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RESUMEN

La presente investigacion se titula “Relacion entre el nivel de Estrés del personal de salud y
la Satisfaccion del usuario externo que asiste al Centro de Salud Chen Chen. Moquegua. 2021”.
La cual tiene como objetivo determinar el nivel de estrés que afecta a los trabajadores de salud
y el grado de satisfaccion de los usuarios de salud que son atendidos.

Es una investigacion de tipo relacional y de campo, donde se aplicd la encuesta de Estrés
Laboral de la Organizacion Internacional de Trabajo, para determinar el grado de Estrés
Laboral que presenta el personal de salud y para determinar el nivel de satisfaccion de la calidad
de atencion recibida por los usuarios, con la encuesta SERVQUAL del Ministerio de Salud.
Obteniéndose el siguiente resultado: el 66.6% del personal de salud present6 un Nivel de Estrés
Intermedio y el 33.33% present6 un Nivel de Estrés Bajo; asi mismo el 55.8% de los usuarios
de salud se muestran satisfechos y el 44.2% insatisfechos de los servicios recibidos. Con un

P<0.05 se determina que si existe relacion entre las dos variables.

Palabras clave: Estrés Laboral, Satisfaccion del Usuario, SERVQUAL
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ABSTRACT

The present investigation titled “Relationship between the level of Stress of the health
personnel and Satisfaction of the external user who attends the Chen Chen Health Center.
Moquegua. 2021 aims to determine the level of stress that affects health workers and the
degree of satisfaction of health users who are served.

It is a relational and field type research, where the OIT Labor Stress surveys were applied for
health personnel and it is found by SERVQUAL of the Ministry of health for users who come
to the health establishment.

Obtaining that 66.6% of the health personnel presented an intermediate stress level and 33.33%
presented a low stress level; Likewise, 55.8% of health users are satisfied and 44.2% are
dissatisfied with the services received. With a p <0.05 it is determined that if there is a

relationship between the two variables.

Keywords: Work stress, User satisfaction, SERVQUAL
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1. INTRODUCCION

El estrés laboral, es uno de los causantes de los problemas de salud mental mas frecuentes,
que afecta al personal de salud en todas las areas y de gran impacto en el desempefio de las
organizaciones de salud; la cual se agudiz6 con la llegada de la Covid 19, la cual somete al
personal de salud a largas horas de trabajo continuo y alta presion laboral, en condiciones de
pandemia. En este contexto, la Organizacion Mundial de Salud, considera al estrées laboral,
como uno de los fendmenos mas importantes que afecta a una gran cantidad de trabajadores
de salud y se va incrementando cada dia; el estrés laboral esta afectando negativamente la
salud mental y fisica de los trabajadores de salud, afectando el desempefio y desarrollo de la
persona en el campo laboral; asi mismo en la calidad de atencion que brinda; la cual se ve

afectada negativamente.

Hoy en dia, los usuarios de salud presentan altas expectativas de los servicios de salud que
reciben en cualquier institucién prestadora, sin embargo, factores externos e internos son los
que afectan el desarrollo de estas instituciones; las cuales pueden estar asociados, a los
trabajadores de salud que tienen trato directo o indirecto con los pacientes y/o el ambiente
donde se desarrolla el trabajo. En la actualidad, se han elaborado muchos instrumentos de
medicién de la calidad de atencion; percibida por los usuarios como es el cuestionario de
Satisfaccion al Usuario Externo (SERVQUAL) del Ministerio de Salud.

En ese sentido se realiza la siguiente investigacion titulada “Relacion entre el nivel de Estrés
del personal de salud vy la Satisfaccion del usuario externo que asiste al Centro de Salud
Chen Chen. Moquegua. 2021 tiene por objetivo profundizar conocimientos acerca del
estrés laboral y la satisfaccion del usuario externo, en el contexto actual de la pandemia que

nos afecta a nivel mundial y méas aun al personal de salud que la enfrenta.
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HIPOTESIS

Dado que el personal de salud, labora con un alto grado de responsabilidad por la vida de
los pacientes y esta enfrenta situaciones que, puede afectar sus emociones durante su
ejercicio profesional.

Es probable que exista relacion del estrés laboral y la satisfaccion al usuario externo que

acude al centro de salud Chen Chen.

OBJETIVOS

Objetivo General

Determinar la relacion entre el nivel de estrés del personal de salud y la satisfaccion del

usuario externo que asiste al Centro de Salud Chen Chen. Moquegua. 2021

Objetivos Especificos

- Delimitar el nivel de estrés de los trabajadores de salud del centro de salud Chen Chen.
Moquegua .2021

- Identificar el grado de satisfaccion del usuario externo que asiste al Centro de Salud
Chen Chen. Moquegua.2021

- Establecer la relacion que existe entre el nivel de estrés del personal de salud y la
satisfaccion del usuario externo que asiste al centro de salud Chen Chen.

Moquegua.2021
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1. PLANTEAMIENTO TEORICO

1. Problema de Investigacion

1.1. Enunciado:

Relacion entre el nivel de Estrés del personal de salud vy la Satisfaccion
del Usuario Externo que asiste al Centro de Salud Chen Chen.

Moquegua. 2021

1.2. Interrogantes:

- ¢Cual es el nivel de estrés de los trabajadores de salud del centro de
salud Chen Chen? Moquegua .2021?

- ¢Cudl es el grado de satisfaccion del usuario externo que asiste al
Centro de Salud Chen Chen? Moquegua.2021?

- ¢Cual es la relacion que existe entre el nivel de estrés del personal de
salud y la satisfaccion del usuario externo que asiste al centro de salud
Chen Chen? Moquegua.2021?

1.3. Descripcion del problema

1.3.1. Area del conocimiento

Campo : Ciencias de la Salud.
Area  : Gerencia en Salud.
Linea : Calidad de Atencion.
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1.3.2. Analisis de Variables

VARIABLES INDICADORES CATEGORIA
- Clima
Nivel de estrés organizacional
laboral - Estructura
Varlab-le Besgpesta general orga-nlzrilcmnal Bajo
Independiente del organismo ante - Tel’l’ltf)l’lo. Intermedio
cualquier estimulo ggpizeconal Alto
- Tecnologia

estresor o situacion -
- Influencia del lider
estresante. .
- Cohesion

- Respaldo del grupo

Satisfaccion del

usuario externo

Proceso referido a la

. - Fiabilidad
valoracion de la 2 =
- Capacidad de .
Variabl calidad de la 4 t Satisfecho
ariable respuesta .
_ atencion en  los . ; Insatisfecho
Dependiente o - Seguridad
servicios de salud :
- Empatia

por el wusuario, a )
) - Aspectos tangibles
través de las
principales

actividades del

proceso.

1.3.3. Tipo de Investigacion.

De campo.
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1.3.4. Nivel de Investigacion

El estudio es de disefio observacional, transversal, descriptivo y

relacional.

1.4. Justificacion

Originalidad

El presente estudio investigativo estd dirigido a conocer la relacion del
nivel de Estrés, del personal de salud y su relacion con la Satisfaccion de
los usuarios que recibieron atencién en el Centro de salud Chen Chen de
la ciudad de Moquegua; asi mismo, determinar los factores que afectan la
calidad de atencidn de los servicios de salud prestados, se ha identificado
pocos estudios dirigidos especificamente a este problema, siendo variable
la percepcion de la calidad de atencién en diferentes establecimientos de

salud.

Relevancia

La identificacion del grado de satisfaccion del usuario externo, permitira
la mejor de la calidad de atencion en salud, mediante el uso de estrategias
especificas, basadas en la problematica y sus factores que la afectan, desde
el punto de vista del nivel de estrés del personal de salud que trabaja en un
Establecimiento de Salud; los cuales seran desarrollados a partir de los

resultados del estudio.

Debido a la gran importancia de la presente investigacion y sus datos a
obtener, nos permite profundizar en el ambito del conocimiento de los
profesionales de la salud y la toma de medidas de accion de los
responsables de direccionamiento y planeamiento estratégico que permita

la mejora continua.
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Viabilidad

El presente trabajo de investigacion es de condicion viable, ya que las
condiciones son adecuadas para su ejecucion son realizables, asi mismo se
dispone del recurso humano, capacidad técnica, recursos econémicos y la

logistica correspondiente.

Motivacion personal

Dada la gran afluencia de usuarios a los Establecimientos de Salud del
primer nivel de atencion, es muy importante conocer el nivel de estrés de
personal de salud por la carga laboral que presenta y su relacion con la
satisfaccién de los usuarios que acuden a la consulta en el Establecimiento
de Salud objeto de estudio y asi poder sugerir estrategias de mejora de la

calidad de atencidn en los servicios de salud.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO
I. MARCO CONCEPTUAL

1. Estrés laboral

1.1. Definicién

El estrés en el &mbito laboral representa, uno de los mayores problemas
que afectan la salud de la poblacion econdémicamente activa,
principalmente al personal de salud a nivel mundial.

El estrés laboral es un problema de salud mental, que frecuentemente
afecta en el desempefio de la persona, en su actividad laboral y puede llevar
al desarrollo de ansiedad, irritabilidad y tristeza. Ademdas de esas
reacciones emocionales podemos detallar otros sintomas: falta de
rendimiento, agotamiento fisico y mental (Espinoza y otros, 2020).

Es definido como “un desequilibrio percibido entre las demandas
profesionales y la capacidad de la persona de llevarlas a cabo” (Lacosta,
2019). El estrés es un “estado de activacion homeostatica, que se
manifiesta cuando el organismo fracasa en su adaptacién a su entorno
inmediato” (Navinés y otros, 2021).

El desarrollo del estrés incontrolable, puede llegar a afectar el estado
biologico de la persona, lo que conllevaria al desarrollo de la enfermedad
a nivel fisico y mental. Siendo unos de los factores, con implicancia en la
calidad de vida y estado de animo del personal de salud; teniendo efecto
sobre el desempefio de los trabajadores durante la labor profesional.

El personal de salud, es un trabajador, que constantemente esta en contacto
directo con los usuarios y/o pacientes, siendo expuesto a algin tipo de
agresion verbal o fisica en cualquier lugar de trabajo, asi mismo, las horas
de trabajo del personal de salud, muchas veces superan las 6 y 12 horas,
las que terminan afectando su calidad de atencion a los usuarios.

El cansancio fisico y mental, la falta de tiempo y el enfrentar situaciones
criticas, que requieren el cuidado y recuperacion de personas enfermas o
que estan en condiciones de perder la vida y que ponen al personal de salud
bajo presion (Roman & Adriazola, 2020). Siendo el personal de salud
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perteneciente al Ministerio de Salud (MINSA) el més afectado en
comparacion con otros sectores.

El estrés laboral en los trabajadores de salud es el responsable de
aproximadamente el 50% de los abandonos laborales que se producen en

los centros de trabajo. (Garcia, 2020)

1.2. Mecanismos del Estrés

a) Fase de Alarma
El organismo del ser humano responde ante una situacion u echo de
estrés con una respuesta denominada choque, seguida de una
antichoque. (Vidal, 2019, pag. 14). Al desarrollarse la fase inicial
desencadena una respuesta de reaccion en cadena en el sistema
nervioso simpatico, la cual inicia con una descarga a nivel de
las glandulas suprarrenales de adrenalina.

b) Fase de resistencia
Después de agotar toda la respuesta y recursos de la primera fase, el
organismo da inicio a la fase denominada de resistencia, se
determina la existencia de una alteracion en el equilibrio externo e
interno. Asi mismo, las reacciones de respuesta surgidas de la fase
anterior se contindan produciendo, pero se reduce la intensidad y el
individuo intenta restablecer el equilibrio, adaptandose al estimulo
estresante causal. (Vidal, 2019)

c) Fase de agotamiento
En cuanto empieza agotarse nuestras reservas energéticas de
adaptacion se produce la fatiga, esta se evidencia como un conjunto
de signos fisicos y psicolégicos, estas sefiales no empiezan a indicar
que se debe descansar para reponer nuestro desgaste fisico y mental
(Coto, 2012). Esta es la fase mas grave si no se supera 0 maneja
oportunamente, ya que puede causar enfermedades de gran impacto
(Vidal, 2019).
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1.3. Tipos de Estrés

Seguln Selye en 1974, se puede clasificar en:

a) Eustres; Se relaciona al estrés positivo, constructivo, agradable y
bueno que permite una reaccion positiva y creativa ante una
circunstancia u evento.

Este tipo de estrés, es responsable de la evolucién y desarrollo de la
persona humana a través de la situacion que la produce, se considera
necesario para el desarrollo de nuestras funciones bésicas de dia a
dia. (Vidal, 2019).

Este tipo de estrés permite reaccionar de una manera adecuada ante
las dificultades suscitadas y nos permite desarrollar nuestra
creatividad y mecanismo de defensa. (Martinez J. P., 2018)

b) Distres; es denominado estrés negativo, destructivo y patoldgico; se

presenta cuando la persona es incapaz de adaptarse a los factores que
advierte como amenazantes 0 a una demanda excesiva. (Koppman y
otros, 2021).
Se le considera como el principal causante del agotamiento y dafio
en el organismo ocasionado por estrés, siendo necesarios establecer
actividades preventivas para evitar los dafios a corto y largo plazo
(Vidal, 2019) (Martinez J. P., 2018).

Clasificacion del estrés segun la Asociacion Académica de Psicologia

a) Estrés agudo, se encuentra dentro de los més frecuentes y de corta
duracién, se presenta debido a las presiones de la vida diaria o del
entorno. Se ha logrado encontrar los siguientes sintomas
principalmente; irritabilidad, cefalea, dolores musculares, problemas
digestivos, hipertensién arterial, taquicardias, mareo, Vértigo,
ansiedad y depresion (Covarrubias, 2017).

En este tipo de estrés, el sistema simpatico, produce una descarga de
cortisol, catecolaminas y encefalina, lo que eleva la glucosa en
sangre y otros sintomas mencionados (Martinez J. P., 2018).
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b) Estrés agudo-episddico, este tipo de estrés es un estado intenso y
repetitivo sin llegar a establecerse como cronico. Las personas lo
manifiestan con: irritabilidad, tension, migrafa, hipertension arterial,
dolor en el pecho, punzadas y enfermedad cardiaca (Covarrubias,
2017) (Alarcon y otros, 2018).

c) Estrés croénico, en este tipo de estrés se manifiesta también con los
sintomas de los anteriores, es decir como el estrés agudo, pero de
manera prolongada, por lo cual tiende a ser agotador (Covarrubias,
2017). EIl estrés cronico se desarrolla al identificar una amenaza
prolongada y de larga duracion, lo que produce cambios psicologicos
y fisicos prolongados; hay una verdadera somatizacion del estrés
(Martinez J. P., 2018).

1.4. Dimensiones del Estrés laboral

- Clima organizacional: Se refiere a un grupo de factores y caracteristicas

que definen a una determinada organizacién; donde influye en la
conducta, creencias y valores de la organizacion (Pifiera, 2016).
Asi mismo, se ha identificado factores como: liderazgo, motivacion,
reciprocidad y participacion; los cuales influyen en la calidad del clima
organizacional de un lugar especifico. También se describe a la forma
de la organizacién, donde influye en el comportamiento de las personas
que la conforman la misma (Sotelo & Arrieta, 2018).

- Estructura organizacional: La estructura organizacional se refiere al
ordenamiento interno de la entidad u organizacion; la distribucién de las
funciones en los diferentes sectores organizacionales.

Merton lo define como “estructura social, formada y organizada, que
implica normas de actividades definidas con claridad y en las que, cada
accion esta funcionalmente relacionada con los propdésitos y objetivos de
la organizacion” (Grudemi, 2018). La estructura funcional de la empresa
o institucion laboral tiene una influencia significativa en el desarrollo de

la organizacion (Centro de Especializacion en Gestion Publica, 2021).
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- Cohesion y Respaldo de Grupo: El deseo de pertenencia a un grupo

de trabajo, la tendencia a fomentar la unién, es algo frecuente en el ser
humano, lo que le hace sentir bien y cumplimiento de una funcion
influye en el comportamiento de las personas (Ruiz, 2016).
Se refiere al conjunto de personas capaces de interactuar juntas, de ser
conscientes de las diferentes personalidades de los otros individuos, con
sus aspectos positivos y negativos y de percibirse a si mismos y a los
demas como integrantes de una unidad. (Editorial Equipo, 2020)

- Influencia del lider: El lider de la organizacién desempefia un papel
importante en la organizacion, como es el caso, del desempefio del
personal salud debido al respeto y la confianza que inspira en los
subordinados.

El lider tiene implicancias positivas en el ser individual, por razones
como: sirven de modelo para los empleados, poseen poder dentro de la
organizacion y toma de decisiones (Leon y otros, 2019).

Es importante resaltar la influencia de la comunicacion asertiva por
parte del lider, creatividad que proyecta a los trabajadores, la
proactividad y el trabajo en equipo que se promueve, para el logro de
las metas y objetivos de la organizacion (Muriel, 2021).

- Territorio Organizacional: Se refiere al espacio personal o el
escenario, donde se realizan las actividades en general de las personas
que laboran en la organizacion; las condiciones y el medio ambiente de
trabajo influyen en el desarrollo laboral y psicoldgico del trabajador
(Prado, 2015).

- Tecnologia: el avance de la tecnologia actualmente tiene amplia
participacion en el campo laboral, asi mismo, afecta al trabajador
negativamente, si hay deficiente recurso tecnoldgico en relacion a los
requerimientos y exigencias laborales que tenga (Ruiz, 2016).
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Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, la tecnologia puede
tener un gran impacto en las relaciones de los empleados. Dependera
de la empresa si dicho impacto resulta positivo o negativo (ESAN,
2018).

1.5. Consecuencias del estrés laboral

Se pueden ordenar en dos clases: consecuencias para el trabajador y

consecuencias para la empresa u organizacion.
a) Consecuencias para el trabajador

En el trabajador genera un impacto negativo en su salud y laboral. Las
manifestaciones psicolégicas implican miedo, ira y tristeza. El estado
de animo que afectan a la calidad de vida y la capacidad para

relacionarse, trabajar y sentir bienestar (Carranza y otros, 2021).

Los estudios han demostrado que los trabajadores en general, tienen un
alto riesgo de manifestar problemas de salud fisica como dolores
musculo-esqueléticos, trastornos cardiovasculares, cefaleas, insomnio

y fatiga crénica (Leon y otros, 2019, pag. 53).
b) Consecuencias para la empresa u organizacion

Para la organizacion encontramos consecuencias negativas, tanto a
nivel individual que se traducen en una baja motivacion y rendimiento,
la cual puede extender a la unidad de trabajo y a la organizacion en
general, siendo principalmente afectada la calidad de la atencion y
disminucion en la produccion (Leon y otros, 2019, pag. 54) (Martinez
y otros, 2018, pag. 69).
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2. Satisfaccion

2.1. Definicion:

La satisfaccion del usuario o cliente segun Kotler es “el nivel de estado de
animo de una persona o usuario de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas generadas” (Lopez, 2020).

La encuesta SERVQUAL se basa en la medicion de dos dimensiones:
expectativas y percepciones; esta basada en la respuesta de inconformidad,
que se obtendra de la diferencia entre percepciones y expectativas (Benites,
2017). Este modelo de Parusaman, Zeithhaml y Berry (1985,1988) que define
por la discrepancia de las expectativas de los clientes sobre el servicio que
van a recibir y sus percepciones obtenidas (Gutierrez & Martin, 2018).

2.2. Fiabilidad
Es la capacidad para cumplir satisfactoriamente con el servicio ofrecido. Se
refiere a la probabilidad de que un sistema, aparato o dispositivo cumpla una
determinada funcidn bajo ciertas condiciones durante un tiempo determinado
(MINSA, 2011).
Sin embargo, son los trabajadores los que estan intimamente relacionados con

las expectativas del usuario o cliente (Roman & Nebreda, 2018).

2.3. Capacidad de respuesta

Se define como la disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio
maés rapido y oportuno frente a una demanda determinada, con una respuesta
de calidad y en un tiempo adecuado (MINSA, 2011).

Se refiere a la predisposicion de los empleados a resolver las necesidades de
los clientes (Roman & Nebreda, 2018).

2.4. Seguridad
Se evalUa la confianza de la atencion, que genera la actitud del personal de
salud, que brinda la prestacion demostrando conocimientos profesionales,
privacidad en la atencién, cortesia, habilidad para comunicarse e inspirar
confianza (MINSA, 2011).
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2.5. Empatia
Es la habilidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona
y entender su condicion para atender adecuadamente las necesidades del otro
(MINSA, 2011).
Siendo responsabilidad del empleador motivar a sus empleados, para que
estos pongan atencion al cliente y prestan un servicio, de acuerdo a sus
necesidades (Roman & Nebreda, 2018).

2.6. Aspectos Tangibles
Son los recursos fisicos de la institucion, tales como la infraestructura, que el
usuario percibe durante la atencién. Estan relacionados con las condiciones y
apariencia fisica de las instalaciones, equipos, personal, material de

comunicacion, limpieza y comodidad (MINSA, 2011).

3. Antecedentes Investigativos

3.1. Antecedentes Investigativos nacionales.

3.1.1. Segun Quispe Carhuash (2015) en la investigacion "Estrés laboral y
Estilos de Vida de las Enfermeras(os) que laboran en los Servicios de
Hospitalizacion. Hospital Honorio Delgado, Arequipa - 2015"

Es una investigacion de tipo cuantitativo descriptivo con disefio
correlacional y de corte transversal, la poblacion de estudio estuvo
conformada por 143 enfermeras. Donde se concluye que, en las
enfermeras que participaron del estudio, predomina el nivel medio de
estrés con un 68.5%, y un nivel bajo de estrés con el 16.8%; en el nivel
alto, destaca en la dimension de realizacion personal con un 66.4%,
mientras que el nivel medio se evidencia la dimension cansancio
emocional con un 78.3% al igual que en la despersonalizacion con una
76.9% (Quispe, 2015).

En el estilo de vida considerado no saludable representa el 42% de la
poblacion, esta definido por la falta de actividad fisica el 90.9%,
recreacion el 70.6% y descanso el 62.2%; siendo las dimensiones habitos
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nocivos con 88.8%, nutricion con 64.3% e higiene con 51.7% saludables
(Quispe, 2015).

3.1.2. Segun Ortega y Quispe en la investigacion titulada “Estrés Laboral,
Satisfaccion Laboral y Bienestar Psicoldgico en el Personal de Salud de
la Microred Ampliacion Paucarpata. Arequipa. 2017”

Donde se determina la relacion entre el estrés laboral, satisfaccion
laboral y bienestar psicolégico en el personal de salud. La muestra lo
componen 114 trabajadores de una Micro red de Salud, entre 22 a 69
afios de edad, se realizé una investigacion de enfoque cuantitativo, de
tipo descriptivo correlacional que corresponde a un disefio no
experimental, transversal y correlacional (Ortega & Quispe, 2017).

Se utilizo el cuestionario de Estrés laboral de Cooper, Cuestionario de
Satisfaccion Laboral y el Cuestionario de Bienestar Psicologico “BIEPS-
A”, para la recoleccion de datos.

Segun el andlisis estadistico existe una correlacion segn Pearson a nivel
moderado r = 0.512 y una significancia de 0.00 en cuanto a grado de
satisfaccion laboral, en cambio la relacion del bienestar psicolégico con
los niveles de estrés se presenta con una significancia moderada alta con
r=0.581y p =0.00 es decir que existe relacion directa entre las variables

con los niveles de estrés (Ortega & Quispe, 2017).

3.1.3. Segun Sanchez en la investigacion titulada “Prevalencia de EStrés
Laboral y factores asociados en el personal asistencial Prehospitalario del
programa de Sistema de Atencion Movil de Urgencias Instituto de
Gestion de Servicios de Salud, 2017
La poblacién y muestra de estudio estuvo conformada por el total del
personal asistencial prehospitalario de 99 personas, las cuales
desarrollaron el cuestionario abreviado de Siegrist y Meter de la
universidad de Dusseldorf en 1998 (Sanchez V., 2017).

Donde la prevalencia de estrés laboral en los trabajadores asistenciales

del programa SAMU se encuentra alto, encontrandose de manera similar
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en los dos grupos de: médicos y enfermeras. Los factores asociados son:
tiempo que labora en SAMU, nimero de atenciones por turno y edad del
personal asistencial prehospitalario (Sanchez V., 2017).

La prevalencia de estrés laboral es de 68% en el personal asistencial
prehospitalario del programa SAMU; donde el tiempo laboral, el nimero
de atenciones por turno y el ser joven, se han relacionado a los factores
causantes principalmente (Sanchez V., 2017).

3.1.4. Segun Pashanaste y Pinedo en la investigacion titulada “Tiempo de

espera y Satisfaccion de usuarios en Consulta Externa del Centro de
Salud Moronacocha, Iquitos, 2015
Donde a investigacion es de tipo cuantitativo y el disefio no experimental
descriptivo correlacional, de corte transversal. Con una poblacion de 566
usuarios externos y la muestra fue 228 usuarios (Pashanaste & Pinedo,
2015).
Obteniendose que, el tiempo de espera para el tramite de la cita en
admision fue de 1 a 2 horas representa el 44.7%. En sala de espera antes
de la consulta de 1 a 2 horas representa el 55.3%. En atencién dentro
del consultorio, de 10 a 15 minutos fue el 63.2%. El 85.1% de usuarios
manifestd satisfaccion con la atencién recibida (Pashanaste & Pinedo,
2015).

3.2.  Antecedentes Investigativos Internacionales

3.2.1. Segun Sanchez, 2012 en México en la investigacion “Satisfaccion de los
Usuarios de Consulta Externa en una Institucion de Seguridad Social en
Guadalupe, Nuevo Ledn, México 2012
Donde el objetivo fue identificar el grado de satisfaccion de los usuarios que
acuden a la consulta externa, relacionadas a las dimensiones:
infraestructura, accesibilidad, trato del personal, tiempo de espera y tiempo
de consulta. Se puede decir que la iluminacion, la temperatura ambiental, el
mobiliario, asi como la limpieza estan asociados a la satisfaccion de los
usuarios (Sanchez L. , 2012).

La atencion en el area de admisién, el trato al ser recibido por el médico
influye en la satisfaccion del paciente. Para el caso de la accesibilidad: el
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tiempo de tramite de la con
sulta se encuentra asociado a la satisfaccion; dejando el tiempo de traslado
a la unidad y el tiempo de espera en sala, no se encontro estar asociado a la
satisfaccion, sin embargo, si el tiempo de duracion de la consulta (Sanchez
L., 2012).

2.2.2. Segun Castillo et.al e 2014 en la investigacion titulada “Estrés laboral en
Enfermeria y Factores asociados. Cartagena (Colombia) 2014.
Donde se logra identificar los factores relacionados al estrés laboral en las
enfermeras de dos hospitales de la ciudad de Cartagena. Participaron en el
estudio 156 enfermeras y enfermeros de edad promedio de 33.2 afios, el
94.2% n=147 pertenecen al género femenino (Castillo y otros, 2014).
La prevalencia de nivel alto de estrés correspondié a 33.9% n=53 de los
encuestados. La variable asociada al estrés es: ser menor de 30 afios, tener
pareja, tener mas de un hijo, laborar en la consulta externa, tipo de contrato
fijo, mas de dos afos y tener mas de cinco afos de experiencia en el cargo.
El estrés esta asociado principalmente a factores personales y laborales
como los servicios en el cual trabaja y el tipo de contratacion profesional
(Castillo y otros, 2014).
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CAPITULO II: METODOLOGIA

1. Técnicas e instrumentos de verificaciéon

1.1. Técnicas:

Cuestionario de estrés laboral segiin OIT-OMS
Cuestionario de Satisfaccion al usuario externo SERVQUAL-MINSA

1.2. Instrumento:

Cedula de preguntas

v' Cuestionario de la OIT-OMS: El instrumento utilizado es la Escala de Estrés
Laboral de la OIT-OMS. La escala tiene como autores a la OIT-OMS; fue
sustentada por Ivancevich & Matteson. Es de fécil aplicacion, siendo
autoadministrable, de manera individual o grupal. Se determiné el tiempo de 15
minutos para su resolucion. Este cuestionario consta de 25 items con 7 alternativas
como respuestas que van desde la puntuacién del 1 al 7 (Suarez, 2013)
1 - sila condicion “Nunca” es fuente de estrés.
2 - si la condicion “Raras veces” es fuente de estrés.
3 - si la condicion “Ocasionalmente” es fuente de estrés.
4 - sila condicion “Algunas veces” es fuente de estrés.
5 - si la condicion “Frecuentemente” es fuente de estrés.
6 - si la condicion “Generalmente” es fuente de estrés.

7 - si la condicion “Siempre” es fuente de estrés (Suarez, 2013)

v" Cuestionario SERVQUAL.: El instrumento a utilizar es la encuesta SERVQUAL
modificada, para su uso en los Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de
Apoyo. El instrumento esta dividido en tres partes: la primera parte esta constituida
por las caracteristicas de la poblacion a ser entrevistada; la segunda parte por 22
preguntas de expectativas; la tercera parte por 22 preguntas de percepciones,
distribuidas en cinco criterios o dimensiones de evaluacion de la calidad:

- Fiabilidad: Preguntas del 01 al 05
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- Capacidad de respuesta: Preguntas de 06 al 09
- Seguridad: Preguntas del 10 al 13

- Empatia: Preguntas del 14 al 18

- Aspectos tangibles: Preguntas del 19 al 22

1.3. Cuadro de coherencias

VARIABLES INDICADORES Técnica Items
Instrumento
- Clima
organizacional
- Estructura - Preguntas:
VARIABLE organizacional 1,10,11,20
- Territorio Cuestionario | - Preguntas:
INDEPENDIENTE organizacional S de preguntas | 2:12,16.24
- Tecnologia de estrés - Preguntas: 3,15,22
Nivel de estrés | . Influencia del laboral - Preguntas: 4,14,25
laboral lider seglin - Preguntas: 5,6,13,17
- Cohesion OIT - OMS | - Preguntas: 7,9,18,21
- Respaldo del - Preguntas: 8,19,23
grupo
- Fiabilidad
VARIABLE G prean -Preguntas: 1-5
DEPENDIENTE | respuesta dCUGStlonatf'O -Preguntas: 6-9
- i e preguntas - - 10-
Satisfaccion Segurlfjad Encuesta de Fa e%lcuesta Preguntas: 10-13
. - Empatia -Preguntas: 14-18
del usuario SERVQUAL- _
externo - Aspectos —_ A -Preguntas: 19-22
tangibles

1.4. Materiales de verificacion

- Ficha de recoleccién de datos y los dos cuestionarios
- Material de escritorio
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2. Campo de verificacion

2.1.  Ubicacion espacial

La presente investigacion se llevd a cabo en el Centro de Salud Chen -3 de la
Microred Mariscal Nieto, Red de Salud Moquegua, ubicado en el distrito de
Moquegua, provincia Mariscal Nieto y departamento de Moquegua. Donde se brinda
cobertura médica de atencidn integral de salud a sus afiliados en los servicios de
Medicina, Odontologia, Obstetricia, Enfermeria, Nutricion, Psicologia, Servicio

social, Laboratorio, Tépico y Emergencia.

2.2.  Ubicacion temporal

El tema seleccionado tiene un carécter transversal y coyuntural. Se realiz6 en el afio
2021.

2.3.  Unidades de estudio

v’ Estrés laboral:
Para la evaluacién del nivel de estrés laboral del personal de salud; participaron
personal de salud del Establecimiento de Salud en su totalidad.
Criterios de inclusion:

- Profesionales, técnicos y personal de servicio que laboran en la institucion,
nombrados y contratados.
- Varones y mujeres
- Todas las edades.

Criterios de Exclusion:
- Los internos y practicantes de las Universidades y Tecnoldgicos.
- Cuestionarios incompletos o mal llenados
- Los trabajadores que no figuren en el cuadro de asignaciones de
personal.
- Personal de salud que se encuentre con licencia o vacaciones.

- Personal de salud que no acepte ser parte de la investigacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM = DE SANTA MARIA

v" Satisfaccion del usuario externo:

Se realiz6 un muestreo aleatorio sistematizado para la seleccion.

Para calcular el tamafio de la muestra, la cual se determind de la siguiente

manera:
n= Z°pgN
e*(N-1)+Z°pq
n=91

n Tamano de muestra

p Proporcion a favor

q Proporcion en contra su valor es (1-p)

e Error estandar de 5%

N Poblacion atendida en consultorios externos

Criterios de inclusion:

- Personas mayores de 18 afios

- Personan que son usuarios del Centro de salud Chen Chen

- Familiar u otra persona que acompafia al usuario externo a una atencion de
salud, por ser este menor de 18 afios de edad o estar imposibilitado para
responder las preguntas

- Usuario externo que brinde su aprobacién para encuestarle.

Criterios de exclusion:
- Menor de 18 afios de edad.
- Usuario o familiar que no desee participar en el estudio.
- Usuarios que presenten algln trastorno mental; que no estén acompafiados
por sus familiares.
- En el caso de que un usuario no otorgue su consentimiento, se debera
encuestar al inmediato siguiente.
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3. Estrategia de recoleccion de datos

3.1.  Organizacion:

- Se solicité autorizacion al jefe del Centro de Salud Chen Chen para la realizacion
del estudio.
- Se solicitdé consentimiento y se coordinara con los trabajadores de salud para que

puedan llenar los cuestionarios después del término de su jornada laboral diaria.

3.2. Recursos

3.2.1. Recursos Humanos:

Investigador: Deny Delia Cuayla Cuayla
Asesor: Dra. Victoria Abarca Benavente

3.2.2. Recursos fisicos:

Se hizo uso de la infraestructura del Centro de Salud Chen Chen I-3 de la

Microred Mariscal Nieto, de la Red de Salud Moquegua.

3.2.3. Recursos Econémicos

Financiados por el investigador

3.3.  Validacion del instrumento
Los cuestionarios de aplicacion no requieren validacion.

v Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT-OMS: El instrumento utilizado fue la
Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS. La escala tiene como autores a la OIT-
OMS; fue sustentada por lvancevich & Matteson. Es de facil aplicacion debido a
que puede ser autoadministrable, o aplicado de manera individual o grupal. Tiene
un tiempo aproximado de 15 minutos. Los materiales que conforman la prueba
psicoldgica son un cuadernillo de preguntas y una plantilla de respuestas (Suarez,
2013).

La validez y confiabilidad ha sido tomada de los resultados de México, realizados
por Medina, Preciado y Pando (2007) debido a que no se encontré evidencia de la

prueba original (Suarez, 2013).
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En ella encontramos que la prueba KMO (0,915) nos muestra un nivel adecuado
de los items para continuar con el analisis. Su esfericidad es de 2581,93 para 276
grados de libertad y reporta 0,000 de significancia; lo que hace pertinente el

analisis factorial confirmatorio (Suarez, 2013).

Baremacion: El cuestionario conforma de 6 dimensiones; dimension de clima
organizacional, dimension de estructura organizacional, dimensién de territorio
organizacional, dimension de tecnologia, dimension de influencia del lider,
dimension de cohesion y dimension de respaldo del grupo. La escala de valoracion
es de tipo ordinal en escala de Likert; nunca (1), raras veces (2), ocasionalmente
(3), algunas veces (4), frecuentemente (5), generalmente (6), siempre (7).

La estimacion del estrés laboral se hace de acuerdo a la sumatoria de los diferentes
puntajes de los 25 items de las 7 dimensiones, se presenta la escala de valores
correspondiente:

Bajo nivel de estrés <90

Nivel intermedio 90 - 117
Estrés 118 — 153
Alto nivel de estrés > 153

v La encuesta que pertenece a SERVQUAL, que evalla la satisfaccion del usuario
externo, no es relevante la validacion, debido a que el presente es un cuestionario
ya anteriormente estandarizado por el Ministerio de Salud del Perd. La cual, se
aprobd por conducto regular segin RM N° 527 — 2011/MINSA,; donde se
establece en la Guia Técnica descriptiva, que permite medir la satisfaccion del
usuario, la cual es una herramienta de escala multidimensional, siendo de gran
utilidad, que el Ministerio de Salud utiliza para la evaluacion de calidad del
servicio.

Baremacion: La valoracion de la satisfaccion del usuario externo es calculada de
acuerdo a cada pregunta, item y por la sumatoria del puntaje en general del
cuestionario.

El resultado esperado es mayor al 60% de satisfaccion, la cual es sujeto a la
variacion segun la medida de la basal, que se categorizard como aceptable segin

SERVQUAL,; asi mismo, el porcentaje de insatisfaccion se distribuye de mayor a
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REPOSITORIO DE

menor en colores; siendo el rojo de mayor necesidad en >60% considerado
negativo y el <40% es considerado aceptable, de color verde.

>60%
40-60% En proceso (amarillo)
<40%

4. Criterio o estrategias para el manejo de los resultados
4.1. A nivel de la recoleccion

Donde las fichas de recoleccion de datos utilizados en la presente investigacion,
evallan el estrés laboral, asi como de la satisfaccion a usuario externo, se manejaron
de manera anénima de los trabajadores encuestados, utilizando Unicamente las
iniciales de los nombres y los dos apellidos en el caso del consentimiento informado,
lo que resguarda la privacidad del encuestado, y los cuestionarios de Estrés laboral-
OIT y del SERVQUAL, fueron completamente anénima, tanto para el personal de

salud y el usuario de salud.

4.2. A nivel de la sistematizacion

La informacion obtenida a través de las encuestas, utilizadas para la recoleccion de
datos, los cuales fueron tabulados, en una base de datos elaborado en el programa
Microsoft Excel 2019, que permite una ordenada y organizada, para el respectivo
analisis, y exportadas luego al programa SPSS v.23 para su analisis estadistico

correspondiente, segun la variable estudiada.
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4.3. A nivel de estudio de datos

La descripcion de las variables categoricas se presentd en cuadros estadisticos de
frecuencias y porcentajes categorizados, de acuerdo al analisis del cuadro de variables

realizado.
Para las asociaciones estadisticas, de variables categoricas se usara la prueba del Chi
cuadrado de acuerdo al anélisis estadistico. Las pruebas estadisticas se consideraran

significativas al tener un p<0,05.
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CAPITULO I1I: RESULTADOS Y DISCUSION

Tabla N°1
Distribucion de la muestra segin Género del Personal de Salud del Centro de salud Chen
Chen
Género N %
Masculino 5 15.15
Femenino 28 84.85
Total 33 100.00

Fuente: Matriz de datos de Encuesta Estrés OIT

De la poblacion evaluada se encontré que el 15.15% son de género masculino y 84.85% de

femenino.
Gréfico N°1
Distribucion de la muestra segun Género del Personal de Salud del Centro de salud Chen
Chen

g

= Masculino = Femenino

Fuente: Matriz de datos de Encuesta Estrés OIT
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Tabla N°02

Distribucion de la muestra segun Condicion Laboral del Personal de Salud del Centro de
Salud Chen Chen

Condicion Laboral N %
Nombrado 24 72.73
Contratado 9 27.27
Total 33 100.00

Fuente: Matriz de datos de Encuesta Estrés OIT

De la poblacion sujeto de evaluacién, segun la condicion laboral, se encontré que el 72.73%

son de condicién Nombrado y 27.27% son de condicion contratado en la institucién de salud.

Grafico N°02

Distribucion de la muestra segun Condicion Laboral del Personal de Salud del Centro de
Salud Chen Chen

= Nombrado = Contratado

Fuente: Matriz de Datos de Encuesta Estrés OIT
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Tabla N°03

Distribucion de la muestra segun la Formacion Laboral del Personal de Salud del Centro de
Salud Chen Chen

Formacion Laboral N %
Profesional 19 57.58
Técnico 14 42.42
Total 33 100.00

Fuente: Matriz de datos de Encuesta Estrés OIT

La poblacion que forma parte del estudio se distribuye segun la formacion laboral, se encontrd

que el 57.58 % son Profesionales y 42.42% son Técnicos en salud, en el Centro de Salud Chen

Chen.

Gréfico N°03
Distribucion de la muestra segun la Formacion Laboral del Personal de Salud del Centro de
Salud Chen Chen

= Profesional = Técnico

Fuente: Matriz de datos de Encuesta Estrés OIT
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Tabla N°04

Distribucion de la muestra de los Usuarios de Salud que acuden al Centro de Salud Chen

Chen segun el Género

Género N %
Masculino 19 20.88
Femenino 72 79.12

Total 91 100.00

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

Al realizar el andlisis de la muestra, se evidenci6é en la distribucién por género, que un mayor

porcentaje correspondio al sexo Femenino, con un 79.12%% del total (n=72), mientras que el 20.88%

(n=19) correspondio al sexo Masculino.

Grafico N°04

Distribucion de la muestra de los Usuarios de Salud que acuden al Centro de Salud Chen

Chen segun el Género

N

= Masculino = Femenino

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N°05

Distribucion de la muestra de los usuarios de salud que acuden al Centro de Salud Chen Chen

segun Nivel de Estudio

Nivel de Estudio N %
Analfabeto 2 2.19
Primaria 9 9.89
Secundaria 47 51.65
Superior Técnico 18 19.78
Superior Universitario 14 15.38
Total 91 100.00

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

De acuerdo al analisis en relacion al grado de instruccion de los usuarios de salud, donde el
12.08% son analfabetos o cuentan con primaria; el 51.65% de los usuarios externos encuestados,
cuenta con Educacion Secundaria, seguido por un 35.16% de participantes cuenta con Educacion
Superior Universitaria y Técnica.

Gréfico N°05
Distribucion de la muestra de los usuarios de salud que acuden al Centro de Salud Chen Chen

segun Nivel de Estudio

60
51 652

50
40

30

19.78 %

20 15.38%

9.89 %

2.19%

Analfabeto Primaria Secundaria Superior Superior
Técnico Universitario

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N°06

Distribucion general segun el Nivel de Estrés del Personal de Salud que labora en el Centro de
Salud Chen Chen

N Porcentaje Media
Nivel de Estrés Bajo 11 33.33 63.45
Nivel de Estrés
22 66.66 95.95
Intermedio
Total 33 100.00 79.70

Fuente: Matriz de Datos de Encuesta Estrés OIT

Segun el andlisis realizado en la tabla, del nivel de estrés del personal de salud, se encontrd
que el 33.3 % con una media de 63.45 presenta un Nivel de Estrés Bajo y el 66.3% presenta

un Nivel de Estrés Intermedio con una media de 95.95 de puntaje obtenido.

Gréfico N°06
Distribucion general segun Nivel de Estrés del Personal de Salud del Centro de Salud Chen
Chen

= Bajo Nivel de Estrés = Nivel intermedio de Estrés

Fuente: Matriz de datos de Encuesta Estrés OIT
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Tabla N°07

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:

Fiabilidad
Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
PREGUNTAS / DIMESIONES
n % n %
Es atendido sin diferencia alguna en relacion a 55 60.40 36 39.56
otras personas.
La atencidn se realiza en orden y respetando el 46 50.50 45 49.45
orden de llegada.
La atencion por el médico u otro profesional se 42 46.20 49 53.85
realiza segun el horario publicado en el EESS.
El establecimiento cuenta con mecanismos para 23 25.30 68 74.73
atender las quejas 0 reclamos de los pacientes.
La farmacia cuenta con los medicamentos que 52 57.10 39 42.86
receta el medico.
Fiabilidad 218 47.90 237 52.09

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

El 60.4% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos al ser atendidos sin
diferencia alguna en relacion a otras personas; mientras que el 39.56% estan insatisfechos.
El50.4% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos en la atencion al realizarse
en orden y respetando el orden de llegada; mientras que el 49.45% estan insatisfechos.

El 46.2% de los usuarios externos de salud (pacientes), se encuentran satisfechos a la atencion
recibida por el médico u otro profesional al realizarse segun el horario publicado en el

Establecimiento de Salud; mientras que el 49.45% estan insatisfechos.
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El 25.3% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos referente a que el
Establecimiento de salud cuenta con mecanismos para atender las quejas 6 reclamos de los
pacientes; mientras que el 74.73% estan insatisfechos.

El 57.1% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos ya que, la farmacia cuenta

con los medicamentos que receta el médico; mientras que el 42.86% estan insatisfechos.

Grafico N°07

Satisfaccion del Usuario Externo que acuden al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:
Fiabilidad
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Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N°08

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:
Capacidad de Respuesta

PREGUNTAS / DIMESIONES Satisfecho (+) Insatisfecho (-)

n % n %

- ’ . . 42 46.20 49 53.85
La atencidn en caja/farmacia es rapida

. ) - o~ 38 41.80 53 58.28
La atencion en el area de admision es rapida

El tiempo de espera para ser atendido en el 27 29.70 64 70.33
consultorio es corto

El establecimiento cuenta con mecanismos para 37 20.70 54 59 34
resolver cualquier problema que dificulte la
atencion a los usuarios
Capacidad de Respuesta 144 39.60 220 60.44

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

El 46.2% de los usuarios externos que acuden al centro de salud, se encuentran satisfechos segin la
encuesta, en referencia a que la atencién en caja/farmacia fue rapida; mientras que el 53.85% estan
insatisfechos.

El 41.8% de los usuarios externos que acuden al centro de salud se encuentran satisfechos en
referencia a que la atencién en el area de admision fue rapida; mientras que el 58.24% estan
insatisfechos.

El 29.7% de los usuarios externos que acuden al centro de salud, se encuentran satisfechos en
referencia a que el tiempo de espera para ser atendido en el consultorio fue corto; mientras que el

70.33% estan insatisfechos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

El 40.7% de los usuarios externos que acuden al centro de salud, se encuentran satisfechos ya que el
establecimiento cuenta con mecanismos para resolver cualquier problema que dificulte la atencién a

los usuarios; mientras que el 59.34% estan insatisfechos al anterior enunciado.

Grafico N°08

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:
Capacidad de Respuesta
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Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N°09

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:
Seguridad

PREGUNTAS / DIMESIONES Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
n % n %

59 64.80 32 35.16

La atencion recibida en el consultorio respeta
su privacidad.
50 54.90 41 45.05
El médico u otro profesional que le atiende le
realiza un examen completo y minucioso.
61 67.00 30 32.97
El médico u otro profesional que le atiende le
brinda tiempo suficiente para contestar sus
dudas o preguntas sobre su salud.
57 62.60 34 37.36
El médico u otro profesional que le atiende le
inspira confianza
Seguridad 227 62.40 137 37.64

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

El 64.8% de los usuarios externos que acuden al centro de salud, se encuentran satisfechos
debido a que durante su atencion en el consultorio se respetd su privacidad; mientras que el

35.16% estan insatisfechos respecto a su privacidad.

El 54.9% de los usuarios externos que acuden al centro de salud, se encuentran satisfechos en
referencia a que el meédico u otro profesional que le atiende le realiza un exdmen completo y

minucioso; mientras que el 45.05% estan insatisfechos a la conducta del tratante.

El 67% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos ya que, el médico u otro

profesional que le atiende le brinda tiempo suficiente para contestar sus dudas o preguntas

sobre su salud; mientras que el 32.97% estéan insatisfechos.
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El 62.6% de los usuarios externos que acuden al centro de salud se encuentran satisfechos en
referencia a que el médico u otro profesional que le atiende le inspira confianza; mientras que

el 37.36% estan insatisfechos segun su experiencia.

Grafico N°09

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimensién:
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Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N° 10

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimensién:

Empatia
PREGUNTAS / DIMESIONES Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
n % n %
65 71.40 26 28.57

El médico u otro profesional que le atiende le trata
con amabilidad, respeto y paciencia
55 60.40 36 39.56
El personal de farmacia/caja le trata con
amabilidad, respeto y paciencia
46 50.50 45 49.45
El personal de admision le trata con amabilidad,
respeto y paciencia

65 71.40 26 28.57

Usted comprende la explicacion del médico u otro

profesional sobre su salud o resultado de la
atencion

67 73.60 24 26.37

Usted comprende la explicacion del médico u otro

profesional sobre el tratamiento que recibira y los

cuidados para su salud

Empatia 298 65.50 157 34.51
Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

El 71.4% de los usuarios externos que acuden al centro de salud se encuentran satisfechos, cuando
el médico u otro profesional que le atiende le trata con amabilidad, respeto y paciencia; mientras
que el 28.57% estan insatisfechos segun la atencion recibida.

El 60.4% de los usuarios externos que fueron al centro de salud se encuentran satisfechos, en
referencia a que el personal de farmacia/caja le trata con amabilidad, respeto y paciencia; mientras

que el 39.56% estan insatisfechos a la percepcién de la atencion recibida.
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El 50.5% de los usuarios externos que fueron atendidos en el centro de salud, se encuentran
satisfechos en referencia a que el personal de admision le trate con amabilidad, respeto y
paciencia; mientras que el 49.45% estan insatisfechos del trato recibido.

El 71.4% de los usuarios externo que fueron al centro de salud se encuentran satisfechos en
referencia a que comprende la explicacion recibida del médico u otro profesional sobre su salud
o resultado de la atencidn; mientras que el 28.57% estan insatisfechos.

El 73.6% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos en referencia a que
comprende la explicacion del médico u otro profesional le brinda sobre el tratamiento que
recibird y los cuidados para su salud; mientras que el 26.37% estan insatisfechos de la atencién

recibida.

Gréfico N° 10

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:
Empatia
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Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N°11

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimension:
Aspectos Tangibles

PREGUNTAS / DIMESIONES Satisfecho (+) Insatisfecho (-)
n % n %
56 61.50 35 38.46

Los carteles, letreros o flechas del establecimiento son
adecuados para orientar a los pacientes

El consultorio y sala de espera se encuentran limpios y 61 67.00 30 32.97
cuentan con mobiliarios para la comodidad de los
pacientes
53 58.20 38 41.76

El establecimiento de salud cuenta con bafios limpios
para los pacientes

Los consultorios cuentan con equipos disponibles y e TR 30 32.97

materiales necesarios para su atencion
Aspectos Tangibles 231 63.50 133 36.54

Fuente: matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

El 61.5% de los usuarios externos que arribaron al centro de salud, se encuentran satisfechos en
referencia a que los carteles, letreros o flechas del establecimiento son adecuados para orientar a los
pacientes; mientras que el 38.46% se encuentran insatisfechos a la percepcion de las condiciones.

El 67% de los usuarios externos de salud que fueron atendidos, se encuentran satisfechos en referencia
que el consultorio y sala de espera se encuentran limpios y cuentan con mobiliarios para comodidad

de los pacientes; mientras que el 32.97% estan insatisfechos de acuerdo a su experiencia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

El 58.2% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos en referencia a que el

establecimiento de salud cuenta con bafios limpios para los pacientes; mientras que el 41.6% estan

insatisfechos de acuerdo a su experiencia en el centro de salud.

El 67% de los usuarios externos de salud se encuentran satisfechos en referencia a que, los

consultorios cuentan con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion; mientras que

el 32.97% se encuentran insatisfechos, de acuerdo a su percepcion durante la atencion recibida.

Grafico N°11

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de Salud Chen Chen en la Dimensién:
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Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N°12

Satisfaccion del Usuario Externo que acude al Centro de salud Chen Chen

DIMENSIONES SATISFECHO INSATIFECHO
(%) (%)
Fiabilidad 47.90 52.09
Capacidad de Respuesta 39.60 60.44
Seguridad 62.40 37.64
Empatia 65.50 34.50
Aspectos Tangibles 63.50 36.54
TOTAL DIMENSIONES 55.80 44.20

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL

De acuerdo a la presente tabla, se evidencia que, en la dimensién de Fiabilidad, se alcanzé un 47.9%
de satisfaccion y un 52.09 % de insatisfaccion. Asi mismo en la dimensién Capacidad de Respuesta
se obtuvo un 39.6% de satisfaccion y un 60.44 % de insatisfaccion; mientras que en la dimension de
Seguridad se obtuvo un 62.4% de satisfaccion y un 37.64% de insatisfaccion. En la dimension de
Empatia se obtuvo un 65.5% de satisfaccion y con un 34.5% de insatisfaccion; en la dimension de
Aspectos Tangibles se obtuvo un 63.5% de satisfaccion y un 36.54% de insatisfaccion. En términos
generales el 55.8% de los usuarios atendidos se encuentran satisfechos y un 44.54% de encuentran
insatisfechos; la cual es clasificada de acuerdo a los criterios de evaluacién en Por Mejorar, es decir,
se requiere de la implementacién de planes de mejora en el Establecimiento de Salud objeto de este

estudio.
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Gréfico N°12

Satisfaccion del usuario externo que acude al Centro de Salud Chen Chen de acuerdo a las

dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles.

100

80

65.5 63.5

%

FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPAT 1A ASPECTOS TOTAL
RESPUESTA TANGIBLES DIMENSIONES

m Satisfecho (+)  ® Insatifecho (-)

Fuente: Matriz de datos de Encuesta SERVQUAL
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Tabla N° 13

Relacion del Estrés laboral y la Satisfaccion al Usuario Externo que acude al Centro de Salud

Chen Chen
Satisfecho Insatisfecho Total
Nivel de estrés bajo 30.30% 3.03% 33.33%
Nivel de estrés intermedio 9.09% 57.58% 66.67%
Total 39.39% 60.61% 100.00%

P<0.05

Segun la Tabla N° 13, se evidencia que el 30.30% presenta un nivel de Estrés Bajo respecto al usuario
externo satisfecho. Asi mismo, el 57.58% del personal de salud presenta un nivel de Estrés
Intermedio en relacion al usuario externo Insatisfecho, de acuerdo a la atencion recibida en el Centro
de Salud.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA
DE SANTA MARIA

DISCUSION

La presente investigacion tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre el Estrés Laboral
de los trabajadores de salud del Centro de Salud Chen Chen y la Satisfaccion del Usuario Externo
que acude al establecimiento. Es asi que, se realizo la recoleccion de datos mediante encuestas y el
procesamiento de los resultados fueron realizados mediante la estadistica descriptiva y el uso de la
prueba estadistica de Chi Cuadrado.

Mediante este estudio, se logra determinar que el personal de salud del establecimiento de salud sujeto
de este estudio, es en su mayoria femenina con un 84.85% y el 74.73% es de condicion de nombrado;
de acuerdo a la Tabla N°01 y Tabla N° 02; siendo factores que, ciertamente pueden influir en el
comportamiento del profesional de salud y su relacién con el estrés laboral que presentan.

De acuerdo a la Tabla N° 04; el 66.6% del personal de salud que labora en el Centro de Salud Chen
Chen presenta un nivel de estrés intermedio y el 33.3% presenta un nivel de estrés bajo; siendo similar
a los datos encontrados en la investigacion de Quispe Carhuas y A, Ticona Villajuan ZF titulada
"Estrés laboral y estilos de vida de las enfermeras(os) que laboran en los servicios de hospitalizacion.
Hospital Honorio Delgado, Arequipa - 2015" (Quispe, 2015).

Los datos hallados en esta investigacion son similares a los encontrados por Castillo Avila I, Torres
Llanos N, Ahumada Gomez A, Cardenas Tapias K, Licona Castro S; en la investigacion titulada
“Estrés laboral en enfermeria y factores asociados. Cartagena (Colombia) 2014” donde se encontrd
que el 33.97% esta expuesto a un alto nivel de estrés, mientras que el 66.03% a un bajo nivel de estrés
(Castillo y otros, 2014) .

De acuerdo a la Tabla N° 07, el 29.7% de los usuarios externos que acuden al centro de salud Chen
Chen, se encuentran satisfechos referente al tiempo de espera para ser atendidos en el consultorio sea
corto; mientras que el 70.33% estan insatisfechos. Estos datos son similares a los hallados en la

investigacion titulada “Tiempo de espera y satisfaccion de usuarios en consulta externa del centro de
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salud Moronacocha, lquitos 2015 donde se identifico que el 55.3% tienen un tiempo de espera de 1
a 2 horas (Pashanaste & Pinedo, 2015).

Segun el Grafico N°07; donde se evalla la satisfaccion al usuario externo que acude al Centro de
salud Chen Chen en la dimension de Fiabilidad presenta un 52.09% de insatisfaccion; en la dimension
de Capacidad de Respuesta presenta un 60.44% de insatisfaccion; en la dimensidn Seguridad presenta
un 62.4% de satisfaccion; en la dimensién de Empatia presenta el 65.5% de satisfaccion y en la
dimension de Aspectos Tangibles el 63.5% se encuentran satisfechos. Asi mismo, a nivel general,
segun la encuesta SERVQUAL se determina un 55.8% de pacientes satisfechos y un 44.2% de
pacientes insatisfechos, ubicAndose segun la clasificacion del Ministerio de Salud en Por Mejorar,
indicando que algunos factores afectan negativamente la calidad de atencion.

Estos datos son similares a los encontrados por Quispe Villavivencio R. En la investigacion titulada
“Satisfaccion por la calidad de atencion del usuario externo en el servicio de consulta externa del
centro de salud La Joya Tambopata-Madre de Dios, 2016” donde, en la dimensién de Fiabilidad
presenta un 54.1% de satisfaccion; en la dimension de Capacidad de Respuesta el 52.5% se encuentra
insatisfecho; en la dimension de Seguridad el 67.3% se encuentra satisfecho; en la dimension de
Empatia el 67.4% se encuentra satisfecho y en la dimensién de Aspectos Tangibles el 58.1% es
satisfactorio y en forma general en todas las dimensiones, un 59.1% de pacientes se encuentran
satisfechos y un 40.9 % de pacientes insatisfechos (Quispe R. , 2016) .

Es asi que, en la presente investigacion con un P<0.05 se determina que, existe una relacion
comprobada entre el Estrés Laboral y la Satisfaccion al Usuario Externo del centro de salud Chen
Chen; siendo estos resultados parecidos a los identificados en la investigacion titulada “Satisfaccion
del usuario y nivel de estrés laboral de la enfermera del servicio de emergencia. Hospital Belén de

Trujillo — 2017” (Tasson & Moreno, 2017)
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Se determina que, el 33.3 % de los trabajadores de salud del Centro de salud Chen Chen
presentan un Nivel de Estrés Bajo y el 66.66% presenta un Nivel de Estrés Intermedio, datos

obtenidos mediante la encuesta de Estrés Laboral de la OIT.

SEGUNDA

Se precisa que, el 55.8 % de los usuarios de salud que acuden al centro de salud Chen Chen
se encuentran satisfechos y el 44.2% se encuentran insatisfechos; siendo ubicado en la escala
de calidad de atencion en POR MEJORAR; datos obtenidos mediante la encuesta

SERVQUAL modificada del Ministerio de Salud.

TERCERA

Se determina la relacion del nivel de Estrés Laboral y la Satisfaccién del Usuario Externo en
el Centro de Salud Chen Chen en el afio 2021; con un P<0.05 de significancia, si existe

relacion entre las dos variables; por lo que se acepta la hipotesis del investigador.
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RECOMEDACIONES

PRIMERA

Se recomienda al jefe del Centro de Salud Chen establecer estrategias de manejo de estreés,
como programas de accidon y mejora de relaciones interpersonales, pausas activas durante el
horario laboral, las cuales disminuirdn los valores de Estrés Laboral identificados. Asi
mismo, establecer vias de comunicacion efectiva con los usuarios de salud para dar a conocer

el sistema de la organizacion en el Centro de Salud Chen Chen.

SEGUNDA
Se recomienda al jefe del Centro de Salud y director de la Red de Salud Moquegua, mejorar
las condiciones laborales en infraestructura y logistica de los trabajadores de salud, sobre

todo en estas circunstancias de la pandemia Covid 19 en el Centro de Salud Chen Chen.

TERCERA
Se recomienda a los Estudiantes de Post Grado realizar investigaciones futuras para
profundizar conocimientos en los factores que intervienen en la percepcion de la calidad de

atencion de los usuarios de salud y su relacion con factores de estrés.
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Cuestionario sobre el estrés laboral de la OIT — OMS

En esta pagina proporcionamos un cuestionano validado para medir el mvel de Estrés Laboral. Para cada item
se debe indicar con qué frecuencia la condicion descnta es una fuente actual de estrés, anotando el numero que
mejor la descnba Marque con una X su eleccion segun los siguientes cntenos:

st la condicion NUNCA es fuente de estrés.

st la condicion RARAS VECES es fuente de estrés

st la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés
st la condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés

st la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés
st la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.

s1 la condicion SIEMPRE es fuente de estrés

R

Z
-]

Condicién 1{2(3|45(6|7]

La gente no comprende lamision y metas de la organizacion. \
La forma de rendir informes entre supenor y subordinado me hace sentir | ‘
\
\
\

presionado.

No estoy en condiciones de controlar las actividades de mu area de trabajo

El equipo disponuble parallevar a cabo el trabajo a iempo es limitado

M supervisor no dala cara por mi ante los jefes ‘
M1 supervisor no me respeta \
No soy parte de un grupo de trabajo de colaboracion estrecha. [ \
M1 equipo no respalda mis metas profesionales. : ‘
Mi equipo no disfruta de estatus o prestigio dentro de la organizacion.
La estrategia de la organizacion no es bien comprendida

Las politicas generales iniciadas por la gerenciaimpiden el buen

Blolwlalofnlaw L (=

11 =
desempeiio

12 | Unapersona a mi mivel tiene poco control sobre el trabajo. ! |
13 | M1 supervisor no se preocupa de mu bienestar personal [ |
14 | No se dispone de conocimiento técnico para seguir siendo competitivo. * \
15 | No se tiene derecho a un espacio privado de trabajo \
16 | La estructura formal tiene demasiado papeleo ‘
17 | M1 supervisor no tiene confianza en el desempefio de mu trabajo \
18 | M1 equipo se encuentra desorganizado \
19 M1 equipo no me brinda proteccion en relacion con injustas demandas de

trabajo que me hacen los jefes.

20 | Laorgamzacion carece de direccion y objetivo ‘
21 | M1 equipo me presiona demasiado \
22 | Me siento incomodo al trabajar con miembros de otras umdades de trabajo. | \
23 | Mi equipo no me bnnda ayuda técnica cuando es necesano. l ‘
24 | Lacadena de mando no se respeta |
25 | No se cuenta con la tecnologia para hacer un trabajo de importancia ‘ \
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de Salud

PERCEPCIONES

En segundo lugar, califique las percepciones que se refieren a como usted HA RECIBIDO, la atencion en el servicio de

Emergencia (Nivel Il y IIl). Utilice una escala numérica del 1 al 7.

Considere 1 como la menor calificacion y 7 como la mayor calificacion.

Ne Preguntas 1 [2|3|/4([5]|6]|7

o1 P | ¢Usted o su familiar fueron atendidos inmediatamente a su llegada a emergencia,
sin importar su condicién socioeconémica?

02 | P | ;Usted o su familiar fueron atendidos considerando la gravedad de su salud?

03 | P | ;Suatencion en emergencia estuvo a cargo del médico?

04 P | ¢El médico que lo atendid mantuvo suficiente comunicacion con usted o sus
familiares para explicarles el seguimiento de su problema de salud?

05 | P | ;Lafarmacia de emergencia contd con los medicamentos que receté el médico?

06 | P | ;Laatencion en caja o0 el médulo de admision fue rapida?

07 | P | ¢Laatencion en el laboratorio de emergencia fue rapida?

08 | P | ;La atencidn para tomarse exdmenes radioldgicos fue rapida?

09 | P | ;Laatencién en la farmacia de emergencia fue rapida?

10 P | ¢El médico que le atendid le brindd el tiempo necesario para contestar sus dudas
0 preguntas sobre su problema de salud?

11 | P | ¢Durante su atencidn en emergencia se respeto su privacidad?

12 P | ¢El médico que le atendi6 le realizé un examen fisico completo y minucioso por el
problema de salud por el cual fue atendido?

13 | P | ¢El problema de salud por el cual usted fue atendido se ha resuelto o mejorado?

14 | P | ;El personal de emergencia lo tratd con amabilidad, respeto y paciencia?

15 P | ¢El personal de emergencia le mostré interés para solucionar cualquier problema
que se presento durante su atencion?

16 P | ¢Usted comprendio la explicacion que el médico le brind6 sobre el problema de
salud o resultado de la atencién?

17 P | ;Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre los
procedimientos o andlisis que le realizaron?

18 P | ¢Usted comprendié la explicacion que el médico le brindd sobre el tratamiento
que recibié: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos?

19 P | ;Los carteles, letreros y flechas del servicio de emergencia le parecen adecuados
para orientar a los pacientes?

20 | P | ;Laemergencia contd con personal para informar y orientar a los pacientes?

21 P | ;La emergencia contd con equipos disponibles y materiales necesarios para su
atencion?

22 | P | ;Los ambientes del servicio de emergencia estuvieron limpios y comodos?
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

El proposito del presente consentimiento es informar a los participantes de esta
investigacion, las explicaciones y datos que conlleva la ejecucion de la investigacion,
mediante la proporcion de informacion clara y precisa a los participantes. La presente
investigacion es conducida por la C.D. DENY CUAYLA CUAYLA , de la Universidad
Catolica de Santa Maria. En la tesis titulada: Relacion entre el nivel de Estrés del personal
de salud y Satisfaccion del Usuario Externo que asiste al Centro de Salud Chen Chen.
Moquegua. 2021

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder preguntas escritas.

El tiempo requerido sera de 15 minutos.

La participacion es de forma voluntaria y anénima.

La informacion recolectada sera utilizada unicamente en la presente investigacion
Si presenta alguna duda y/o observacion, comuniquela para poder resolverla.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Marque con un aspa: (SI) - (NO) Acepto participar.

Firma del Participante: Fecha:
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