localidad de Puno, segun
la autora Jinez'®, muestra en su estudio como resultado obtenido
gue el 46.24% nivel medio. Evidenciando asi segun estos resultados
se dan a conocer que el cansancio fisico, mental y emocional
también influye de forma negativa en muchas ocasiones y
ambientes. Con respecto a la informacion teérica, se fundamenta
segln Nakaol’ lo define al estrés laboral como una respuesta
psicologica y fisica que es causado cuando las capacidades,
recursos o necesidades del trabajador no se adaptan a la exigencia
del trabajo, ello puede generarse por el mismo ambiente laboral o

por conflictos interpersonales.

En cuanto a la variable calidad de atencion el 76.3% se ubica dentro
de la categoria buena; estos resultados difieren de los obtenidos por
Rosillo®, quien realizé su estudio en Cuenca, donde evidencia el
mayor porcentaje de sus encuestados manifiesta que existe un 86%
de satisfechos en cuanto a la dimensién aspectos tangibles que se
encasillan dentro del rango aceptable en cuanto a calidad de
atencién; por un lado, Montafiez'?, donde realiz6 su estudio de

investigacion en Lima, quien obtuvo en su mayor porcentaje de 56%
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en la categoria media. Segun estos resultados se deduce que se
encuentran en una situacion progresiva en mejoramiento,
considerando que es importante seguir desarrollando y escalando
con una finalidad de mejora continua para alcanzar una mayor
calidad de atencion. En cuanto a la informacion teorica, logra
fundamentarse segln Gonzalez®, la calidad de atencién se define
como la capacidad de un servicio que el usuario espera de él y
ofrecer una buena calidad de atencién es la garantia de recibir el

beneficio maximo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primera:

Segunda:

Se ha logrado determinar que existe una relacion significativa
entre el estrés laboral y calidad de atencion en el personal del
Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno — 2023;
habiendo obtenido un p valor < 0,000; por otra parte, se obtuvo

la correlacién negativa moderada de Rho Spearman de -,427.

Se ha logrado establecer que existe una relacién significativa
entre el estrés laboral y la dimensién componente interpersonal
en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023; habiendo obtenido el p valor < 0,000; por otra
parte, se obtuvo la correlacion negativa moderada de Rho
Spearman de -,423.

Tercera: Se ha logrado establecer que existe una relacidén significativa

entre el estrés laboral y la dimension componente técnico en el
personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno —
2023; habiendo obtenido el p valor < 0,000; por otra parte, se

obtuvo la correlacién negativa baja de Rho Spearman de -,394.

Cuarta: Se ha logrado establecer que existe una relacion significativa

entre el estrés laboral y la dimensién componente entorno en el
personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno —
2023; habiendo obtenido el p valor < 0,004; por otra parte, se
obtuvo la correlacién negativa baja de Rho Spearman de -,316.
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Recomendaciones

Primera: Al Centro de Salud, que siga conservandose un ambiente laboral

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta.

armoénico y competitivo entre cada uno de sus colegas y seguir
con la exigencia y proactividad en actividades que se desarrollen

para demostrar el trabajo unificado.

Al jefe del Centro de Salud, promover y sensibilizar un ambiente
laboral dindmico y frecuente entre el personal de salud formando
juntas directivas, realizando evaluaciones continuas a fin de
priorizar el mayor beneficio de mejoramiento y continuar
prevaleciendo el manejo del estrés laboral mediante apoyo

emocional para dar un buen nivel calidad de atencion.

A los jefes de cada servicio, realizar sesiones de induccién y
fortaleciendo mas comunicacion entre cada profesional de salud,
dando a conocer diversas técnicas de mejora y sobre todo
realzar sobre el respeto, la empatia y la ética, que es
fundamental para dar una mejoria audaz y asi mantener un

circulo mucho méas sdlido.

Al personal de salud, asistir y ser participes de capacitaciones y
reuniones, reorganizarse mas con su horario. Asi también
autoevaluarse como profesional y demostrar integridad entre
todos y apoyarse, proporcionar un lazo de confianza tanto entre
colegas y pacientes y ese propésito de mejorar alin mas para

obtener mas productividad en cada actividad que se realice.

A los profesionales de la salud continuar realizando futuras
investigaciones en cuanto a estas dos variables, ya que de tal
manera esto permitird en el nivel que se encuentren a lo largo
de cada periodo y asi lograr intervenir con nuevas estrategias a

futuro acorde a cada resultado que evidencien.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Estrés laboral y calidad de atencion en el personal del Centro de Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno — 2023

Autores: Yulissa Medina Bustamante

Liz Dayana Roque Carrizales

atencién en el personal del Centro
de Salud I-4 José Antonio Encinas,
Puno — 20237

Salud [-4 José Antonio Encinas,
Puno — 2023.

Centro de Salud I-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023.

Problemas Especificos
PEL1. ¢ Cudl es la relacién que existe
entre el estrés laboral y el
componente interpersonal en el
personal del Centro de Salud -4
José Antonio Encinas, Puno -
2023?

PE2. ¢ Cudl es la relacién que existe
entre el estrés laboral y el
componente técnico en el personal
del Centro de Salud I-4 José
Antonio Encinas, Puno — 20237

Objetivos Especificos
OEl.Establecer la relaciébn que
existe entre el estrés laboral y el
componente interpersonal en el
personal del Centro de Salud I-4 José
Antonio Encinas, Puno — 2023.

OE2. Establecer es la relacién que
existe entre el estrés laboral y el
componente técnico en el personal
del Centro de Salud I-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023.

Hipo6tesis Especificas
HE1.Existe la relaciéon
significativa entre el estrés laboral
y el componente interpersonal en
el personal del Centro de Salud I-
4 José Antonio Encinas, Puno —
2023.

HE2.Existe la relacion
significativa entre el estrés laboral
y el componente técnico en el
personal del Centro de Salud I-4
José Antonio Encinas, Puno —
2023.

D1. Agotamiento
emocional

D2.
Despersonalizacion
D3. Realizacion
personal

Variable Y. Calidad
de atencion
Dimensiones:

D1. Componente
interpersonal

D2. Componente
técnico
D3.
entorno

Componente

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE(S) Y | METODOLOGIA
DIMENSIONES
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable X. Estrés | Enfoque:
¢cudl es la relacion que existe entre |Determinar la relacién que existe | Existe la relacién significativa | laboral Cuantitativo
el estrés laboral y la calidad de |entre el estrés laboral y calidad de | entre el estrés laboral y la calidad | Dimensiones:
atencion en el personal del Centro de | de atenciéon en el personal del Tipo: Basico de

corte transversal

Nivel:
Correlacional

Disefio: No
experimental

Poblacion y
muestra: 80
participantes  del

personal de salud.

Técnica e
instrumentos:
Técnica:
Encuesta
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PE3. ¢ Cudl es la relacién que existe
entre el estrés laboral y el
componente entorno en el personal
del Centro de Salud I-4 José
Antonio Encinas, Puno — 20237

OE3. Establecer la relacién que
existe entre el estrés laboral y el
componente entorno en el personal
del Centro de Salud I-4 José Antonio
Encinas, Puno — 2023.

HE3. Existe relacion significativa
entre el estrés laboral y el
componente entorno en el
personal del Centro de Salud I-4
José Antonio Encinas, Puno —
2023.

Instrumentos:
Cuestionario para
evaluar el estrés
laboral.
Cuestionario para
evaluar la calidad
de atencion.

Técnicas de
analisis y
procesamiento
de datos.

Estadistica
descriptiva: Esun
andlisis
estadistico que se
basa en tablas y
gréficos.

Estadistica

inferencial: Se
basa en la
hipétesis que
utiliza métodos
sobre una
muestra.
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Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL ESTRES LABORAL

Caodigo: Fecha:
Edad:

20 a 29afos ()

30 a 39afios ()

40 a 49 afos ()
50 a mas afios ()
Sexo: M ()F ()
Estado civil:
Soltero ( )
Conviviente ()
Casado ()

Viudo ()
Divorciado ( )
Situacion laboral:
Nombrado ()
Contratado ( )
Eventual ()

Afios de servicio:
1a3afios ()

4 a 6 afnos ()

7 a9 afos ()

10 a mas afos ()

Categoria profesional:

Horas de trabajo establecidas:

Turno:

Fijo ()

Rotatorio ()

Instrucciones: A continuacion, encontrara una serie de enunciados que
reflejan situaciones que usted puede presentar en el &mbito laboral y de
sus sentimientos en él. Le pedimos su colaboracién respondiendo a ellos

en cuanto a su percepcion y vivencia. No existen respuestas buenas o
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malas, la respuesta correcta es aquella que expresa veridicamente su
propia existencia. Los resultados de este cuestionario son estrictamente
confidenciales y en ninglin caso accesible a otras personas. Su objetivo
es contribuir al conocimiento del estrés laboral en el personal. Cada
enunciado tiene 7 opciones en relacién con la frecuencia con que se
presenta, marque con una “X” en un solo cuadro de la frecuencia que
considere conveniente. Donde:

Nunca= 0

Pocas veces al afio 0 menos=1

Una vez al mes 0 menos= 2

Unas pocas veces al mes = 3

Una vez a la semana= 4

Pocas veces a la semana=5

Todos los dias= 6

ITEMS 0123 |4

1. Me siento emocionalmente cansado por mi

trabajo en el Centro de Salud.

2. Cuando termino mi trabajo en el Centro de

Salud me siento desmotivado.

3. Cuando me levanto por la mafana y me
enfrento a otro turno de trabajo me siento

cansado.

4. Siento que puedo entablar relaciones con los

pacientes facilmente.

5. Siento que estoy tratando a algunos pacientes

como si fueran objetos.

6. Siento que trabajar todo el dia con personas me

cansa.

7. Siento que trato con mucha eficacia los

problemas o dudas de los pacientes.

8. Siento que el trabajo que realizo todos los dias

es agotador.
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9. Siento que estoy influyendo positivamente a la

vida de otras personas a través de mi trabajo.

10.Siento que me vuelvo mas insensible con las

personas.

11.Siento que mi trabajo me estd endureciendo

emocionalmente.

12.Me siento con mucha energia al realizar mi

trabajo.

13.Me siento frustrado por mi trabajo.

14.Siento que dedico demasiado tiempo a mi

trabajo.

15.Siento que realmente no me importa lo que les
ocurra a los pacientes que acuden al Centro de
Salud.

16.Siento que al trabajar en el Centro de Salud en

contacto directo con las personas me cansa.

17.Siento que puedo crear un clima agradable con

las personas del Centro de Salud.

18.Me siento satisfecho después de haber

trabajado en el Centro de Salud.

19.Creo0 que consigo muchas experiencias

valiosas con mi trabajo.

20.Me siento como si estuviera al limite de mis

posibilidades.

21.Siento que en mi trabajo los problemas

emocionales son tratados de forma adecuada.

22.Me parece que los pacientes me culpan de

algunos problemas.

Fuente: Adaptado de Yauri0.
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Ficha técnica

Nombre Maslach Burnout Inventory (MBI).

original del

instrumento

Autor(a) Cristina Maslach, Susan Jackson.
Adaptacion Zoraida Antonia Yauri Aburto.

Nombre del Cuestionario para evaluar el estrés laboral.
instrumento

adaptado

Objetivo Determinar Estrés laboral

Procedencia

Peru

Administracion

Individual / Colectiva

Duracion

15 minutos.

Muestra

80 participantes.

Dimensiones

- Agotamiento emocional.
- Despersonalizacion.

- Realizacion personal

Escala
valorativa

- Nunca

- Pocas veces al afio o menos
- Una vez al mes 0 menos

- Unas pocas veces al mes

- Una vez a la semana

-Todos los dias
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION

Cddigo: Fecha:

Instrucciones: En el siguiente cuestionario encontrara una secuencia
de enunciados que se puedan suscitar dentro del ambito laboral
incluyendo sus sentimientos en él. Es de total importancia el interés que
tenemos que usted tal vez pueda presentar alguno de estos sucesos. Le
Pedimos su colaboracién y apoyo a responder las preguntas de acuerdo
a su percepcion y expectativa en su entorno laboral.

Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales y
en ningun caso accesible a otras personas. Su objetivo es contribuir al
conocimiento sobre la calidad de atencién que brinda el personal de
salud. Marque con un aspa (X) las respuestas que usted considere.
Nunca =1

Casi nunca =2

Aveces =3

Casi siempre = 4 Siempre =5

ITEMS 5(4 (3|2

DIMENSION 1: COMPONENTE INTERPERSONAL

1. Se preocupa en solucionar los problemas que
puedan tener los usuarios del Centro de Salud.

2. Se siente comprometido en conceder una atencion
dirigida a solucionar los problemas de salud de los

pacientes.

3. Tiene usted informacién completa y actualizada

sobre los casos de los pacientes.

4. Utiliza usted informacion del paciente de manera

individual, confidencial y con reserva.

5. Da usted buen trato a los pacientes durante su

atencion.

6. Se comunica permanente con los pacientes.
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7. Informa usted claramente sobre los deberes y

derechos a los usuarios o pacientes.

DIMENSION 2: COMPONENTE TECNICO

8. Satisface las necesidades de salud de sus

pacientes.

9. Ofrece usted otras alternativas de atencion de

forma rapida y oportuna.

10. Mantiene contacto permanente con los pacientes
para ofrecer informacion cientifica, clara y oportuna

sobre cambios en sus formas de atencion.

11. Se capacita permanentemente y/o actualiza en

temas que logren mejorar su calidad de atencion.

12. Siente que realiza el trabajo en equipo para

mejorar la atenciéon del usuario.

DIMENSION 3: COMPONENTE ENTORNO

13. Trabaja de forma coordinada con las demas areas

para brindar atencion de calidad.

14. Brinda la calidad de atencion que requiere el

paciente.

15. Cree usted que los pacientes se sienten comodos

con la atencién que usted les brinda.

16. Resuelve las quejas y reclamos de los usuarios.

17. Siente usted que satisface las necesidades de los

pacientes.

18. Realiza trabajos con la comunidad en prevencion

y control de enfermedades.

19. Siente que su trabajo es reconocido por tu jefe

inmediato superior.

Fuente: Adaptado por Contreras et alé?.
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Ficha técnica

Nombre Cuestionario de calidad de atencion.

original del

instrumento

Autor(a) Julidn Andrés Barragan Becerra, Fred
Gustavo Manrique Abril.

Adaptacion Noemi Pilar Contreras Villanueva, Diana
Doris Ivala Nacari.

Nombre del Cuestionario para evaluar la calidad de

instrumento atencion.

adaptado

Objetivo Determinar calidad de atencion.

Procedencia

Peru

Administracion

Individual / Colectiva.

Duracion

15 minutos.

Muestra

80 participantes.

Dimensiones

- Calidad humana.
- Técnico — Cientifico.

- Entorno

Escala
valorativa

- Nunca.

- Casi nunca.

- A veces.

- Casi siempre.

- Siempre
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Anexo 3: Ficha de validacion de instrumentos de mediciéon

Validez y confiabilidad del cuestionario para evaluar el estrés laboral

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: Estrés laboral y calidad de atencion en el personal de! Centro de
Salud |4 José Antonio Encinas, Puno - 2023.

Nombre del Experto: Dra. Liliana Katty Chavez Velasquez.
Nombre del instrumento: Cuestionario para evaluar el estrés laboral.

Il.  ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

|

Descripeion: Evailuacion

Aspectos a | Cumple/ No cumple

Evaluar |
. Claridad

Preguntas a corregir

Las preguntas estan
| elaboradas  usando  un ' C(.‘ caple 1
| lenguaje apropiado | |
| Las  preguntas  estén | [
| expresadas en aspectos G by [

-

N

Objetividad

U ple

observables
Las preguntas  estan
Conveniencia adecuadas al tema a ser C N
investigado =
Existe una organizacién
4. Organizacion légica y sintactica en el C
cuestionario om L'l <
El cuestionario comprende
. Suficiencia todos los indicadores en C
cantidad y calidad Umpel
El cuestionario es
| 4 . adecuado para medir los
‘ 6. Intencionalidad fdicadores i la | = )
‘ investigacion | L umple
| Las preguntas  estan
| basadas en  aspectos
tedricos del tema A
investigado \ '\““L‘(:‘
Existe relacion entre las A .
| preguntas e indicadores COowpld
| La estructura del
cuestionario responde a las
preguntas de la A \
investigacion Cumple | |
El cuestionario es util y [ ‘
10. Pertinencia oportuno para la e
| investigacién U imnplc

(53

o

{
7. Consistencia

8. Coherencia

9. Estructura

lll. OBSERVACIONES GENERALES

Nombre: £ hama Yo by Chuves \:'I
%Y

L5 que3
No.DNI: H0%5¢ 5245
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
I DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: Estrés |aboral y calidad de atencion en el personal del Centro de
Salud |-4 José Antonio Encinas, Puno - 2023.

Nombre del Experto: Mg. Feliciana Maximiana Velasquez Pedraza
Nombre del instrumento: Cuestionario para evaluar el estrés laboral.

Il.  ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Descripcion: Evaluacién
Aspuctos Preguntas a corregir
Evaluar Cumple/ No cumple
1. Claridad Las  preguntas  estan

elaboradas usando un [ / Z
lenguaje apropiado N A
Las  preguntas  estan /

expresadas en aspectos F j
observables I\ pumg2dg -

2. Objetividad

Las preguntas estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a ser

investigado. I\ prepp /.6

Existe una organizacion i

4. Organizacion légica y sintactica en el ?( /
g rﬂbf’

cuestionario if
El cuestionario comprende ]
5. Suficiencia todos los indicadores en f j
cantidad y calidad A s s
El cuestionario es /
— adecuado para medir los i
6. Intencionalidad indicadores & a }f
investigacion [ wnh g
Las preguntas  estan /
: s b d en P L
LOoumernia tedricos del tema F ) /
investigado . Qg
) Existe relacién entre las [
8. Coherencia preguntas e indicadores (o amanid 0
La estructura del /
cuestionario responde a las E
9, Estruiclurs preguntas de la ’C ) /.,
investigacion / R e
El cuestionario es util y | = ./
10. Pertinencia oportuno para la /_,. /
investigacion AL ,f

Ill. OBSERVACIONES GENERALES
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Confiabilidad

Resumen de procesamiento de

Casos
I %
Casos Wialido 24 100,0
Excluico® 0 a
Total 24 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
7449 22
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Validez y confiabilidad del cuestionario para evaluar la calidad de
atencion

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacién: Estrés laboral y calidad de atencién en el perscnal del Centrc de
Salud I-4 José Antonio Encinas, Puno - 2023.

Nombre del Experto: Dra. Liliana Katty Chavez Velasquez.

Nombre del instrumento: Cuestionario para evaluar la calidad de atencién.

Il.  ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

T
Descripcién: |

Evaluacion

B =

Aspectos a Preguntas a corregir
Ealin: | 707ump_lelﬁNo cumplﬁ | o |
) Las preguntas estan
1. Claridad elaboradas usando un 4.
ienguaje apropiado . S ABRRIER |
— Las  preguntas  estan [
2. Objetividad | expresadas en aspectos O L ‘
observables £
Las preguntas estan

3. Conveniencia

adecuadas al tema a ser
investigado

4. Organizacién

Existe una organizacion
légica y sintactica en el

> & i~
cuestionario — X =
| El cuestionaric comprende
5. Suficiencia todos los indicadores en n
B cantidad y calidad i ;
Bl cuestionario es | ‘
A | adecuado para medir los
| 6. Intencionalidad | indicadéres g la ‘
— Investigacion e | = |
Las preguntas  estan | |
= £ basadas en aspectos |
7. Consistencia tebricos del tarna] o A
investigado ‘ s |
[ : Existe relacion entre las < [
|8 Cpberencna | preguntas e indicadores ‘ (C2vnple i
[ La estructura del |
cuestionario responde a las |
| 9. Estructura preguntas de a | 5
investigacion ~ UMy |
El cuestionario es util y [
10. Pertinencia oportuno para la ‘ 0 ] |
| invastinacion vinple |

lll. OBSERVACIONES GENERALES

57

Nombre: / 1., ;

No. DNI:

Ho79 5363
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: Estrés laboral y calidad de atencion en el personal del Centro de
Salud 144 José Antonio Encinas, Puno - 2023.

Nombre del Experto: Mg. Feliciana Maximiana Velasquez Pedraza
Nombre del instrumento: Cuestionario para evaluar la calidad de atencién,

Il.  ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Descripcién: Evaluacién
— —ffgzzi;::a } Cumple/ No cumple Preguntas a corregir
Las preguntas  estan
1. Claridad elaboradas usando un {C /
lenguaje apropiado - ,7;,,/ /
| Las  preguntas  estan
2. Objetividad expresadas en aspectos ) /
observables K waup{l -
Las preguntas  estan
3. Conveniencia adecuadas al tema a ser L{‘ /
investigado™ /e (L
Existe una organizacién /4
4. Organizacion légica y sintactica en el f /
cuestionario AL
| El cuestionario comprende 7
5. Suficiencia | todos los indicadores en /Lﬂ
cantidad y calidad 7] wp.(/
El cuestionario es
" % adecuado para medir los
6. Intencionalidad i licadore sp de a //_\ y
investigacion \L )*r‘/;,f
Las  preguntas  estan

7._Consistencia basadas en  aspectos

teoricos  del  tema /‘O /
investigado Gy Cl.':?g/(ﬁ

| . Existe relacion entre las

8. Coherencia preguntas e indicadores "4 ,z_// /
La estructura del R §
cuestionario responde a las

9. Estructura preguntas de la f )
investigacion i //
El cuestionario es util y B

10. Pertinencia oportuno para la /C /
investigacién AS me’ﬂ/ /

lll._ OBSERVACIONES GENERALES

-'/- - ./

7. c 'I,Sc{"\" '-:—’/—4{‘/
Nombre:F thesone M [, [5cewo Cﬁdm&,}‘
No.DNI: 01229504
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Confiabilidad

Resumen de procesamiento de

Casos
I %
Casos Wialido 24 100,0
Excluico® 0 a
Total 24 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
895 19
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Anexo 4: Data de resultados

VARIABLE ESTRES LABORAL
D2 |D3 |[D6 |D8 |D13 [D14 |D16 |D20 |D5 |D10 |D11 D15 |D22 D4 (D7 |D9 |D12 |[D17 |D18 |D19 |D21

D1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
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19
20
21

22
23

24
25
26
27

28
29
30
31

32

33

34
35
36
37

38
39
40
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41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62
63

64
65
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66
67
68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
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VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

D2 |D3 |[D4 |D5 |D6 [D7 |D8 |D9 |D10 |D11 |D12 |[D13 |D14 D15 |[D16 |[D17 |D18 D19

D1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
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21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46
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47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57

58
59
60
61

62
63

64
65
66
67

68
69
70
71
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72
73

74
75
76
77
78
79
80
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Anexo 5: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
“Estrés laboral y calidad de atencion en el personal del Centro de Salud |-

4 José Antonio Encinas, Puno — 2023”.

Institucion : Universidad Autbnoma de Ica.

Responsables : Yulissa Medina Bustamante.
Liz Dayana Roque Carrizales.
Estudiantes del programa académico de Enfermeria.

Objetivo: Por la presente estamos invitando a usted a ser participe de la
investigacion que tiene como finalidad determinar la relacion que existe entre el
estrés laboral y calidad de atencion en el personal del Centro de Salud I-4 José
Antonio Encinas, Puno — 2023. Al participar en el estudio, usted debera responder
dos cuestionarios de 22 items y el otro de 19 items.

Procedimiento: Si usted esta en la disponibilidad de contribuir y ser participe de
este estudio, debera responder los instrumentos denominados “Cuestionario para
evaluar el estrés laboral y el cuestionario para evaluar la calidad de atencién”. Los
cuales deberan ser resueltos en un tiempo de 30 min.

Confidencialidad de la informacion: El manejo de la informacién es a través de
cbdigos asignados a cada participante, por ello, las responsables garantizan el
derecho de confidencialidad, no se divulgard ningin dato que permitan la
identificacion de las personas que formaron parte de la muestra de estudio.

Consentimiento: Yo, en plena posesion de mis facultades mentales y
comprensivas, he leido la informacion proporcionada por las Investigadoras, y
autorizo voluntariamente ser participe en el estudio indicado, habiéndome
informado sobre el propdsito de la investigacion, asi mismo, autorizo la toma de
fotos (evidencia fotogréfica), durante la resolucion del instrumento de recoleccion
de datos.

...... de..............., de 2023

Firma: ...
Apellidos y nombres: .............ccooeenenne.
DNI o,
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Anexo 6: Documentos administrativos

UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

Chincha Alta, 06 de marzo del 2023

OFICIO N°0057-2023-UAI-FCS

CENTRO DE SALUD L-4 JOSE ANTONIO ENCINAS

LUDWIN WILFREDO TICONA MAMANI

JEFE DEL CENTRO DE SALUD L-4 JOSE ANTONIO ENCINAS

BARRIO: JOSE ANTONIO ENCINAS. JR. LOS ANDES 215 DE LA CIUDAD DE PUNO, PROVINCIA DE PUNO Y
DISTRITO DE PUNO

PRESENTE.-

De mi especial consideracion:
Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente.

La Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autonoma de Ica tiene como principal objetivo formar profesionales
con un perfil cientifico y humanistico, sensibles con los problemas de la sociedad y con vocacion de servicio, este
compromiso lo interiorizamos a través de nuestros programas académicos, bajo la excelencia en formacion académica, y
trabajando transversalmente con nuestros pilares como son la investigacién, proyeccion y extension universitaria y
bienestar universitario.

En tal sentido, nuestros estudiantes de los tltimos semestres académicos se encuentran en el desarrollo de su Trabajo de
Investigacion, que le permitiran obtener el Titulo Profesional anhelado, de acuerdo con las lineas de investigacion de
nuestra Facultad, para los programas académicos de Enfermeria, Psicologia y Obstetricia. Los estudiantes han tenido a
bien seleccionar temas de estudio de interés con la realidad local y regional, tomando en cuenta a la institucion.

Como parte de la exigencia del proceso de investigacion, se debe contar con la AUTORIZACION de la Institucion elegida,
para que los estudiantes puedan poder proceder a realizar el estudio, recabar informacion y aplicar su instrumento de
investigacion, misma que a través del presente documento solicitamos.

Adjuntamos a Carta de Presentacion de las estudiantes con el tema de investigacion propuesto y quedamos a la espera
de su aprobacion que sera de gran utilidad para su institucion.

Sin ofro particular y en la seguridad de merecer su atencion, me suscribo, no sin antes reiterarle los sentimientos de mi
especial consideracion.

Av. Abelardo Alva Martua 489 - 499 | Chincha Alta - Chincha - Ica
©056 269176
@ www.autonomadeica.edu.pe
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UNIVERSIDAD

AUTONOMA
DE ICA

CARTA DE PRESENTACION

El Decano de la Facultad de Ciencias de la Salud de la Universidad Autonoma
de Ica, que suscribe

Hace Constar:

Que, MEDINA BUSTAMANTE YULISSA; idenfificada con DNI 70617782 y ROQUE
CARRIZALES LIZ DAYANA; idenfificada con DNI 70838685 del Programa Académico
de Enfermeria, quien viene desarrollando la Tesis Profesional: “ESTRES LABORAL Y
CALIDAD DE ATENCION EN EL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD L-4 JOSE ANTONIO
ENCINAS, PUNO - 2023".

Se expide el presente documento, a fin de que el responsable de la Institucion,
tenga a bien autorizar a los interesados en mencion, aplicar su instrumento de
investigacion, comprometiéndose a actuar con respeto y fransparencia dentro de
ella, asi como a entregar una copia de la investigacion cuando esté finalmente
sustenfada y aprobada, para los fines que se estimen necesarios.

Chincha Alta, 06 de marzo del 2023

Av. Abelardo Alva Madrtua 489 - 499 | Chincha Alta - Chincha - Ica
@056 269176
@ www.autonomadeica edu.pe
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SOLICITUD: Autorizacién para realizar tesis y
aplicacién de instrumentos.

DR. LUDWIN WILFREDO TICONA MAMANI.
JEFE DEL CENTRO DE SALUD I-4 JOSE ANTONIO ENCINAS, PUNO.

Yo, Roque Carrizales Liz Dayana, identificada con
DNI: 70838685, con domicilio en la Urb. Aziruni |
etp Mz.13 Lt. 5 salcedo y Medina Bustamante
Yulissa, identificada con DNI: 70617782, con
domicilio en Jr. Emancipacion N° 343 de la ciudad
de Puno. Ante Ud. Nos presentamos y exponemos:

Que, habiendo culminado la
carrera profesional de Enfermeria, nos encontramos realizando nuestra tesis siendo
alumnas de la Universidad Auténoma de Ica. Solicitamos a Ud. Autorizacion para
realizar nuestro trabajo de investigacion en su Centro de Salud y asi mismo contar con
su autorizacién para la aplicacion de instrumentos. Por ltimo, solicitarle una constancia
de aplicacion de los instrumentos como respuesta y prueba de que fue aplicado con
éxito cuanto este sea aplicado.

POR LO EXPUESTO:
Rogamos a usted acceder a nuestra solicitud.
Puno, 13 de marzo del 2023.

= e S
/ 7} /
£/ o
Roqde Carrizales Liz Dayana Medina Bustamante Yulissa
DNI: 70838685 DNI: 70617782

Anexos:

. Carta de presentacion brindada por la Universidad Autébnoma de Ica.
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MICRO RED JOSE ANTONIO ENCINAS
E.S. I-4 JOSE ANTONIO ENCINAS

RED DE SALUD PUNO

Jr. Los Andes N* 379 telf. 367913

“Afo de la unidad, la paz y el desarrollo “

CONSTANCIA DE APLICACION DE
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

El que suscribe el Jefe de la Micro Red y Centro de Salud
I - 4 José Antonio Encinas:

HACE CONSTAR QUE:

Que, MEDINA BUSTAMANTE YULISSA Y ROQUE
CARRIZALES LIZ DAYANA, estudiantes de la facultad CIENCIAS
DE LA SALUD de la carrera profesional de ENFERMERIA de la
Universidad Auténoma de Ica con su tesis titulado: ESTRES LABORAL
Y CALIDAD DE ATENCION EN EL PERSONAL DEL CENTRO DE SALUD
I-4 JOSE ANTONIO ENCINAS, PUNO - 2023, Ha aplicado y culminado
satisfactoriamente la ejecucion de sus instrumentos de investigacion en
esta institucion

Se le expide la presente constancia a solicitud de la parte
interesada para los fines que vea conveniente

Puno, 4 de Abril del 2023
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Anexo 7: Evidencias fotograficas/otras evidencias

En la oficina de Jefatura con el Dr. Ludwin, jefe del Centro de Salud,
realizando el llenado del cuestionario y expidiendo la constancia de
aplicacion de instrumentos.

En el servicio de laboratorio, ejecutando la aplicacion de los instrumentos.
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Obstetra e internas del Centro de Salud respondiendo al cuestionario.
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Personal de Farmacia contribuyendo a responder los cuestionarios.

Psicologo del Centro de Salud respondiendo los cuestionarios.
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Anexo 8: Informe de turnitin al 28% de similitud

ESTRES LABORAL Y CALIDAD DE ATENCION EN EL PERSONAL
DEL CENTRO DE SALUD |-4 JOSE ANTONIO ENCINAS, PUNO -
2023.

INFOSME D'E ORIGIMALIDAD

205 216 7« Ox

INDICE DE SIMILITUD  FUBNTES DE INTERMET ~ PUBLICACIOMES TRABA|OS DEL
ESTUDIAMTE

FUEMTES FRIMARIAS

www.repositorio.autonomadeica.edu.pe 7
Fuente de Internet %

-

repositorio.autonomadeica.edu.pe 5
Fuente de Internet %

]

repositorio.ucv.edu.pe 2
Fuente de Internat %

El

www.ti.autonomadeica.edu.pe 2
Fuente de Internat %

lareferencia.info 4
Fuente de Internst

g O

Submitted to Universidad Auténoma de Ica 4
Trabajo del estudiante

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabajo del estudiante

~ o

repositorio.unh.edu.pe 1
Fuente de Internat
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