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Resumen 

La problemática del estrés viene afectando la salud y el trabajo de los 

colaboradores de instituciones estatales y privadas, impactando a su vez la calidad 

de atención de los pacientes. Por ello, se formuló como objetivo determinar la 

relación entre el estrés laboral y la autopercepción de la calidad de atención en el 

personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud. La 

metodología que se utilizó fue tipo aplicada, con diseño no experimental-

descriptivo, correlacional y corte-transversal. Asimismo, la muestra fue de 80 

profesionales de la salud, a quienes se aplicó instrumentos validados: cuestionario 

de estrés laboral y autopercepción de la calidad de atención brindada por el 

personal de salud. Los resultados procesados (SPSS-25) indicaron que los 

encuestados presentaron estrés laboral leve y autopercepción de la calidad de 

atención muy favorable (7,5%), moderado-favorable (22,5%) y alto-desfavorable 

(62,5%), asimismo se realizó el análisis descriptivo (tablas y gráficos) e inferencial 

(Rho de Spearman) con un coeficiente de correlación (0,866), concluyendo que 

existe una correlación inversa negativa-fuerte y significativa (0,000 ˂ 0,05); lo cual 

significa que mientras exista un alto nivel de Estrés laboral existirá un nivel 

desfavorable de Autopercepción de la Calidad de atención en los profesionales de 

la salud. 

Palabras clave: Estrés en el puesto de trabajo, autopercepción, calidad de la 

atención de la salud, motivación, condiciones de trabajo. 
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Abstract 

The problem of stress is preceded by the health and work of collaborators of state 

and private institutions, in turn impacting the quality of patient care. For this reason, 

the objective was to determine the relationship between work stress and the self-

perception of the quality of care in the health personnel of the institutions that 

provide health services. The methodology that was improved was an applied type, 

with a non-experimental-descriptive, correlational and cross-sectional design. 

Likewise, the sample consisted of 80 health professionals, to whom validated 

instruments were applied: questionnaire on work stress and self-perception of the 

quality of care provided by health personnel. The processed results (SPSS-25) 

indicated that the respondents presented mild work stress and self-perception of the 

quality of care very favorable (7.5%), moderate-favorable (22.5%) and highly-

unfavorable (62, 5%), the descriptive (tables and graphs) and inferential 

(Spearman's Rho) analyzes were performed with a conversion coefficient (0.866), 

concluding that there is a negative-strong and significant inverse correlation (0.000 

˂ 0.05); which means that while there is a high level of work stress there will be an 

unfavorable level of self-perception of quality of care in health professionals

Keywords: Stress in the workplace, self-perception, quality of health care, 

motivation, working conditions.
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad a causa del Covid-19, se observa con mayor frecuencia 

como el estrés afecta la salud y el trabajo de los colaboradores de instituciones 

estatales y privadas generando un pésimo desempeño en las labores que realizan 

(Bellido et al., 2021). Y debido al estrés laboral los empleados de las organizaciones 

presentan alteraciones negativas en su salud cada vez más frecuente, como 

desmotivación, ansiedad y desgaste, en consecuencia, también ocasiona menos 

rentabilidad a la institución, lo cual también le genera al colaborador la 

preocupación por conservar su puesto de trabajo (Anand & Srinath, 2021), por lo 

cual cabe resaltar que este problema afecta tanto a países emergentes y 

subdesarrollados (Cares et al., 2022). Por otro lado, esto se suma al impacto en la 

calidad de atención, ya que el profesional de salud experimenta además 

irritabilidad, desconcentración y en algunos casos falta de empatía hacia el paciente 

y familiares, por mencionar algunos, lo cual causa suma preocupación pues afecta 

negativamente en el proceso de recuperación del paciente (Valero et al., 2020). 

Además, que la calidad de atención en el sector salud como otros sectores, debe 

dirigirse a satisfacer sus demandas y a la búsqueda de los déficit encubiertos, con 

la instauración de las medidas correctoras pertinentes, incluyendo actividades de 

promoción y prevención en la salud (Henao et al., 2021). 

A nivel mundial, aproximadamente más del 60% de colaboradores notifican 

altos niveles de estrés que se vinculan al aumento significativo de la demanda de 

servicios de salud (Organización de Centros para el Control y la Prevención de 

Enfermedades [CDC], 2022). En Francia, se halló que el 20% de la población 

presenta estrés por miedo a perder su trabajo, el 30% indicar ir a menudo de prisa, 

y otro 30% indica haber tenido algún comportamiento hostil dentro de su empleo en 

el último año (Instituto Nacional de Investigación y Seguridad para la Prevención de 

Accidentes y Enfermedades Profesionales de Francia [INRS], 2022). En Estados 

Unidos, se evaluó el estrés laboral de trabajadores de la salud y se encontró que el 

43 % sufría de sobrecarga de trabajo, mientras que el 38 % informó experimentar 

ansiedad o depresión (Asociación Médica Estadounidense [AMA], 2021).  

A inicios del COVID-19 la calidad de atención en salud se ha visto afectada 

por múltiples motivos; pues los riesgos de salud se incrementaron y las instituciones 
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de salud tuvieron que interrumpirse y reorganizarse, motivos por los que la atención 

a los pacientes en tratamiento de problemas cardiovasculares y diabetes se tuvo 

que suspender. Y por ello, los profesionales de salud capacitados y encargados de 

esta área fueron reubicados a otras unidades de salud para contrarrestar la 

enfermedad del COVID-19 (Organización Panamericana de la Salud [OPS], 2020). 

En Latinoamérica, el 42% de empleados en Chile presento niveles altos de 

estrés (CNN Chile, 2019). Asimismo, se halló en el mismo país que el estrés laboral 

afecta al 74% de las mujeres y al 61% de los hombres (Editorial El Mostrador, 2021). 

En Colombia en el personal asistencial de instituciones de salud, se encontró que 

el 29% de encuestados presentaron un alto nivel de estrés laboral a nivel fisiológico 

(Sarsosa & Charria, 2018). 

En Perú, más del 50% de peruanos sufre de estrés laboral crónico a causa 

del trabajo desde casa y el desempleo, lo mencionado aumento durante el segundo 

confinamiento de la actual pandemia (Lizama, 2021). A finales del primer año luego 

de la pandemia por el Covid-19, más del 50% de colaboradores en Perú manifestó 

haber sentido estrés durante sus jornadas de trabajo en plena pandemia, y el 72% 

de ellos afirmo que como consecuencia experimentaron depresión (Mendoza, 

2020). 

La presente investigación se realizará en los establecimientos del centro de 

salud Micro Red de Ascope: (a) H.P. Ascope “Rosa Sánchez de Santillán”, (b) P.S. 

Mocan, (c) C.S. 3 de octubre-Roma, (d) C.S. Casa Grande, ubicado en la Libertad, 

Perú. El problema que se presenta es respecto a la calidad de atención brindada 

por el personal de salud (profesionales de la salud personal de enfermería, médico, 

obstetras, Nutricionistas, odontólogos y psicólogos (varones y damas) que laboran 

en la Micro Red de Ascope) y en base a ello y al estrés debe mejorar la realidad 

local, lo cual se debe al aumento de la demanda en los servicios de salud a causa 

del COVID-19, y otras enfermedades dentro del país, así como también la falta del 

personal del salud para darse abasto en la atención de los pacientes, lo cual genera 

sobrecarga laboral y probablemente un mal desempeño en la calidad de atención 

brindada por el personal de salud. 

Ante lo expuesto se formula el problema: ¿Existe relación entre el estrés 

laboral y la autopercepción de la calidad de atención en el personal de salud de las 

instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022?. 
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El estudio desde el punto de vista teórico se justifica principalmente en dar a 

conocer la relación entre las variables de estudio “estrés laboral y autopercepción 

de la calidad de atención brindada por el personal de salud. Micro Red, Ascope, 

2022”. Y en base a los hallazgos encontrados, se plantearán posibles soluciones y 

recomendaciones al problema hallado en beneficio de la sociedad. Es necesario 

obtener más evidencia sobre las variables estudiadas para así mejorar la atención 

que vienen recibiendo los pacientes del centro de salud Micro Red en Ascope y así 

promover la salud en beneficio de los pobladores de Ascope. Por otro lado, la 

investigación se justifica desde el aporte teórico pues busca incrementar 

incrementara el conocimiento científico existente sobre las variables estudiadas, ya 

que al conocer la relación de las variables se permitirán proponer medidas de 

solución que disminuyan los índices de baja calidad de atención por parte del 

personal de salud. En cuanto a la justificación práctica, en esta investigación, los 

motivos fueron la carga de trabajo incrementada en parte por el Covid-19 y nuevos 

casos de tuberculosis en Ascope; lo cual a su vez también genera condiciones 

laborales insatisfactorias, por lo antes mencionado el estudio es original. Asimismo, 

se busca conocer la relación entre las variables y plantear estrategias para lograr 

reducir el estrés laboral en el personal de salud de Ascope y mejorar por ende su 

calidad de atención. La investigación beneficiara a toda la población de Ascope y 

ayudara a resolver un problema que afecta a la sociedad, el cual es que cada vez 

es más frecuente encontrar niveles altos de estrés laboral en el personal de salud. 

Es decir, se ayudará a resolver un problema real, porque en la actualidad que 

vivimos, el factor salud es un tema muy delicado debido a la Pandemia y escaso 

control de la salud para la población de nuestro país. Y, en la justificación 

metodología, esta investigación ayudara a crear un nuevo instrumento para 

recolectar datos en base a los hallazgos que presente. También ayudara en la 

determinación de la relación entre 2 variables de estudio y sugiere como estudiar 

más adecuadamente a una población, pues esta investigación posee una población 

y muestra representativa y delimitada. Por último, en base a la justificación social, 

este estudio aportara información valiosa sobre el actual escenario en el sector 

salud en beneficio de la sociedad, es decir, si baja el estrés laboral de los 

profesionales de salud, este a su vez mejorara su atención y por ende la población 

será beneficiada pues recibirá una mejor calidad de atención. 
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El objetivo general de esta investigación es: Determinar la relación entre el 

estrés laboral y la autopercepción de la calidad de atención en el personal de salud 

de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 

2022. Así también, los objetivos específicos son: a) Identificar el nivel de estrés del 

personal de salud en el personal de salud de las instituciones prestadoras de 

servicios de salud de la Micro Red, Ascope, b) Establecer la relación entre el estrés 

laboral y la dimensión aspecto técnico - científico y profesional de la calidad de 

atención en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de 

salud de la Micro Red, Ascope, c) Establecer la relación entre el estrés laboral y la 

dimensión relaciones interpersonales o interacción proveedor – usuario de la 

calidad de atención en el personal de salud de las instituciones prestadoras de 

servicios de salud de la Micro Red, Ascope, d) Establecer la relación entre el estrés 

laboral y la dimensión aspectos del entorno o del confort de la calidad de atención 

en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la 

Micro Red, Ascope. 

Se formuló la hipótesis alterna: Existe relación entre el estrés laboral y la 

autopercepción de la calidad de atención en el personal de salud de las 

instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

Y la hipótesis nula es: No existe relación entre el estrés laboral y la 

autopercepción de la calidad de atención en el personal de salud de las 

instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En cuanto a los trabajos previos a nivel mundial, Lima da Silva et al. (2017) en 

España describieron las condiciones sociales y psicológicas de enfermeros de la 

unidad de cuidados intensivos (UCI). La muestra estuvo compuesta por 134 

profesionales de salud. Y el estudio fue transversal, donde se aplicó como 

instrumento de investigación el inventario de Maslach Burnout (MB) y Self Reporting 

Questionnaire. Como resultados se halló que el 55,3% de los colaboradores 

encuestados presenta un estrés laboral, de los cuales el 72,5% presenta una 

presión alta de estrés en el trabajo y concluyendo que el área de UCI de los 

hospitales es donde se presenta mayor nivel de estrés laboral para quienes trabajan 

en salud. Y como consecuencia del estudio, se halló los altos niveles de estrés 

laboral encontrados en la muestra de estudio son clave dentro del entorno de 

trabajo y requieren mayor atención.  

Así mismo, Zehra et al. (2017) en Pakistán buscaron establecer el vínculo 

entre el estrés de trabajo y el compromiso de los empleados para con su 

organización. La muestra estuvo compuesta por 1039 médicos. Y el diseño fue 

transversal, donde se aplicaron cuestionarios de elaboración propios de los autores 

con escala de Likert. Resultando que el mayor porcentaje de varones presentan 

mayor índice de estrés en el trabajo; y se concluyó las variables examinadas para 

con su institución se relacionan significativamente. 

Del mismo modo, Durand et al. (2019) en Francia determinaron el grado de 

estrés en el trabajo en el personal de servicios de urgencia de un hospital. La 

investigación utilizo el método de estudio transversal y descriptivo, con una muestra 

de 166 trabajadores de salud. Obteniendo como resultado que el 27% presento 

estrés laboral, el 19% manifestó niveles altos de insatisfacción laboral y el 36% 

indico tener temor a cometer errores. Llegaron a las siguientes conclusiones que la 

tensión laboral es superior en la población activa francesa, la organización y 

entorno laboral son los factores mayores del estrés laboral. 

También, Mesa (2020) en España estableció la relación entre estrés laboral 
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percibido y ansiedad en un hospital, en una muestra de 258 trabajadores. Se usó 

una metodología descriptiva, correlacional, de enfoque cuantitativo y como 

instrumento la versión castellana de la escala "The nursing stress scale - NSS" de 

Gray-Toft y Anderson (1981). Los resultados hallados fueron el 56% de las mujeres 

y el 39% de los hombres encuestados presentan niveles altos de estrés laboral. 

Asimismo, se concluyó que tanto el estrés laboral y la ansiedad de los trabajadores 

de un hospital en La Laguna se relacionan significativamente.  

Además, Aldhuwayhi et al. (2021) en Arabia Saudita describieron los niveles 

de estrés, los calmantes del estrés y los mecanismos de afrontamiento entre los 

odontólogos de Arabia Saudita en el contexto de pandemia. Se tuvo como muestra 

a 206 profesionales de salud. El estudio fue descriptivo y se empleó como 

cuestionario la escala de puntuación de estrés de Cohen. Los resultados mostraron 

que, el 69% de varones y el 31% de mujeres evidenciaron un nivel alto de estrés 

en el trabajo, además la mayoría del personal de salud usaban ver 

TV/móvil/computadora (80%) como antiestrés, seguido de atracones (64%), 

ejercicio (44 %), fumar (32 %), bricolaje (bricolaje; 23 %) y meditación (17 %). 

Concluyendo que el personal de salud masculino en Arabia Saudita es quien 

presenta mayor nivel de estrés laboral. 

También, Cuevas (2018) en República Dominicana buscó determinar la 

relación entre los niveles de estrés laboral y la autopercepción de la calidad de 

atención al paciente de un hospital. El estudio fue cuantitativo correlacional y 

transversal. Los instrumentos aplicados fueron el inventario de estrés de Wolfgang 

y el cuestionario de autopercepción de calidad de Talamantes et al. (2009) a una 

muestra de 35 profesionales de salud de turno mañana y tarde. Los resultados 

fueron hallados mediante Spearman e indicaron que existe relación inversa 

significativa (-,484) entre las 2 variables investigadas. 

Asimismo, Lucero et al. (2021) en Ecuador determinaron el vínculo entre el 

estrés en el trabajo y la autopercepción del personal de salud en un hospital, con 

una muestra de 51 colaboradores. Y el diseño fue investigación básica, no 

experimental, transversal y descriptiva. Y los datos fueron evaluados mediante 
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Pearson. Además, se aplicó el instrumento cuestionarios de estrés laboral y de 

autopercepción de salud. Como resultados se halló que los pacientes atendidos por 

los profesionales de la salud son ignorados en un 84,51%. Así mismo, los 

colaboradores de enfermería fueron quienes presentaron mayor estrés laboral en 

un 98%. Concluyendo que existe una correlación negativa alta (-0,837) entre la 

autopercepción de salud y el estrés laboral. 

 

Del mismo modo, Molina et al. (2019) en Chile buscaron identificar los 

factores de estrés en el trabajo que ocasionan riesgos en la salud del personal de 

UCI. La muestra estuvo compuesta por 37 enfermeros. Y el diseño fue Estudio 

descriptivo transversal. Se aplicó el instrumento NSS. Y como resultados se halló 

que el 48.6% prioriza a la carga de labores como factor principal de estrés en el 

trabajo, así también el 70% indico que la falta de personal capacitado incrementa 

el ambiente psicológico tenso. Concluyendo que el estrés a causa del trabajo en el 

departamento de enfermería ocasiona un inadecuado control de los pacientes, a su 

vez los factores psicológicos están más presentes en comparación a los factores 

sociales. 

 

También, Torrecilla et al. (2021) en Argentina describieron los niveles de 

ansiedad y estrés laboral en el área de enfermería de COVID-19. El estudio fue 

descriptivo y transversal, la muestra fue de 52 enfermeros. Se aplicó un 

cuestionario validado por cada variable. Y como resultados se halló que el 72% 

posee un nivel elevado de estrés laboral, y ansiedad (14%). El 81% indico que se 

debe al cansancio físico durante el desarrollo de sus jornadas en el hospital, 

mientras que el 77% indico que es debido al desgaste mental, por otro lado, el 73% 

se señaló como falto de energía y 75% presenta demasiadas preocupaciones. Y 

por último se concluyó que los niveles elevados de ansiedad y depresión se 

relacionan significativamente entre sí. 

 

También, Cachiguango (2020) en Ecuador busco determinar como influye el 

estrés laboral en la calidad de servicio que se brinda a los pacientes de un hospital. 

La muestra fue conformada por 42 colaboradores de enfermería de ambos sexos. 

El estudio fue cuantitativo, descriptivo, no experimental, transversal y correlacional; 
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y se aplicó el instrumento de la prueba de MB Inventory. Como resultados se halló 

que el 94% de encuestados son de género femenino; y del total de encuestados el 

50% indican estar agotados emocionalmente a nivel bajo, otro 50% presenta 

despersonalización moderada y en cuanto a realización personal se refiere a un 

62%. Concluyendo que en el hospital que fue objeto de estudio el estrés laboral no 

influye en cuanto a la buena calidad de atención. 

 

Además, Maldonado et al. (2020) en México analizaron el nivel de fatalismo 

y estrés laboral durante el Covid-19 en personal de enfermería. La muestra fue de 

551 profesionales enfermeros. Y el estudio fue tipo cuantitativo, de alcance 

correlacional, diseño observacional, transversal, no probabilístico y se aplicó la 

escala de fatalismo y escala de estrés relacionados a la actual pandemia. Como 

resultados se halló que el 3% de quienes fueron encuestados presento niveles altos 

de estrés laboral, 60% nivel medio y el 37% un nivel bajo; asimismo, el 39% 

presento fatalismo presente ante el hecho de un posible contagio. Concluyendo que 

existe relación negativa muy baja (-0,236) entre los constructos estudiados en 

profesionales de enfermería. 

 

Igualmente, en Perú, Ramírez et al. (2022) en Tumbes determinaron el 

vínculo entre el estrés en el trabajo y cumplimiento laboral de profesionales de 

enfermería en emergencia de un hospital. La muestra estuvo compuesta por 33 

licenciados en enfermería. Y el diseño fue nivel descriptivo-correlacional transversal 

y un diseño no experimental se usó la correlación de Spearman.  Se aplicó la Escala 

para medir el estrés laboral y la Guía observacional del enfermero. Como resultados 

se halló que el 78% de encuestados presenta estrés laboral y un nivel regular de 

desempeño, lo cual hace notar que la mayoría de quienes laboran en el hospital 

mencionado presentan momentos de sintomatología física y psicológica de estrés 

laboral que se caracteriza por malestar general. Por ello se concluyó que existe 

relación significativa inversa (-,579) entre la presión laboral y la aceptación de los 

empleados en el departamento de atención médica de emergencia. 

 

Del mismo modo, Gómez et al. (2021) en Lima relacionaron el estrés laboral 

y hábitos parafuncionales en enfermeras de la Clínica Ricardo Palma. La muestra 
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se conformó por 152 enfermeras. Y el diseño fue enfoque cuantitativo de diseño 

metodológico correlacional y transversal, y se aplicó el instrumento la escala de 

Maslach. Como resultados se halló que el 52,6% de las licenciadas de enfermería 

presentan nivel de estrés moderado; el 37,5% presenta nivel de estrés severo y el 

9,9% presenta nivel de estrés leve. Así mismo, el 58,6% presenta hábitos 

parafuncionales y el 41,4% no presenta hábitos parafuncionales. Concluyendo que 

existe relación negativa entre el estrés laboral y hábitos parafuncionales en las 

enfermeras encuestadas. 

Además, Torres (2021) en Arequipa determino la relación entre estrés laboral 

y satisfacción del personal de enfermería en un hospital público. La muestra estuvo 

compuesta por 36 personas. El estudio de Torres fue descriptivo, relacional, 

transversal y se aplicó el instrumento el Cuestionario de Demanda, Control y Apoyo 

Social de Karasek. Como resultados importantes se halló que el 83% evidencio 

estrés laboral alto, muy alto (2.8%), bajo (11.1%) y muy bajo (2.8%). Así también el 

39% evidencio satisfacción laboral promedio, el 36.1% insatisfecho, el 8.3% muy 

insatisfecho y el 16.7% satisfecho. Concluyendo la satisfacción y estrés en el 

trabajo guardan relación significativa.  

También, Del Rosario et al. (2021) en Lima Norte determinaron los niveles 

del estrés del personal de enfermería en hospitales de Lima Norte. La muestra 

estuvo compuesta por 114 enfermeros del servicio de hospitalización y emergencia. 

El estudio fue de enfoque cuantitativo, y su diseño metodológico no experimental, 

descriptivo y transversal y se aplicó el instrumento NSS. Como resultados se halló 

que, más del 50% presenta estrés de nivel bajo de estrés laboral, el 41% nivel 

medio y un mínimo porcentaje representado por el 1,8% de nivel alto. En 

conclusión, el personal profesional de enfermería en su mayoría indica tener un 

bajo nivel de estrés.  

Del mismo modo, Carrasco et al. (2020) en Chimbote determinaron la 

relación entre la satisfacción y los estresores laborales del personal profesional de 

enfermería durante el pandemia COVID-19. El estudio fue correlacional y 

transversal, efectuado a 60 colaboradoras de UCI por medio de 2 cuestionarios con 
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escala Likert. Se hallo como resultados que el 63% de colaboradoras presentan 

estrés laboral y satisfacción mediana, así como el 52% presentan estrés personal. 

Por último, se concluyó que se encontró asociación significativa entre la satisfacción 

laboral y los estresores ambiental. 

 
Igualmente, Calderón & Rivas (2021) en Lima Perú describieron los factores 

laborales y el vínculo que guardan con el estrés en el trabajo de enfermería. La 

muestra estuvo compuesta por la muestra de 70 licenciadas de enfermería. La 

investigación fue descriptiva-correlacional y se aplicó el cuestionario de Fornés y 

MB. Como resultados se halló que los factores que se relacionan al entorno laboral 

se presentan en un 53% del ambiente como: temperatura inadecuada en un 67%, 

sobrecarga laboral en un 79% y clima de la organización poco saludable en un 64%. 

Por último, esta investigación concluyo que existe un vínculo significativo entre las 

2 variables estudiadas. 

 

Asimismo, León (2020) en La Libertad busco determinar la relación entre el 

estrés laboral y el estilo de vida. La muestra fue conformada por 66 del personal de 

un hospital del estado, a quienes se aplicó 2 cuestionarios (PEPS-I del autor Nola 

Pender en 1996 y MB). Se hallo como resultados que el 35% de encuestados 

presenta niveles poco saludables de estilos de vida y estrés laboral alto en un 39%. 

Además, el 52% presente un nivel saludable de estilos de vida, de los cuales el 

33% posee estrés laboral a nivel medio. Y se concluyó que la relación entre los 2 

constructos es negativa y al mismo tiempo significativa. 

 

Además, Lecca (2020) en La Libertad determino la relación entre el estrés 

laboral y la comunicación del personal que labora prestando asistencia en centros 

de salud de la Libertad. Esta investigación fue de tipo descriptiva-correlacional y 

transversal donde la muestra estuvo compuesta por 53 colaboradores a quienes se 

aplicaron 2 cuestionarios de creación propia de Lecca. Como resultados, el 70% de 

los trabajadores encuestados una pésima comunicación entre sus demás 

compañeros y el 43% de ello presento niveles altos de estrés laboral. Concluyendo 

con la existencia de relación significativa entre el estrés laboral y la comunicación. 

Para profundizar sobre las 2 variables, esta investigación se sustentará en teorías 
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científicas. La primera variable Estrés laboral, se refuerza en la teoría del Modelo 

del desequilibrio Esfuerzo-Recompensa de Siegrist en 1996, este modelo de estrés 

relacionado al trabajo es considerado como uno de los más sólidos a través de los 

años, y se refiere a que el estrés laboral también se debe a la desigualdad entre el 

esfuerzo de los profesionales y el cumplimiento de su trabajo y las recompensas 

que recibe (Siegrist, 1996). 

El estrés laboral, definido como una combinación de un alto nivel mental 

descontrolado y un bajo apoyo social que recibe el empleado por parte de sus 

compañeros, o en un ambiente donde hay trabajo insuficiente, relaciones fuertes y 

conflictos, es así como la desigualdad puede ocurrir entre el individuo, su trabajo y 

la organización donde trabaja, la incapacidad percibida para hacer frente a 

condiciones de trabajo estresantes (Hernández et al., 2012). Así mismo, es la 

percepción que tiene una persona de su lugar de trabajo, comenzando con 

sentimientos de ansiedad o sentimientos que otros no pueden manejar, por lo que 

los empleados en el lugar de trabajo comienzan a sentirse emocionalmente o 

incluso sin interés (Dollard et al., 2019).  

Además, según ideas generalizadas, el estrés bueno permite que los 

empleados se desempeñen al máximo, mientras que el estrés malo enferma a las 

personas (Deng et al., 2019), pues es la reacción a una situación estresante que se 

va instalando con el tiempo; ya que todos los días en el trabajo se tiene la impresión 

de que lo que se pide en el ámbito profesional supera las capacidades del 

colaborador (Wainwright & Michael, 2002). El estrés laboral es, por tanto, un 

conjunto de reacciones físicas y emocionales nocivas que pueden producirse en 

caso de conflictos entre lo que demanda a nivel laboral el trabajador y el grado de 

control que ejerce el trabajador sobre la satisfacción de dichas demandas (Ornek & 

Esin, 2020).  

Así como también se menciona que es un ejemplo de cambios que se dan 

en condiciones donde los colaboradores están frente a tareas no relacionadas a 

sus conocimientos, experiencia o cualidad (Hernández et al., 2012). El estrés 

relacionado con el trabajo, malas condiciones de trabajo e insatisfacción con el 
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salario juegan un papel importante y están vinculados a una mayor intención de los 

profesionales sanitarios de dejar su profesión antes y para poder responder a 

petición de los profesionales de la salud, por lo tanto, es esencial contar con buenas 

condiciones para trabajar en el sistema de salud (Salinas, 2012).  

 

Cabe destacar que los factores que crean un alto nivel de estrés están 

influenciados por condiciones relacionadas con la institución donde laboran, como 

factores externos e internos, pues el estrés ocupacional se relaciona con la 

ausencia de gestión y organización existente en un ambiente de trabajo influyente 

de forma negativa en el desempeño de los trabajadores (Yoon et al., 2018), lo cual 

conduce al ausentismo en el lugar de trabajo provocando un incremento de carga 

laboral, como resultado de las demandas laborales de hoy, hay presión para 

trabajar; además, el empleado entiende el estrés como un todo, le ayuda a estar 

alerta, motivado y en situaciones que le permitan trabajar y aprender, pero esto en 

función del material del que disponga y de la identidad de cada individuo (Rabei et 

al., 2020).  

 

El estrés es el conjunto de reacciones desencadenadas por el organismo 

para adaptarse y afrontar una situación percibida como difícil o amenazante, así 

como también se considera el verdadero mecanismo de defensa, el estrés es por 

tanto una reacción humana e instintiva de adaptación natural a un acontecimiento, 

ya sea personal o profesional. Un concepto interesante destaca al estrés laboral es 

un fenómeno que afecta a muchas personas, a pesar de las diversas medidas 

implantadas en las organizaciones, lo cual se da en un nuevo entorno con nuevas 

formas de trabajar, como la oficina en casa, que poco a poco se está convirtiendo 

en parte de los hábitos profesionales, los límites entre la vida profesional y la vida 

personal son cada vez más difusos (Selamu, 2017).  

 

Esto puede causar mucho estrés para algunas personas que no pueden 

encontrar un escape de la presión del trabajo en su entorno personal (Hernández 

et al., 2012). En otro contexto, el estrés en el trabajo también puede ser causado 

por un mal ambiente o condiciones de trabajo particularmente difíciles con 

repercusiones terribles como el acoso moral, por ejemplo (Brunner et al., 2019). 
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En cuanto a las dimensiones del estrés laboral, son las manifestaciones 

psicosomáticas, las enfermedades psicosomáticas a causa del estrés laboral 

presentan síntomas físicos cuyo origen está ligado, al menos en parte, al estado 

psíquico (Hernández et al., 2012). Por lo tanto, aparecen como la expresión 

corporal de las tensiones psicológicas: dolor, parálisis, calambres, espasmos, 

ataques convulsivos (Hultén et al., 2022). Las enfermedades psicosomáticas se 

materializan a través de síntomas físicos que afectan a un órgano y cuyas causas 

son esencialmente emocionales; estas causas psicológicas pueden ser brutales 

(muerte, divorcio, separación, accidente, pérdida del trabajo, etc.), hacer que las 

defensas naturales del trabajador bajen repentinamente y provoquen efectos 

negativos (Wainwright & Michael, 2002).  

 

La caída de las defensas naturales que puede provocar una enfermedad no 

es sólo el resultado de un trauma, sino que puede darse en personas con un nivel 

de ansiedad permanentemente alto, o con estados depresivos, o que viven en 

situaciones de angustia moral, estrés y tensión durante mucho tiempo; cuando 

estas condiciones duran mucho tiempo, el aparato psíquico agotado puede dejar 

de ser capaz de mantener el equilibrio y descompensarse en un modo psíquico o 

en un modo somático (Havermans et al., 2018). También se indica que el dolor 

psicosomático es el dolor físico causado o aumentado por factores mentales y 

emocionales (Salinas, 2012). Puede ser inducida por una situación de estrés 

crónico (conflictos profesionales o familiares, dificultades económicas, etc.) o como 

consecuencia de una emoción fuerte, a veces enterrada y sin digerir (separación, 

shock emocional, abandono, duelo, etc.) (Purohit & Vasava, 2017).  

 

Como regla general, el dolor psicosomático se da cuando se han eliminado 

otras causas y no hay un significado físico para el dolor. El diagnóstico se confirma 

por la existencia de una situación psicosocial, personal o profesional difícil, 

especialmente si un trauma o molestia psíquica precedió a la aparición del dolor 

(Hernández et al., 2012). Cuando la psique está desequilibrada, y en caso de 

estrés, el cuerpo sufre cambios bioquímicos hormonales y neurológicos (sistema 

nervioso autónomo) que pueden perturbar el conjunto de la organización (Farahat 
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et al., 2021), estos cambios conducen, especialmente durante el estrés crónico, a 

un aumento del tono muscular y a la acidosis tisular y, por lo tanto, provocan rigidez 

e inflamación del sistema musculoesquelético (Selamu, 2017).  

Este fenómeno está ligado a la aparición de tensión, dolor y reumatismo en 

personas que se encuentran bajo estrés constante. Si una estimulación emocional 

es de corta duración, el organismo vuelve a su estado de equilibrio una vez que las 

cosas se han (Wainwright & Michael, 2002). Por el contrario, si se trata de una 

emoción fuerte, repetida o prolongada en el tiempo, el organismo tiene dificultades 

para restablecer el equilibrio y pone en marcha fenómenos adaptativos y 

compensatorios que son señales de alerta: trastornos del sueño, trastornos 

funcionales, cansado, dolor y tensión, cambio de postura, compensación 

alimentaria, adicciones (Hernández, 2010).  

El dolor psicosomático puede localizarse en cualquier parte del 

cuerpo. Generalmente se acompañan de tensiones musculares, ligamentosas o 

fasciales difíciles de liberar con las técnicas manuales habituales (Dagget, 

2016). Dolores de cabeza, de espalda y de estómago son algunas de las quejas 

más comunes: el dolor de cabeza o la migraña a menudo  se  asocian con 

trastornos emocionales, eventos relacionados con el estrés o traumáticos, el dolor 

psicosomático de origen visceral se localiza generalmente en el estómago, intestino 

o colon; ocurren después de una molestia y el dolor de espalda crónico a menudo

también tiene una connotación psicosomática (espalda, cervical, trapecio, etc.) 

(Yoon et al., 2018). 

En segundo lugar, motivación laboral, se refiere a la forma de lograr un alto 

nivel de logro de los objetivos organizacionales, de la misma depende la 

satisfacción de las necesidades de cada individuo pueden universales (Hernández, 

2010). Por ejemplo, un empleado motivado en su trabajo suele ser mejor que varios 

empleados desmotivados y para promover su bienestar laboral tanto como sea 

posible, existen varios métodos a implementase en las empresas (Salinas, 2012). 

En tercer lugar, condiciones laborales, las cuales abarcan aspectos 

https://www.reflexosteo.com/blog-sante-bien-etre/mal-au-dos-stress-osteopathe-399
https://www.reflexosteo.com/blog-sante-bien-etre/mal-de-tete-migraines-ou-cephalees-169
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materiales (limitaciones físicas, medios, condiciones sanitarias, etc.), organizativos 

(tiempo de trabajo, ritmo de trabajo, autonomía y libertad de acción, etc.) y 

psicosociales (relaciones con los clientes, jerarquía y compañeros, sentimiento de 

utilidad, etc.), en que se desarrolla la actividad profesional (Hernández et al., 2012). 

El trabajo tiene muchos efectos, positivos o negativos, sobre la salud física y 

mental, y es la forma en que se organiza lo que puede mejorarlo o debilitarlo 

(Brunner et al., 2019). Por ejemplo, tener los medios para hacer un trabajo de 

calidad es un factor de bienestar psicológico; o bien, las consecuencias negativas 

de llevar cargas pesadas se mitigan si la organización da tiempo para realizar los 

gestos adecuados, limita su repetición, pero también si hay un colectivo de trabajo 

en el que apoyarse (Wainwright & Michael, 2002).  

Las malas condiciones de trabajo pueden dar lugar a diversos trastornos: 

sensación de inutilidad o incluso depresión, fatiga, desgaste, trastornos 

musculoesqueléticos o cardiovasculares, cánceres, accidentes, etc. Por eso es 

necesario observar las condiciones de trabajo en todas sus dimensiones 

cuestionando al propio trabajador porque es el mejor conocedor (Dollard et al., 

2019).  

Y en cuarto lugar, la demanda laboral, esta dimensión es concerniente a la 

cantidad de horas laboradas que se ejecutan en un puesto de trabajo, de igual modo 

se refiere a la eficacia implicada, periodicidad, regularidades y nivel de 

concentración para desarrollar las labores pertenecientes a la plaza cubierta 

(Hernández, 2010). 

Por otro lado, la Autopercepción de la Calidad de atención, es definida como 

la autoconciencia del ser humano, e importante para profesionales en salud que 

constantemente están en interacción con una variedad de pacientes; por medio de 

la percepción, el individuo busca comportamientos adaptativos sobre la base del 

conocimiento extraído de todo lo que ocurre en su entorno en especial de carácter 

informativo, pues ello origina modificaciones en su accionar (Sierra et al., 2009). La 

percepción se influencia por variedad de factores vinculados a la salud y ánimo de 

quien lo observa, formación, antecedentes culturales, perspectivas de enfermedad, 
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longevidad y motivación; por todo ello, se dice que está organizado por la 

motivación, aprendizaje, pensamiento y capacidad de vida (Donabedian, 1988).  

 

Estos factores son importantes cuando se habla de la autopercepción; así 

también el profesional que presta servicios en el sector salud percibe su propio 

desempeño en base a la calidad del servicio que da a sus pacientes (Marín et al., 

2017). La percepción va más allá del nivel de la inteligencia solamente, se 

manifiesta en el dominio público, por lo tanto, incluye un estudio de todos los 

aspectos del cuidado de la salud (Ayuso & De Andrés, 2015). En este sentido, la 

autoconciencia es un indicador importante, ya que permite una identidad y una 

confianza más segura sobre competencias puntuales a nivel profesional y la falta 

de estas (Gonzáles et al., 1994). 

 

En cuanto a las dimensiones de la autopercepción de la calidad de atención 

son: en primer lugar, Aspecto técnico – científico y profesional, incluye un 

prerrequisito para la atención brindada por los prestadores de salud, que incluye 

principalmente el conocimiento de información sistémica y pautas de intervención 

basadas en evidencia científica y, por lo tanto, validadas (Sierra et al., 2009). El 

objetivo es resolver el problema del paciente de manera efectiva, segura y rápida, 

de modo que un equipo de profesionales en activo pueda garantizar que las 

necesidades multidimensionales del paciente se satisfagan por completo 

(Donabedian, 1988). Brindar calidad (técnica y científica) es propio de la índole del 

personal de salud, pues se tiene por finalidad promocionar la autonomía del 

individuo para poder desarrollar sus habilidades, realizando lo correspondiente y 

propio a sus hábitos si mantuviera energía y fuerza que le obstaculiza poseer 

alguna enfermedad (Torres & Vásquez, 2015). 

 

En segundo lugar, las relaciones Interpersonales interacción proveedor - 

usuario, en este punto se refiere a considerar la presencia de otra persona, en la 

que el paciente busca atención y saber que el profesional que lo atiende tiene la 

capacidad de cuidarle (Varo, 1994), asimismo, es el punto de partida para conocer 

al paciente y su familia, poniendo en práctica todas las habilidades de 

comunicación, comprensión y apoyo para cumplir con éxito las perspectivas de 
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quienes piensan en una solución a sus problemas reales o posibles malestares 

(Sierra et al., 2009). Esta práctica incluye no solo a los pacientes y sus familias, 

sino a todos los miembros involucrados en el cuidado; la comunicación con los 

compañeros, la empatía en situaciones difíciles y el exceso de trabajo exige un 

sentido de cooperación y solidaridad entre sus miembros (OMS, 2005).  

 

Sólo el personal que puede comunicarse bien, ayudarse y apoyarse entre sí, 

podrá darle al paciente la fe, esperanza y paz que necesita para su recuperación 

(Sierra et al., 2009).  También se considera como la relación entre profesionales de 

la salud y enfermería, ya que cuando existe una situación de respeto, atención y 

justicia entre sus miembros y la industria de la salud, todos tienen el sentimiento de 

compartir los mismos objetivos, es decir, trabajar juntos por el bien común del 

paciente (Gonzáles et al., 1994). La relación proveedor usuario, en este punto es la 

naturaleza del cuidado por parte del profesional de salud, lo que resulta en una 

relación duradera entre el proveedor y usuario; la interacción incluye comunicación 

verbal y no verbal, señales visuales que indican concentración e interés en lo que 

afecta al paciente (Sierra et al., 2009); además, saber escuchar es un paso 

importante para determinar qué es realmente lo que sucede al paciente, qué parte 

de su desarrollo personal, familiar y profesional se ha visto comprometido, así como 

qué se espera del profesional en salud que lo atiende (Varo, 1994). 

 

En tercer lugar, aspectos del entorno o del confort, se refiere al espacio en 

el que necesita estar un paciente que requiere cuidados debe tener características 

que apoyen su recuperación y dependan de la existencia de una condición de 

vulnerabilidad y derechos humanos básicos (Sierra et al., 2009). Las características 

deseadas por el paciente incluyen: higiene y comodidad del equipo; protección de 

seguridad personal y control de acceso para visitantes a la sala de pacientes (OMS, 

2005). Y para su reposo, otros factores importantes son el control de la iluminación, 

ruidos, ventilación, temperatura; pues el cuidado sobre esto le significa al paciente 

que los profesionales en salud respetan y consideran su dignidad de ser humano, 

así como también, se preocupan por su proceso de recuperación (Ayuso & De 

Andrés, 2015). Lograr un perfecto equilibrio entre los aspectos de la calidad de 

atención en los profesionales de salud a los pacientes hace que el proceso de 
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atención sea importante y eficaz, mas no improvisado, por lo que es fundamental 

asegurar una gestión que se supervise constantemente (Donabedian, 1988). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

El tipo de investigación fue aplicativa, la cual se emplea para la resolución de 

una problemática practica y especifica que concierne a la sociedad 

(Hernández et al., 2018).  

Asimismo, se aplicó el enfoque cuantitativo, el cual tiene como objetivo 

cuantificar los datos obtenidos por medio la investigación confiable y rigurosa, 

que se valide en procedimiento de índole matemático y mediante un software 

estadístico que funcione como soporte (Serrano, 2020). 

3.1.2. Diseño de investigación 

El diseño de esta investigación fue de tipo no experimental descriptivo - 

correlacional de corte transversal, pues no se manipuló deliberadamente las 

variables de estudio y se realizó en un determinado periodo (Baena, 2017). El 

estudio fue descriptivo - correlacional y de diseño de corte transversal, cuyo 

objetivo principal es describir los constructos implicados en la investigación, 

en el caso de las investigaciones correlacionales, estas buscan establecer la 

relación entre 2 variables de estudio en un espacio de tiempo establecido 

(Niño, 2021). 

Esquema del diseño: 

Donde: 

m = Muestra de estudio  

Ox = Estrés laboral 

Oy = Autopercepción de la Calidad de atención 



 

20 
 

r = Relación 

 

3.2. Variables y operacionalización  

 

Variable 1: Estrés laboral 

Dimensiones: 

- Manifestaciones psicosomáticas 

- Motivación laboral 

- Condiciones laborales 

- Demanda laboral 

 

Variable 2: Autopercepción de la Calidad de atención 

Dimensiones: 

- Aspecto técnico – científico y profesional 

- Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario  

- Aspectos del entorno o del confort 

 

La matriz de operacionalización de variables se elabora y alojo en anexo 1. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1. Población 

La población se integró por 80 profesionales de la salud, compuesto por el 

personal de enfermería, médico, obstetras, Nutricionistas, odontólogos y 

psicólogos (varones y damas) de los establecimientos de la Micro Red de 

Ascope – 2022. 

 

Cuadro 1. Personal detallado por establecimientos de la Micro Red de 
Ascope - 2022 
     
Establecimientos N° profesionales de salud  
H.P. Ascope “Rosa Sánchez de Santillán” 41  
P.S. Mocan 5  
C.S. 3 de Octubre - Roma 9  
C.S. Casa Grande 25  
Total 80  
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Nota. Elaboración propia 

Criterios de selección 

Criterios de Inclusión 

- Personal de salud que labora en las diferentes IPRESS de la Micro

Red, Ascope en los establecimientos: (a) H.P. Ascope “Rosa Sánchez 

de Santillán”, (b) P.S. Mocan, (c) C.S. 3 de Octubre-Roma, (d) C.S. 

Casa Grande. 

- Personal de salud que acepten participar del estudio que labora en

las diferentes IPRESS de la Micro Red, Ascope. 

- Personal de salud que trabajen en las diferentes modalidades mayor

de 6 meses en las diferentes IPRESS de la Micro Red, Ascope. 

Criterios de Exclusión 

- Personal de salud que trabaje en las diferentes IPRESS de la Micro

Red, Ascope y que no acepte participar del estudio de investigación. 

- Personal de salud en las diferentes IPRESS de la Micro Red, Ascope

en las áreas de administración, limpieza y vigilancia. 

3.3.2. Muestreo 

El muestreo fue no probabilístico por conveniencia porque se consideró 

trabajar con toda la población como parte de la muestra de estudio.  

3.3.3. Unidad de análisis 

La unidad de análisis se conformó por cada colaborador de salud 

perteneciente a los siguientes establecimientos de: (a) H.P. Ascope “Rosa 

Sánchez de Santillán”, (b) P.S. Mocan, (c) C.S. 3 de octubre-Roma, (d) C.S. 

Casa Grande, pertenecientes a la Micro Red de Ascope entre personal de 

enfermería, médico, obstetras, Nutricionistas, odontólogos y psicólogos 

(varones y damas). 



22 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: La técnica que se utilizo fue la encuesta. 

Instrumento de investigación: Se utilizó como tipo de instrumento el 

cuestionario. 

Estuvo conformado por 2 cuestionarios, los cuales se detallan a continuación: 

El cuestionario de estrés laboral de Hernández et al., (2012) adaptado por 

Arévalo Castillo y Lora Loza (2022). Este cuestionario contó con 38 ítems, en 

escala de Likert con 5 opciones. El cuestionario de estrés laboral de 

Hernández et al., (2012) adaptado por Arévalo Castillo, Lora Loza (2022). Este 

cuestionario cuenta con 38 ítems, en escala de Likert con 5 opciones. El 

baremo establecido a nivel general es: estrés laboral leve (38 - 88 puntos), 

moderado (89 - 139 puntos) y alto (140 - 190 puntos). En cuanto a las 

dimensiones del estrés laboral, los baremos son los siguientes para: 

Manifestaciones psicosomáticas (leve: 11 - 25 ptos, moderado: 26 - 40 ptos y 

alto: 41 - 55 ptos), Motivación laboral (leve: 16 - 37 ptos, moderado 38 - 59 

ptos y alto: 60 - 80 ptos), Condiciones laborales (leve: 5 - 11 ptos, nivel 

moderado 12 - 18 ptos y nivel alto: 19 - 25 ptos) y Demanda laboral (leve: 6 - 

14 ptos, moderado 15 - 23 ptos y alto: 24 - 30 ptos).  

Y el cuestionario para medir la autopercepción de la calidad de atención 

brindada por el personal de salud de Sierra et al., (2009) adaptado por la 

autora Arévalo Castillo, Lora Loza (2022). Este cuestionario cuenta con 25 

ítems, en escala de Likert con 5 opciones. El baremo establecido a nivel 

general es: muy desfavorable (25 - 43 ptos), desfavorable (44 - 62 Ptos), 

favorable (63 - 81 Ptos) y muy favorable (82 - 100 Ptos). En cuanto a las 

dimensiones de la autopercepción de la calidad de atención, los baremos son 

los siguientes para: Aspecto técnico – científico y profesional (muy 

desfavorable (7 - 12 Ptos), Desfavorable (13 - 18 Ptos), Favorable (19 - 24 

Ptos), Muy Favorable (25 - 28 Ptos), Relaciones Interpersonales interacción 

proveedor - usuario muy desfavorable (12 - 21 Ptos), Desfavorable (22 - 31 
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Ptos), Favorable (32 - 41 Ptos) y Muy Favorable (42 - 48 Ptos), Aspectos del 

entorno o del confort muy desfavorable (6 - 10 Ptos), Desfavorable (11 - 15 

Ptos), Favorable: (16 - 20 Ptos) y Muy Favorable (21 - 24 Ptos). 

Validez y confiabilidad 

 

Para la validez del estudio, los cuestionarios fueron validados por 05 expertos 

con grado académico de Licenciado, Magíster y Doctor, quienes procedieron 

a calificar y aprobar los cuestionarios bajo el formato de V-Aiken con un valor 

de 1.0 lo cual denota una alta validez de los instrumentos, haciendo uso de 

los criterios correspondencia, claridad, coherencia lógica, suficiencia y 

pertinencia. (Ver Anexo 04) 

 

En cuanto a la confiabilidad de los instrumentos, se aplicó los 2 instrumentos 

a un grupo piloto de 20 profesionales de salud que no pertenece a la muestra 

de investigación, pero que al mismo tiempo posee similares características. El 

alfa de Cronbach para la variable: Estrés laboral es 0,950 y para la variable: 

autopercepción de la calidad de atención es 0,989; ambos valores obtenidos 

por los 2 constructos indican que los instrumentos a utilizarse en la 

investigación poseen una muy alta confiabilidad. 

 

3.5. Procedimientos  

 

- Inicialmente se entregaron los documentos solicitando los permisos 

correspondientes para realizar la investigación al personal profesional de 

salud, respetando el anonimato de los participantes.  

- Así también, se procedió a la recolección de los datos mediante la creación 

de grupo de WhatsApp donde se informó el procedimiento y fecha para 

aplicar los instrumentos, para lo cual se procedió a enviar los enlaces de los 

cuestionarios virtuales generados en Google Form.  

- Luego, cuando se aplicaron los instrumentos, se mantuvo revisión y 

supervisión continua de las respuestas ingresadas por los encuestados en 

Google Form.  



 

24 
 

- Posteriormente con la data obtenida se procedió a analizarla por medio de 

Excel y luego SPSS versión 25. 

- Luego se realizó el análisis cuantitativo calculando las frecuencias simples y 

medias, análisis porcentuales correspondientes de las variables y sus 

respectivas dimensiones, y en cuanto el análisis inferencial, primero se 

determinó si los datos de la encuesta guardaban una distribución normal o 

no, para escoger el estadístico a utilizar, resultando que los datos recogidos 

no guardan una distribución normal, y por ende se utilizó el estadístico de 

Rho de Spearman.  

 

3.6. Método de análisis de datos  

 

En la presente investigación, se utilizó el paquete estadístico SPSS versión 

25, dimensionando cada una de las variables para posteriormente realizar el 

estudio correspondiente en las tablas cruzadas según los objetivos general y 

específicos.  

Asimismo, se empleó la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov donde 

se determinó que los datos recolectados no guardan una distribución normal, 

por el cual, para hallar las correlaciones se utilizó el estadístico Rho de 

Spearman y Sig. (0,05). También, se realizaron los análisis: descriptivo e 

inferencial y se utilizaron tablas para explicar los resultados hallados en la 

población establecida, asimismo, se emplearon gráficos y figuras que permitan 

comprender mejor la información obtenida en las encuestas sobre la 

investigación propuesta.  

 

3.7. Aspectos éticos  

 

En la presente investigación se tomó en cuenta las Pautas éticas 

internacionales para la investigación vinculada a la salud humana, creadas por 

el Consejo de Organizaciones Internacionales de las Ciencias Médicas 

(CIOMS, 2016) en cooperación con la OMS, para el desarrollo de 

investigaciones donde participen individuos en el Perú. Así también, se 



 

25 
 

respetó el anonimato de los participantes (personal de salud), asimismo, la 

información que se utilizó en la presente investigación respetó los derechos a 

la propiedad intelectual, principios de autonomía, beneficencia, justicia, 

credibilidad y aplicabilidad. Así mismo, la investigación se sometió a 

requerimientos éticos de la Universidad Cesar Vallejo y la prueba de no copia 

mediante Turnitin, el cual es un servicio de prevención de plagio. 
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IV. RESULTADOS  

 

 

Tabla 1           

           
Relación entre Estrés Laboral y Autopercepción de la Calidad de atención en el personal de 
salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

           

Estrés 
Laboral 

Autopercepción de la Calidad de atención 
Total Muy 

desfavorable 
Desfavorable Favorable Muy favorable 

N°  %  N°  %  N°  %  N°  %  N°  %  

                      
Leve 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 6 7.50% 6 7.50% 

                

Moderado 0 0.00% 0 0.00% 18 22.50% 2 2.50% 20 25.00% 
                

Alto 1 1.30% 50 62.50% 3 3.80% 0 0.00% 54 67.50% 
                

Total 1 1.30% 50 62.50% 21 26.30% 8 10.00% 80 100.00% 

Nota: Base de datos   
 

 

 

 

En la tabla 1 observamos que del total de profesionales de salud presentan Estrés 

Laboral leve y Autopercepción de la Calidad de atención Muy favorable (7,5%), 

moderado - favorable (22,5%) y Muy favorable (2,5%). Por último, el personal de 

salud encuestado que presenta un nivel de estrés alto presenta también 

Autopercepción de la Calidad de atención Muy desfavorable (1,3%), Desfavorable 

(62,5%), Favorable (26,3%) y Muy favorable (10%). Asimismo, los resultados que 

se muestran en la tabla 1 se refieren sobre la correlación para prueba de hipótesis 

general a una correlación inversa negativa fuerte (-0,866) y Sig. (0,000) lo cual 

significa que al existir un alto nivel de Estrés laboral habrá un nivel desfavorable de 

Autopercepción de la Calidad de atención en los profesionales de la salud de los 

establecimientos de la Micro Red de Ascope.  

 

 

 

Valor – Rho Spearman Sig. (bilateral) 

-,866 0,000 
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La tabla 2 indica que la percepción de los profesionales de la salud de los 

establecimientos de la Micro Red de Ascope sobre el estrés Laboral en su centro 

de trabajo se encuentra en un nivel Alto para el 67,5%; Moderado para el 25% y 

Leve para el 7,5%. 

Tabla 2 

Nivel de Estrés Laboral del personal de salud de las instituciones prestadoras 
de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022 

Estrés Laboral Frecuencia Porcentaje 

Leve 6 7,5 

Moderado 20 25,0 

Alto 54 67,5 

Total 80 100,0 

Nota: Base de datos 
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Tabla 3 

Relación entre Estrés Laboral y Aspecto técnico - científico y profesional en el personal de 
salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022 

Estrés 
Laboral 

Aspecto técnico - científico y profesional 
Total Muy 

desfavorable 
Desfavorable Favorable 

Muy 
favorable 

N°  % N°  % N°  % N°  % N°  % 

Leve 0 0.00% 0 0.00% 2 2,5% 4 5,0% 6 7.50% 

Moderado 0 0.00% 0 0.00% 20 25,0% 0 0,0% 20 25.00% 

Alto 2 2,5% 52 65,0% 0 0.00% 0 0.00% 54 67.50% 

Total 2 2,5% 52 65,0% 22 27,5% 4 5.00% 80 100.00% 

Nota: Base de datos 

En la tabla 3 observamos que del total de profesionales de salud presentan Estrés 

Laboral leve consideran al mismo tiempo que en cuanto al aspecto técnico – 

científico y profesional es favorable en un 2,5% y muy favorable con un 5%. 

Mientras que aquellos que presentan Estrés laboral moderado consideran al mismo 

tiempo que en su aspecto técnico – científico y profesional es favorable en un 25%. 

Por último, el personal de salud encuestado que presenta un nivel de estrés alto 

presenta también Aspecto técnico - científico y profesional Muy favorable en un 

2,5% y Desfavorable para el 65%. Asimismo, los resultados mostrados en la tabla 

3 refieren que la correlación existente es inversa negativa fuerte (-0,844) y Sig. 

(0,000) lo cual significa que al existir un alto nivel de Estrés laboral habrá un nivel 

desfavorable de Aspecto técnico - científico y profesional en los profesionales de la 

salud de los establecimientos de la Micro Red de Ascope.  

Valor – Rho Spearman Sig. (bilateral) 

-,844 0,000 
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Tabla 4 
                      
Relación entre Estrés Laboral y Relaciones Interpersonales interacción proveedor – 
usuario en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de 
la Micro Red, Ascope, 2022 
                      

Estrés 
Laboral 

Relaciones Interpersonales interacción proveedor - 
usuario 

Total 
Muy 

desfavorable 
Desfavorabl

e 
Favorable 

Muy 
favorable 

N°  %  N°  %  N°  %  N°  %  N°  %  

                      
Leve 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 6 7,5% 6 7,5% 

                      

Moderado 0 0,0% 2 2,5% 17 21,3% 1 1,3% 20 25,0% 
                      

Alto 1 1,3% 53 66,3% 0 0,0% 0 0,0% 54 67,5% 
                      

Total 1 1,3% 55 68,8% 17 21,3% 7 8,8% 80 100.00% 

Nota: Base de datos   
 

 

 

 

En la tabla 4 observamos que del total de profesionales de salud que presentan 

Estrés Laboral leve consideran al mismo tiempo que poseen Relaciones 

Interpersonales interacción proveedor - usuario Muy favorable (7,5%). Mientras que 

aquellos que presentan Estrés laboral moderado consideran al mismo tiempo 

poseen Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario desfavorable 

(2,5%), Favorable (21,3%) y Muy favorable (1,3%). Por último, el personal de salud 

encuestado que presenta un nivel de estrés alto presenta también poseen 

Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario Muy desfavorable 

(1,3%) y Desfavorable (66,3%). Asimismo, los resultados mostrados en la tabla 4 

indican que la correlación existente es inversa negativa fuerte (-0,722) y Sig. (0,000) 

lo cual significa que al existir un alto nivel de Estrés laboral habrá un nivel 

desfavorable de Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario en los 

profesionales de la salud de los establecimientos de la Micro Red de Ascope.  

 

 

Valor – Rho Spearman Sig. (bilateral) 

-,722 0,000 
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Tabla 5 
                      
Relación entre Estrés Laboral y Aspectos del entorno o del confort en el personal de 
salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 
2022. 
                      

Estrés 
Laboral 

Aspectos del entorno o del confort 
Total Muy 

desfavorable 
Desfavorable Favorable 

Muy 
favorable 

N°  %  N°  %  N°  %  N°  %  N°  %  

                      
Leve 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 6 7,5% 6 7,5% 

               

Moderado 0 0,0% 0 0,0% 20 25,0% 0 0,0% 20 25,0% 
               

Alto 2 2,5% 48 60,0% 4 5,0% 0 0,0% 54 67,5% 
               

Total 2 2,5% 48 60,0% 24 30,0% 6 7,5% 80 100,0% 

Nota: Base de datos   
 

 

 

 

La tabla 5 demuestra que del total de profesionales de salud que presentan Estrés 

Laboral leve consideran al mismo tiempo que brindan Aspectos del entorno o del 

confort Muy favorable (7,5%). Mientras que aquellos que presentan Estrés laboral 

moderado consideran al mismo tiempo brindan Aspectos del entorno o del confort 

Favorable (25%). Por último, el personal de salud encuestado que presenta un nivel 

de estrés alto presenta también brindan Aspectos del entorno o del confort 

Favorable Muy desfavorable (2,5%), Desfavorable (60%) y Favorable (5%). 

Asimismo, los resultados mostrados en la tabla 5 indican que la correlación 

existente es inversa negativa fuerte (-0,827) y Sig. (0,000) lo cual significa que al 

existir un alto nivel de Estrés laboral habrá un nivel desfavorable de Aspectos del 

entorno o del confort en el personal de salud de los establecimientos de la Micro 

Red de Ascope.  

 

 

 

Valor – Rho Spearman Sig. (bilateral) 

-,827 0,000 
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V. DISCUSIÓN 

 

En la actualidad, el estrés laboral es un problema de salud sumamente importante, 

lo cual se debe a que frecuentemente observamos que los seres humanos tienen 

un ritmo muy acelerado de vida, no solo a nivel laboral, personal y social. Ahora 

bien, esta situación se da de manera intensa en los profesionales de salud, pues 

ellos constantemente suelen afrontar situaciones llenas de tensión, debido al 

estado de salud de los pacientes quienes acuden a ellos en busca de mejorar sus 

dolencias y conjuntamente al paciente, el profesional de salud debe interactuar con 

los familiares, lidiar con las situaciones de conflicto dentro de su entorno laboral y 

condiciones físicas que requiere su profesión. Y es por ello por lo que este estudio 

se efectuó a los profesionales de la salud de Perú, compuesto por el personal de 

enfermería, médico, obstetras, Nutricionistas, odontólogos y psicólogos (varones y 

damas) de los establecimientos de la Micro Red de Ascope – 2022. 

 

En la presente investigación se tuvo como objetivo general determinar la relación 

entre el estrés laboral y la autopercepción de la calidad de atención que brinda el 

personal de salud a los pacientes que acuden a las Instituciones prestadoras de 

salud de la Micro Red, Ascope, 2022. Y se halló que, el estrés laboral del personal 

de salud de los establecimientos de la Micro Red, Ascope con su autopercepción 

de la calidad de atención brindada, guardan una correlación inversa negativa fuerte 

(-0,866); lo cual significa que, a mayor nivel de Estrés laboral, el nivel de la 

Autopercepción de la Calidad de atención disminuirá en los profesionales de la 

salud de los establecimientos de la Micro Red de Ascope. 

 

Asimismo, se relaciona con el Modelo del desequilibrio Esfuerzo-Recompensa de 

Siegrist en 1996, el cual se refiere a que el estrés laboral se debe a la desigualdad 

entre el esfuerzo de los profesionales, cumplimiento de su trabajo y las 

recompensas que recibe. Por lo tanto, se evidencia en la presente investigación la 

presencia de estas características en los profesionales de la salud que laboran en 

los establecimientos de la Micro Red de Ascope respecto a su estrés laboral y que 

a su vez de relaciona con su Autopercepción de la Calidad de atención, pues estos 

están en constante interacción con los pacientes (Sierra et al., 2009), quienes 
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acuden a los centros de salud en busca de mejora en cuanto a su estado de salud, 

sin embargo los niveles altos de estrés en el trabajo interfieren en cuanto a un 

favorable desempeño en la calidad de atención a los pacientes.  

 

También se encontró coincidencia con el objetivo general planteado en esta 

investigación con Cuevas (2018) en República Dominicana, quien halló una relación 

inversa significativa (-,484) entre el estrés laboral y la autopercepción de la calidad 

de atención al paciente de un hospital. Así como también se coincide con Ramírez 

et al. (2022) quienes hallaron la existencia de relación significativa inversa (-,579) 

entre el estrés y el cumplimiento laboral del personal de salud en emergencia de un 

hospital, además de que al igual que en los establecimientos de la Micro Red de 

Ascope donde los niveles de estrés sobresalen por encontrarse en un alto nivel, así 

también se encontró que más del 70% de colaboradores de salud presenta estrés 

laboral y un nivel regular de desempeño, lo cual hace notar que la mayoría de 

quienes laboran en el hospital mencionado presentan momentos de sintomatología 

física y psicológica de estrés laboral que se caracteriza por malestar general. 

Además, cabe resaltar que el estrés a veces puede ser un factor motivador en la 

vida cotidiana, pero, mal experimentado o demasiado presente, rápidamente se 

vuelve desfavorable para quien lo vive, desde dolores físicos y déficit de atención, 

las repercusiones en la salud a largo plazo son difíciles de revertir. 

 

En base al objetivo específico 1; el cual busco identificar el nivel de estrés del 

personal de salud que atiende en las instituciones prestadoras de salud de la Micro 

Red, Ascope, 2022. Se halló un dato importante sobre este primer objetivo 

específico, pues más del 50% de encuestados presenta estrés laboral alto, y solo 

el 7,5% presentan un nivel leve de estrés laboral. Asimismo, el hecho de hallar que 

más de la mitad de encuestados presenten niveles altos de estrés laboral denota 

en ellos que perciben a su trabajo con sentimientos de ansiedad o sentimientos que 

otros no pueden manejar, por lo comienzan a sentirse sensibles o incluso sin interés 

lo cual coincide con Dollard et al. (2019). Aquellos profesionales dedicados al 

cuidado de las personas (médicos, enfermeros, etc.) suelen pasar frecuentemente 

por situaciones de índole estresante porque están sujetos a horarios difíciles, cuidar 

a los enfermos implica grandes responsabilidades, las relaciones profesionales no 
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siempre son armoniosas, las emergencias son frecuentes, la proximidad del dolor, 

la angustia y la muerte es dolorosa de tolerar a la larga. 

 

Y como se ha mostrado en esta investigación, un importante nivel de estrés 

presente en la actual crisis sanitaria se ha venido a incrementar en nuestro país, 

por ello es importante aprender que el estrés laboral del personal de salud ha 

surgido, tal como lo evidencian los resultados obtenidos de la investigación a los 

profesionales de salud la crisis del Covid-19 en los establecimientos de la Micro 

Red de Ascope, donde se demuestran una tasa muy alta proliferación de estrés 

laboral. Así, cuando se logra eliminar el estrés del trabajador, este mejorara su 

desempeño y facilita tanto su desarrollo personal como el bienestar de la 

organización en la que se integra su labor, para mejora también del paciente. 

 

En cuanto al objetivo específico 1 se encontró coincidencia con Torrecilla et al. 

(2021) pues en su investigación hallo que el 72% de la muestra conformada por 

personal de salud presenta niveles altos de estrés laboral. De igual forma, Carrasco 

et al. (2020) encontró que un porcentaje importante (63%) de la muestra de su 

investigación conformada por el personal de salud presenta estrés laboral. Y 

también se encontró coincidencia con Lucero et al. (2021) pues hallaron que el 98% 

de los profesionales de salud presentaron mayor estrés laboral. Y por el contrario 

a los resultados hallados en la presente investigación, Maldonado et al. (2020) 

hallaron que solo el 3% de los encuestados dentro de un centro hospitalario en 

México presento estrés laboral alto, mientras que el 37% presentaron un nivel bajo 

de estrés laboral. Del mismo modo, Del Rosario et al. (2021) encontraron en su 

estudio realizado en personal de salud de hospitalización y emergencia que más 

del 50% de encuestados presentan niveles bajos de estrés laboral. 

 

En base al objetivo específico 2; el cual busco establecer la relación entre el estrés 

laboral y la dimensión aspecto técnico - científico y profesional de la calidad de 

atención del personal de salud que atiende en las instituciones prestadoras de salud 

de la Micro Red, Ascope, 2022. Y se halló como dato relevante que el 65% de los 

encuestados presentan estrés laboral alto y al mismo tiempo consideran que su 

aspecto técnico – científico y profesional es desfavorable, así como también el 25% 
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de los encuestados tienen un estrés laboral moderado y consideran que su aspecto 

técnico - científico y profesional es favorable. Asimismo, se halló que tanto la 

primera variable de estudio, como la dimensión 1 de la variable 2 guardan una 

correlación inversa negativa fuerte (-0,844); lo cual significa que, al existir más del 

50% de encuestados quienes presentan un nivel alto de Estrés laboral es 

comprensible que también exista un número considerable de profesionales de salud 

que consideren que su aspecto técnico – científico y profesional es desfavorable, 

lo cual afecta directamente a los pacientes que acuden a los establecimientos de 

salud de la Micro Red, Ascope. 

 

Y estos resultados obtenidos guardan conexión con los autores Hernández et al., 

(2012) quienes sustentan que el estrés laboral genera cambios que se dan en 

condiciones donde los colaboradores están frente a tareas no relacionadas a sus 

conocimientos, experiencia o cualidad. Así también, se concuerda con Wainwright 

& Michael (2002) quienes indican que un nivel alto de estrés laboral encontrado en 

la muestra como la reacción a una situación estresante que se va instalando con el 

tiempo; ya que todos los días en el trabajo se tiene la impresión de que lo que se 

pide en el ámbito profesional supera las capacidades del colaborador. Y lo que los 

pacientes necesitan para su atención brindada por los prestadores de salud, incluye 

principalmente el conocimiento de información sistémica y pautas validadas (Sierra 

et al., 2009), pues la escasez de profesionales cualificados no es solo un reto 

creciente para las instituciones sanitarias, sino que también plantea interrogantes 

sobre la futura calidad de la atención en el sistema de salud peruano. 

 

En cuanto al objetivo específico 2 se encontró coincidencia con Molina et al. (2019) 

quienes encontraron que el 48.6% de profesionales de la salud priorizan a la carga 

de labores como factor principal de estrés en el trabajo, así también el 70% indico 

que la falta de personal capacitado incrementa el ambiente psicológico tenso. Lo 

cual significa que el estrés a causa del trabajo en el centro de salud estudiado 

ocasiona un inadecuado control de los pacientes. De forma similar se coincidió con 

Durand et al. (2019) pues obtuvieron como resultados que el 36% de profesionales 

de salud encuestados en su investigación presentaron temor a cometer errores. 
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En base al objetivo específico 3; el cual busco establecer la relación entre el estrés 

laboral y la dimensión relaciones interpersonales o interacción proveedor - usuario 

del personal de salud que atiende en las instituciones prestadoras de salud de la 

Micro Red, Ascope, 2022. Se halló un dato de suma importancia para el estudio, 

que indica que el 66,3% de encuestado posee un estrés laboral alto y al mismo 

tiempo sus relaciones interpersonales de interacción proveedor-usuario son 

desfavorable.  

 

Asimismo, se halló que tanto la primera variable de estudio, como la dimensión 2 

de la variable 2 guardan una correlación inversa negativa fuerte (-0,722); lo cual 

refuerza el hecho de que a mayor estrés laboral se hará presente niveles 

desfavorables de relaciones interpersonales o interacción proveedor - usuario, lo 

cual afecta directamente a los pacientes que acuden a los establecimientos de 

salud de la Micro Red, Ascope. 

 

Además, se encuentra coincidencia con Hernández et al. (2012) quienes 

mencionan que el estrés laboral alto como se observó en un porcentaje importante 

de la muestra de estudio refiere un bajo apoyo social que recibe el empleado por 

parte de sus compañeros, o en un ambiente donde hay trabajo insuficiente, 

relaciones fuertes y conflictos, es así como la desigualdad puede ocurrir entre el 

individuo, su trabajo y la organización donde trabaja.  

 

Asimismo, el hecho de hallar un alto porcentaje desfavorable (66,3%) sobre la 

dimensión relaciones interpersonales o interacción proveedor - usuario del personal 

de salud encuestado indica que no suele ponerse en práctica habilidades de 

comunicación para cumplir con éxito las perspectivas de quienes piensan en una 

solución a sus problemas reales o posibles malestares (Sierra et al., 2009).  

 

En cuanto al objetivo específico 3, este difiere de los resultados hallados en la 

investigación de Cachiguango (2020) quien halló en su investigación realizada en 

personal de salud de un hospital que el estrés laboral no se relaciona con la calidad 

de atención brindada a los pacientes, pues no se evidencia un porcentaje 

representativo de estrés laboral alto (17%) y pese a ello el personal de salud no 
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brinda una favorable calidad de atención a los pacientes quienes acuden al hospital. 

Por lo cual, en la investigación de Cachiguango (2020) el estrés que presentan los 

encuestados no solo es de tipo laboral sino también de tipo familiar. 

 

En base al objetivo específico 4; el cual busco establecer la relación entre el estrés 

laboral y la dimensión aspectos del entorno o del confort del personal de salud que 

atiende en las instituciones prestadoras de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

Se halló como dato resaltante que, más del 50% de profesionales de la salud 

encuestados presentan un alto nivel de estrés laboral y brindan aspectos del 

entorno o confort desfavorable. 

 

Asimismo, se halló que tanto la primera variable de estudio, como la dimensión 3 

de la variable 2 guardan una correlación inversa negativa fuerte (-0,827); lo cual 

confirma que al existir niveles altos de estrés laboral en más del 50% de 

profesionales de la salud, también se hallaran trabajadores de salud que presenten 

aspectos del entorno o del confort desfavorable, afectando directamente a los 

pacientes atendidos en los establecimientos de salud de la Micro Red, Ascope. 

 

Debido a los resultados encontrados, se encuentra coincidencia con Donabedian 

(1988)  pues resalta que el confort del paciente, es el perfecto equilibrio entre los 

aspectos de la calidad de atención brindada por el personal al servicio de la salud 

hacia los pacientes y que hace que el proceso de atención sea importante y eficaz 

y se evidencia que al existir niveles elevados de estrés en el trabajo esto genera un 

desfavorable confort brindado a los pacientes, pues este aspecto es importante y 

necesario para lograr la recuperación de los malestares o enfermedades 

presentados en pacientes quienes acuden a los establecimientos de salud de 

Ascope, se considera desfavorable y esta investigación denota que es esencial que 

las enfermeras brinden atención de calidad, pues de ello depende también su 

satisfacción con la profesión e incluso su permanencia. 

 

En cuanto al objetivo específico 4 se encontró coincidencia con la investigación de 

Calderón & Rivas (2021) quienes hallaron que los factores que se relacionan al 

entorno laboral se presentan en un 53% del ambiente como: temperatura 
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inadecuada en un 67%, sobrecarga laboral en un 79% y clima de la organización 

poco saludable en un 64%. Y en cuanto a los factores mencionados, estos según 

la OMS (2005) son las características deseadas por el paciente para su 

recuperación. Y, por último, si bien el malestar de los profesionales de la salud ha 

sido un tema frecuentemente discutido y particularmente destacado desde el inicio 

de la crisis sanitaria de la Covid-19, es más complicado conocer la extensión de 

este fenómeno, lo cual se observa en los diferentes estudios mencionados en esta 

investigación. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

38 
 

VI. CONCLUSIONES 

 

 

1. El estrés laboral tiene una relación negativa-fuerte (-0,866) y significativa 

(0,000 ˂  0,05) con la autopercepción de la calidad de atención en el personal 

de salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro 

Red, Ascope, 2022. 

 

2. El nivel de estrés laboral de los profesionales de la salud de los 

establecimientos de la Micro Red de Ascope presenta un nivel alto (67,5%); 

moderado (25%) y leve (7,5%). 

 

3. El estrés laboral tiene una relación negativa-fuerte (-0,844) y significativa 

(0,000 ˂ 0,05) con la dimensión aspecto técnico - científico y profesional de 

la autopercepción de la calidad de atención en el personal de salud de las 

instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 

2022. 

 

4. El estrés laboral tiene una relación negativa-fuerte (-0,722) y significativa 

(0,000 ˂ 0,05) con la dimensión relaciones interpersonales o interacción 

proveedor - usuario en el personal de salud de las instituciones prestadoras 

de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

 

 

5. El estrés laboral tiene una relación negativa-fuerte (-0,827) y significativa 

(0,000 ˂ 0,05) con la dimensión aspectos del entorno o del confort en el 

personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de 

la Micro Red, Ascope, 2022. 
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VII. RECOMENDACIONES 

1. A las autoridades de los establecimientos de atención de la Micro Red, 

Ascope, se sugiere promover estrategias para eliminar los altos niveles de 

estrés hallados por medio de esta investigación en sus profesionales de la 

salud. Así mismo, se recomienda fomentar la cooperación y el trabajo en 

equipo entre los profesionales de salud que laboran en los establecimientos 

de atención de la Micro Red, Ascope. 

 

2. A las autoridades de los establecimientos de atención de la Micro Red, 

Ascope, se sugiere capacitar constantemente a los profesionales de la salud 

en cuanto a los cursos de actualizaciones en Salud Publica, para fortalecer 

sus capacidades en un contexto en que la pandemia que se ha vivido en los 

estos dos últimos años ha puesto de manifiesto la importancia creciente de 

la Salud Pública en nuestro país. 

 

3. A las autoridades de los establecimientos de atención de la Micro Red, 

Ascope, se sugiere capacitar constantemente al personal al servicio de la 

salud en la gestión del estrés, brindando programas de ejercicio y gestión 

del tiempo. 

 

4. A los profesionales de salud que laboran en los establecimientos de atención 

de la Micro Red, Ascope, se les recomienda asistir a los programas que se 

brinden para generar mayor cercanía entre ellos como cuidadores de la 

salud y los pacientes incluyendo también a sus familiares quienes se hacen 

responsables por la salud de estos. Con lo mencionado se busca sensibilizar 

a los colaboradores en medio de la realidad surgida ante el COVID-19 y 

gracias a ello mejorar continuamente la calidad de atención que se brinde a 

los pacientes. 

 

5. Se recomienda realizar investigaciones nuevas que guarden relación al 

presente tema y en diferentes periodos de tiempo en los establecimientos de 

atención de la Micro Red, Ascope, para conocer cómo se van desarrollando 

las variables involucradas, donde prima tanto el paciente como el profesional 

de salud que lo atiende 
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Anexo 1. Matriz de Operacionalización de Variables 

Variables Definición conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Nivel de 
medición 

Estrés laboral 

El estrés laboral es identificado 
como un grupo de reacciones 
emocionales, psicológicas, 
cognitivas y conductuales ante 
exigencias profesionales que 
sobrepasan los conocimientos y 
habilidades del trabajador para 
desempeñarse de forma óptima, 
así mismo los profesionales de 
salud, atraviesan situaciones 
potencialmente causantes de 
estrés laboral en el ambiente 
físico, psicológico y social a nivel 
hospitalario (OMS, 2012). 

La variable Estrés laboral, se 
medirá mediante un cuestionario 
que constará de 38 preguntas, 
las cuales se distribuirán de 
acuerdo con las dimensiones: (i) 
Manifestaciones psicosomáticas, 
(ii) Motivación laboral y (iii) 
Condiciones laborales 

Manifestaciones 
psicosomáticas 

Agotamiento Ordinal 

Enojo   

Depresión   

Evasión 1. Nunca 

Motivación laboral 

Retribución no equitativa  2. Casi nunca 

Indiferencia de los superiores 3. Algunas veces 

Insatisfacción 4. Casi siempre 

Frustración 5. Siempre  

Reconocimiento   

Impotencia   

Condiciones 
laborales  

Ambiente laboral   

Tiempo   

Adaptación   

Demanda laboral 

Sobrecarga laboral   

Falta de concentración   

Cumplimiento de exigencias   

Autopercepción de 
la calidad de 

atención 

Es la percepción de las 
características propias, atributos, 
cualidades, defectos, 
capacidades, y limites (Silva, 
2007), sobre la calidad de 
atención en los profesionales de 
salud; donde se resalta la 
excelencia profesional, 
compromiso y alto grado de 
preocupación por la salud de los 
pacientes. (OMS, 2020). 

La variable Calidad de atención, 
se medirá mediante un 
cuestionario que constará de 25 
preguntas, las cuales se 
distribuirán de acuerdo con las 
dimensiones: (i) Aspecto técnico 
– científico y profesional, (ii) 
Relaciones Interpersonales 
interacción proveedor - usuario y 
(iii) Aspectos del entorno o del 
confort 

Aspecto técnico - 
científico y 
profesional 

Capacitación adecuada Ordinal 

Monitoreo   

Atención 1. Nunca 

Claridad de información 2. Casi nunca 

Relaciones 
Interpersonales 

interacción 
proveedor - usuario 

Atención 3. Algunas veces 

Personalización 4. Casi siempre 

Información 5. Siempre  

Seguridad   

Aspectos del 
entorno o del confort 

cuidado personal   

Apoyo emocional   

Confort   



 

 

ANEXO 2 

INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

 
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

ESCUELA DE POSGRADO  
 

TITULO: Estrés laboral y autopercepción de la calidad de atención brindada por el 

personal de salud, Micro Red, Ascope, 2022 

CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL 
AUTOR: Hernández et al., (2012) adaptado por Arévalo Castillo, Lora Loza (2022) 

____________________________________________________________________________ 
 
INSTRUCCIONES: 
El siguiente cuestionario está dirigido al personal de salud que se encuentre con disposición de 
colaborar con la investigación. La cual debe ser contestada con total sinceridad ya que el objetivo 
de esta investigación es poder determinar: “Determinar la relación entre el estrés laboral y la 
autopercepción de la calidad de atención que brinda el personal de salud a los pacientes que acuden 
a las Instituciones prestadoras de salud de la Micro Red, Ascope, 2022”. 
Su colaboración es totalmente voluntaria y completamente anónima.   
De antemano agradezco su colaboración. 
 
Consentimiento informado 
Marque con una (x) en el casillero con la opción que usted elija: 

Estoy de acuerdo       No estoy de acuerdo   
  
Las opciones de respuesta son las siguientes: 
1=Nunca 
2= Casi nunca 
3= A veces 
4= Casi siempre 
5= Siempre 
 

V
A

R
IA

B
L

E
 

DIMENSIÓN ÍTEMS 

 1  
Nunca  

2  
Casi  

nunca  

3  
Algunas  
veces  

4  
Casi  

siempre  

5  
Siempre 

V
a
ri

a
b
le

 N
° 

1
: 

E
s
tr

é
s
 l
a

b
o
ra

l 

1
. 
M

a
n
if
e
s
ta

c
io

n
e
s
 p

s
ic

o
s
o

m
á
ti
c
a
s
 

1. Termina agotado emocionalmente al final 
de la jornada  

          
2. Estoy fatigado emocionalmente debido a mi 
trabajo  

          
3. Me siento exhausto emocionalmente 
cuando llega mi día de descanso  

          
4. Me enojo con facilidad en el trabajo  

          
5. Me agobia la idea de no cumplir con mi 
trabajo  

          
6. Por más que me esfuerzo no logro los 
resultados que espero  

          



 

 

7. Estoy anímicamente agotado por mi trabajo  

          
8. Me siento sin ganas de ir a trabajar  

          
9. Me siento sin ánimos de hacer mi trabajo  

          
10. Las tareas que realizo me implican 
demasiada responsabilidad  

          
11. Me siento tenso solo de pensar en mi 
trabajo 

          

2
. 
M

o
ti
v
a
c
ió

n
 l
a
b

o
ra

l 

12. Es insuficiente la retribución 
(reconocimiento, incentivos o premios etc.) 
que recibo por mi esfuerzo            
13. Para ascender en esta institución no 
depende de mi esfuerzo  

          
14.  Es insuficiente el pago que recibo 

          
15. El esfuerzo que hago no mejora la 
retribución que obtengo 

          
16. Mis jefes se muestran indiferentes ante lo 
que requiero para desempeñar mi trabajo 

          
17. Sirve lo que hago para mejorar mis 
condiciones laborales 

          
18. Me siento indiferente por mejorar mi 
desempeño 

          
19. Estoy harto de mi trabajo  

          
20. Tengo ganas de cambiar de trabajo 

          
21. Hago el mínimo esfuerzo en lo que realizo  

          
22. Siento frustración respecto de mis 
expectativas de crecimiento laboral 

          
23. Considero inútil mi esfuerzo por 
proporcionar atención de calidad en esta 
institución            
24. El reconocimiento que recibo me resulta 
insatisfactorio 

          
25. Haga lo que haga mi trabajo no es 
valorado 

          
26. Me siento rebasado por la dificultad de las 
tareas  

          
27. Siento impotencia ante la falta de 
resultados en ciertos casos  

          

3
. 

C
o
n
d

i

c
io

n
e
s
 

la
b

o
ra

le
s
 28.  Me es difícil dar resultado en las 

condiciones en las que trabajo 
          



 

 

29. Me siento desmotivado para realizar mi 
trabajo  

          
30. Pienso que es imposible realizar la 
cantidad de actividades que se me solicitan  

          
31. El tiempo en el que debo dar respuestas a 
mis actividades es insuficiente 

          
32. Soy indiferente ante lo que me desagrada 
de mi trabajo 

          

4
. 
D

e
m

a
n

d
a
 L

a
b

o
ra

l 

33. Siento que las demandas de mi trabajo 
exceden mi capacidad de respuesta  

          
34. Son excesivas las tareas a realizar 

          
35.  Las actividades que realizo me implican 
demasiado esfuerzo 

          
36. Me cuesta trabajo concentrarme en las 
exigencias de cada tarea  

          
37. Pienso que son demasiadas actividades 
las que realizo  

          
38. Pienso en el trabajo como un sacrificio 
necesario 

          
 

 

Criterios de medición de la variable ESTRÉS LABORAL  

ALTO MODERADO LEVE 

140 - 190 Puntos 89 - 139 Puntos 38 - 88 Puntos 

 

Dimensiones Alto Moderado Leve 

Manifestaciones psicosomáticas 41 - 55 Puntos 26 - 40 Puntos 11 - 25 Puntos 

Motivación laboral 60 - 80 Puntos 38 - 59 Puntos 16 - 37 Puntos 

Condiciones laborales  19 - 25 Puntos 12 - 18 Puntos 5 - 11 Puntos 

Demanda laboral 24 - 30 Puntos 15 - 23 Puntos 6 - 14 Puntos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 3 
 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 
 ESCUELA DE POSGRADO 

 
TITULO:  Estrés laboral y autopercepción de la calidad de atención brindada por 

el personal de salud. Micro Red, Ascope, 2022 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA AUTOPERCEPCION DE LA CALIDAD BRINDADA POR EL 
PERSONAL DE SALUD 

AUTOR: Sierra et al., (2009) adaptado por la autora Arévalo Castillo, Lora Loza (2022) 
___________________________________________________________________________ 
INSTRUCCIONES: 
Después de leer atentamente cada pregunta, marque en el recuadro que corresponda a la  
percepción de la forma en la que usted atiende al paciente. 
 

 

V
A

R
IA

B
L

E
 

DIMENSIÓN ÍTEMS 

 1  
Mal 

2  
Regular 

3  
Bien 

4  
Muy 
bien  

V
a
ri

a
b

le
 N

° 
2
: 

A
u

to
p

e
rc

e
p

c
ió

n
 d

e
 l
a
 c

a
li
d

a
d

 d
e
 a

te
n

c
ió

n
 

1
. 
A

s
p

e
c
to

 t
é
c
n

ic
o
 –

 c
ie

n
tí
fi
c
o
 y

 p
ro

fe
s
io

n
a

l 

1. ¿Cómo siente que es su preparación 
técnica profesional con que atiende a los 
pacientes?         
2. ¿Sabe maniobrar los equipos con que 
atiende a los pacientes?          

 

1  
Nunca 

2 
A 

veces 

3 
Casi  

siempre 

4 
Siempre 

3. ¿Revisa y controla con frecuencia los 
equipos que necesita en la atención de sus 
pacientes?      
4. ¿Se interesa por resolver los problemas de 
sus pacientes?     
5. ¿Proporciona informaciones claras a sus 
pacientes de acuerdo a su necesidad?      
6. ¿Aclara usted las dudas que el paciente 
tiene sobre su enfermedad?      
7. ¿Cuando el paciente siente náuseas, dolor, 
sangrado, etc.  le asiste con prontitud?     

 

 

1  
Mal 

2  
Regular 

3  
Bien 

4  
Muy 
bien 

2
. 
R

e
la

c
io

n
e
s
 

In
te

rp
e
rs

o
n
a
le

s
 

in
te

ra
c
c
ió

n
 

p
ro

v
e
e
d

o
r 

- 
u
s
u
a
ri

o
  

8. ¿Cómo considera el trato que ofrece a sus 
pacientes?     
9. ¿Cómo considera usted la atención que 
brinda a los familiares de sus pacientes?      

 

1  
Nunca 

2 
A 

veces 

3 
Casi  

siempre 

4 
Siempre 



 

 

10. ¿Llama usted por su nombre a los 
pacientes?         

11. ¿Cree que sus pacientes conocen su 
nombre?          

12. ¿Se presenta por su nombre al momento 
de atender a los pacientes?          

13. ¿Informa a los pacientes cuando va a 
realizar algún procedimiento?          

14. ¿Trata usted de evitar cualquier incidente 
a los pacientes que atiende?          

15. ¿Es usted respetuosa de los pacientes que 
atiende?          

16. ¿Guarda usted la discreción con los 
pacientes que atiende?         

17.  ¿Es usted compasiva ante el dolor de sus 
pacientes?           

18. ¿Dedica el tiempo necesario ante las 
necesidades de sus pacientes?          

19. ¿Le infunde confianza al paciente que 
atiende?         

3
. 
A

s
p

e
c
to

s
 d

e
l 
e

n
to

rn
o
 o

 d
e
l 
c
o
n

fo
rt

 20. ¿Al momento de asistir un paciente cuida 
su privacidad?          

21. ¿Mantiene las medidas de higiene al 
paciente que atiende?          

22. ¿A la hora del descanso de los pacientes, 
facilita la tranquilidad?         

23. ¿Se preocupa usted si el paciente siente 
frio, calor, iluminación?         

24. ¿Permite usted que, en ausencia de los 
familiares, los pacientes tengan una vida más 
llevadera?          

25. ¿Toma usted las medidas necesarias para 
evitar accidentes al paciente?          

 

 
Criterios de medición de la variable PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN  

Muy Favorable Favorable Desfavorable Muy Desfavorable 

82 - 100 Puntos 63 - 81 Puntos 44 - 62 Puntos 25 - 43 Puntos 

 

Dimensiones Muy Favorable Favorable Desfavorable Muy Desfavorable 

Aspecto técnico – científico y profesional 25 - 28 Puntos 19 - 24 Puntos 13 - 18 Puntos 7 - 12 Puntos 

Relaciones Interpersonales interacción 
proveedor - usuario 

42 - 48 Puntos 32 - 41 Puntos 22 - 31 Puntos 12 - 21 Puntos 

Aspectos del entorno o del confort 21 - 24 Puntos 16 - 20 Puntos 11 - 15 Puntos 6 - 10 Puntos 



 

 

 
ANEXO 4 

Ficha Técnica de Cuestionario de estrés laboral 
    

Título Estrés laboral y autopercepción de la calidad de atención 
brindada por el personal de salud, Micro Red, Ascope, 2022 

Autor Lic. Arévalo Castillo, Irma Karen  

Dra. Miryam Griselda Lora Loza 

Año 2022 

Aplicación Profesionales de salud de los establecimientos de la Micro Red, 
Ascope, 2022 

Versión Hernández et al., (2012)  

Tipo de 
administración  

Personal 

Duración  20 minutos  

Normas de 
puntuación  

General con 38 ítems para medir el estrés laboral y especifica por 
dimensiones: Manifestaciones psicosomáticas (constituido por 11 
ítems), Motivación laboral (constituido por 16 ítems), Condiciones 
laborales (constituido por 5 ítems) y Demanda laboral (constituido 
por 6 ítems). 

Campos de 
aplicación  

Micro Red, Ascope, 2022 

Validez El instrumento se sometió a Juicio de 5 Expertos que calificaron la 
prueba bajo el formato de V-Aiken, haciendo uso de los criterios 
coherencia lógica, correspondencia, suficiencia, claridad y 
pertinencia. Los Jueces Expertos Fueron: 

1. Dr. Velásquez Saavedra Rogger Javier 

2. Mg. Alvarado Alfaro, Lorenza Dorita 

3. Lic. Enfermería. Aguilar Aguilar, Jesús Ángel 

4. Mg. Vera Diaz, Keyko Sofía 

5. Mg. Cabello Miranda, Dina Nerella   

Confiabilidad La prueba piloto se realizó a 20 profesionales de salud en Ascope 
y el alfa de Cronbach para la variable: Estrés laboral es 0,950 (muy 
alta confiabilidad) 

Conclusión  Estando de acuerdo con los criterios y perspectivas con que se 
trabaja institucionalmente en el sector salud de Ascope, el 
cuestionario para medir el estrés laboral en profesionales de salud 
se acepta como instrumento aplicable en el presente estudio.  

Nota. Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

ANEXO 5 
 

Ficha Técnica de Cuestionario de Autopercepción de la Calidad 
de atención 
    

Título Estrés laboral y autopercepción de la calidad de atención 
brindada por el personal de salud, Micro Red, Ascope, 2022 

Autor Lic. Arévalo Castillo, Irma Karen  

Dra. Miryam Griselda Lora Loza 

Año 2022 

Aplicación Profesionales de salud de los establecimientos de la Micro Red, 
Ascope, 2022 

Versión Sierra et al., (2009) 

Tipo de 
administración  

Personal 

Duración  20 minutos  

Normas de 
puntuación  

General con 25 ítems para medir la Autopercepción de la Calidad 
de atención y especifica por dimensiones: Aspecto técnico – 
científico y profesional (constituido por 7 ítems), Relaciones 
Interpersonales interacción proveedor - usuario (constituido por 12 
ítems) y Aspectos del entorno o del confort (constituido por 6 
ítems). 

Campos de 
aplicación  

Micro Red, Ascope, 2022 

Validez El instrumento se sometió a Juicio de 5 Expertos que calificaron la 
prueba bajo el formato de V-Aiken, haciendo uso de los criterios 
coherencia lógica, correspondencia, suficiencia, claridad y 
pertinencia. Los Jueces Expertos Fueron: 

1. Dr. Velásquez Saavedra Rogger Javier 

2. Mg. Alvarado Alfaro, Lorenza Dorita 

3. Lic. Enfermería. Aguilar Aguilar, Jesús Ángel 

4. Mg. Vera Diaz, Keyko Sofía 

5. Mg. Cabello Miranda, Dina Nerella   

Confiabilidad La prueba piloto se realizó a 20 profesionales de salud en Ascope 
y el alfa de Cronbach para la variable: Autopercepción de la 
Calidad de atención es 0,989 (muy alta confiabilidad) 

Conclusión  Estando de acuerdo con los criterios y perspectivas con que se 
trabaja institucionalmente en el sector salud de Ascope, el 
cuestionario para medir la Autopercepción de la Calidad de 
atención en profesionales de salud se acepta como instrumento 
aplicable en el presente estudio.  

Nota. Elaboración propia 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 6 

CONSTANCIA EMITIDA POR LA INSTITUCIÓN QUE AUTORIZA LA 

REALIZACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 7 

VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE 

RECOLECCION DE DATOS DE 5 JUESCES EXPERTOS 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

Matriz validez Aiken - Variable: Estrés laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Jueces i tem1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26 item27 item28 item29 item30 item31 item32 item33 item34 item35 item36 item37 item38

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

PERTINENCIA

Jueces i tem1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26 item27 item28 item29 item30 item31 item32 item33 item34 item35 item36 item37 item38

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

RELEVANCIA

Jueces i tem1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25 item26 item27 item28 item29 item30 item31 item32 item33 item34 item35 item36 item37 item38

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

CLARIDAD



 

 

n enunciado / ítems Aiken ítem 
Decisión 

Aiken 

item1 Termina agotado emocionalmente al final de la jornada 1.0 valido 

item2 Estoy fatigado emocionalmente debido a mi trabajo 1.0 valido 

item3 Me siento exhausto emocionalmente cuando llega mi día de descanso 1.0 valido 

item4 Me enojo con facilidad en el trabajo 1.0 valido 

item5 Me agobia la idea de no cumplir con mi trabajo 1.0 valido 

item6 Por más que me esfuerzo no logro los resultados que espero 1.0 valido 

item7 Estoy anímicamente agotado por mi trabajo 1.0 valido 

item8 Me siento sin ganas de ir a trabajar 1.0 valido 

item9 Me siento sin ánimos de hacer mi trabajo 1.0 valido 

item10 Las tareas que realizo me implican demasiada responsabilidad 1.0 valido 

item11 Me siento tenso solo de pensar en mi trabajo 1.0 valido 

item12 Es insuficiente la retribución (reconocimiento, incentivos o premios etc.) que recibo por 
mi esfuerzo 1.0 valido 

item13 Para ascender en esta institución no depende de mi esfuerzo 1.0 valido 

item14 Es insuficiente el pago que recibo 1.0 valido 

item15 El esfuerzo que hago no mejora la retribución que obtengo 1.0 valido 

item16 Mis jefes se muestran indiferentes ante lo que requiero para desempeñar mi trabajo 1.0 valido 

item17 Sirve lo que hago para mejorar mis condiciones laborales 1.0 valido 

item18 Me siento indiferente por mejorar mi desempeño 1.0 valido 

item19 Estoy harto de mi trabajo 1.0 valido 

item20 Tengo ganas de cambiar de trabajo 1.0 valido 

item21 Hago el mínimo esfuerzo en lo que realizo 1.0 valido 

item22 Siento frustración respecto de mis expectativas de crecimiento laboral 1.0 valido 

item23 Considero inútil mi esfuerzo por proporcionar atención de calidad en esta institución 1.0 valido 

item24 El reconocimiento que recibo me resulta insatisfactorio 1.0 valido 

item25 Haga lo que haga mi trabajo no es valorado 1.0 valido 

item26 Me siento rebasado por la dificultad de las tareas 1.0 valido 

item27 Siento impotencia ante la falta de resultados en ciertos casos 1.0 valido 

item28 Me es difícil dar resultado en las condiciones en las que trabajo 1.0 valido 

item29 Me siento desmotivado para realizar mi trabajo 1.0 valido 

item30 Pienso que es imposible realizar la cantidad de actividades que se me solicitan 1.0 valido 

item31 El tiempo en el que debo dar respuestas a mis actividades es insuficiente 1.0 valido 

item32 Soy indiferente ante lo que me desagrada de mi trabajo 1.0 valido 

item33 Siento que las demandas de mi trabajo exceden mi capacidad de respuesta 1.0 valido 

item34 Son excesivas las tareas a realizar 1.0 valido 

item35 Las actividades que realizo me implican demasiado esfuerzo 1.0 valido 

item36 Me cuesta trabajo concentrarme en las exigencias de cada tarea 1.0 valido 

item37 Pienso que son demasiadas actividades las que realizo 1.0 valido 

item38 Pienso en el trabajo como un sacrificio necesario 1.0 valido 
 

V AIKEN INSTRUMENTO 1.0 valido 

 

 

 



 

 

Matriz validez Aiken - Variable: Autopercepción de la calidad de atención 

 

 

 

 

 

 

Jueces i tem1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

PERTINENCIA

Jueces i tem1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

RELEVANCIA

Jueces i tem1 item2 item3 item4 item5 item6 item7 item8 item9 item10 item11 item12 item13 item14 item15 item16 item17 item18 item19 item20 item21 item22 item23 item24 item25

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

CLARIDAD



 

 

n enunciado / ítems 
Aiken 
ítem 

Decisión 
Aiken 

item1 ¿Cómo siente que es su preparación técnica profesional con que atiende a los pacientes? 1.0 valido 

item2 ¿Sabe maniobrar los equipos con que atiende a los pacientes?  1.0 valido 

item3 ¿Revisa y controla con frecuencia los equipos que necesita en la atención de sus 
pacientes?  

1.0 valido 

item4 ¿Se interesa por resolver los problemas de sus pacientes? 1.0 valido 

item5 ¿Proporciona informaciones claras a sus pacientes de acuerdo a su necesidad?  1.0 valido 

item6 ¿Aclara usted las dudas que el paciente tiene sobre su enfermedad?  1.0 valido 

item7  ¿Cuándo el paciente siente náuseas, dolor, sangrado, etc.  le asiste con prontitud? 1.0 valido 

item8 ¿Cómo considera el trato que ofrece a sus pacientes? 1.0 valido 

item9 ¿Cómo considera usted la atención que brinda a los familiares de sus pacientes?  1.0 valido 

item10 ¿Llama usted por su nombre a los pacientes? 1.0 valido 

item11 ¿Cree que sus pacientes conocen su nombre?  1.0 valido 

item12 ¿Se presenta por su nombre al momento de atender a los pacientes?  1.0 valido 

item13 ¿Informa a los pacientes cuando va a realizar algún procedimiento?  1.0 valido 

item14 ¿Trata usted de evitar cualquier incidente a los pacientes que atiende?  1.0 valido 

item15 ¿Es usted respetuosa de los pacientes que atiende?  1.0 valido 

item16 ¿Guarda usted la discreción con los pacientes que atiende? 1.0 valido 

item17  ¿Es usted compasiva ante el dolor de sus pacientes?   1.0 valido 

item18 ¿Dedica el tiempo necesario ante las necesidades de sus pacientes?  1.0 valido 

item19 ¿Le infunde confianza al paciente que atiende? 1.0 valido 

item20 ¿Al momento de asistir un paciente cuida su privacidad?  1.0 valido 

item21 ¿Mantiene las medidas de higiene al paciente que atiende?  1.0 valido 

item22  ¿A la hora del descanso de los pacientes, facilita la tranquilidad? 1.0 valido 

item23 ¿Se preocupa usted si el paciente siente frio, calor, iluminación? 1.0 valido 

item24 ¿Permite usted que, en ausencia de los familiares, los pacientes tengan una vida más 
llevadera?  1.0 valido 

item25  ¿Toma usted las medidas necesarias para evitar accidentes al paciente?  1.0 valido  
V AIKEN INSTRUMENTO 1.0 valido 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

it1 it2 it3 it4 it5 it6 it7 it8 it9 it10 it11 it12 it13 it14 it15 it16 it17 it18 it19 it20 it21 it22 it23 it24 it25 it26 it27 it28 it29 it30 it31 it32 it33 it34 it35 it36 it37 it38 ST²
1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 182.00

2 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 150.00

3 5 4 2 2 4 2 3 2 2 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 151.00

4 5 2 3 2 2 4 2 2 2 3 2 2 4 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 141.00

5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 2 2 3 2 2 4 5 5 4 4 4 5 5 5 2 3 3 2 2 2 3 3 2 1 130.00

6 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 107.00

7 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 5 4 154.00

8 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 2 3 2 1 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2 123.00

9 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 165.00

10 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 167.00

11 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 184.00

12 4 5 5 5 1 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 165.00

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 155.00

14 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 170.00

15 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 167.00

16 5 5 5 4 1 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4 153.00

17 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 4 5 4 5 4 4 2 2 2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 1 2 2 2 126.00

18 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 164.00

19 3 2 3 2 2 2 1 2 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 4 3 4 3 3 2 111.00

20 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 157.00

Si² 0.99 1.26 0.75 1.15 1.59 0.75 1.39 0.93 1.13 1.01 0.86 0.89 0.36 0.79 0.75 0.55 1.13 0.91 1.25 0.89 0.73 0.36 0.59 0.41 0.49 0.49 0.54 0.55 0.95 0.95 0.73 1.29 0.89 1.01 1.09 0.94 1.29 1.24

K 38

SSi² 33.82

ST² 451.8

α 0.95

ANALISIS DE CONFIABILIDAD POR PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH - V1: ESTRÉS LABORAL



 

 

 

 

 

 

it1 it2 it3 it4 it5 it6 it7 it8 it9 it10 it11 it12 it13 it14 it15 it16 it17 it18 it19 it20 it21 it22 it23 it24 it25 ST²
1 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 113.00

2 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 90.00

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125.00

4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 105.00

5 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 1 58.00

6 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 55.00

7 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5 3 4 4 3 3 4 5 4 99.00

8 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2 58.00

9 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 105.00

10 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 107.00

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 125.00

12 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 109.00

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 100.00

14 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 112.00

15 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 113.00

16 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 90.00

17 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 50.00

18 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 105.00

19 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 4 3 4 3 3 2 75.00

20 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 105.00

Si² 1.36 1.19 0.93 1.13 0.89 0.86 1.13 0.91 1.25 1.09 1.25 0.93 0.49 1.01 1.33 0.99 0.95 0.73 1.26 0.89 1.01 1.09 0.94 1.29 1.24

K 25

SSi² 26.10

ST² 516.5

α 0.989

ANALISIS DE CONFIABILIDAD POR PRUEBA ESTADISTICA ALFA DE CRONBACH - VARIABLE 2: AUTOPERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN



 

 

ANEXO 8 

BASE DE DATOS 

DATA PILOTO V1: ESTRÉS LABORAL 

 

 

 

 

 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 p23 p24 p25 p26 p27 p28 p29 p30 p31 p32 p33 p34 p35 p36 p37 p38

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4

2 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4

3 5 4 2 2 4 2 3 2 2 2 3 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 2 3 2 2 4 2 2 2 3 2 2 4 2 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4

5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 2 2 3 2 2 4 5 5 4 4 4 5 5 5 2 3 3 2 2 2 3 3 2 1

6 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2

7 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 3 3 4 5 4

8 2 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 3 3 2 3 2 1 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2

9 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

10 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4

11 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

12 4 5 5 5 1 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5

15 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4

16 5 5 5 4 1 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 3 4 3 4 3 4 4

17 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 4 5 4 5 4 4 2 2 2 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 1 2 2 2

18 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4

19 3 2 3 2 2 2 1 2 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 4 3 4 3 3 2

20 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4

Manifestaciones psicosomáticas

Estrés Laboral

Motivación laboral Condiciones laborales Demanda laboral



 

 

DATA PILOTO V2: AUTOPERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN 

 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25

1 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4

2 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4

3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4

5 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 1

6 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2

7 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5 3 4 4 3 3 4 5 4

8 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 1 2

9 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4

10 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

12 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5

15 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4

16 5 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4

17 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2

18 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4

19 3 2 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 4 3 4 3 3 2

20 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4

Aspecto técnico – científico y 

profesional
Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario

Aspectos del entorno o del 

confort

Autopercepción de la Calidad de atención 



 

 

ANEXO 9 

CARTA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Cuestionario en Google Drive - Estrés Laboral 

 

Enlace: https://forms.gle/jY8VHndFBLnqPZtH8 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/jY8VHndFBLnqPZtH8


 

 

 

 

 

Cuestionario en Google Drive - Autopercepción de la calidad de atención 

 

Enlace: https://forms.gle/9JgZPZa4nqxA3tCE8 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 10 

FOTOS 

 

 

 



 

 

 

 

        

 

 

 



 

 

 

ANEXO 11: BASE DE DATOS SACAR EL BASE SPPS 
 

V1 
 

Estrés Laboral 
 

D1: Manifestaciones psicosomáticas D2: Motivación laboral 
D3: Condiciones 

laborales 
D4: Demanda laboral 

 

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 2 3 2 2 3 2 1 2 3 2 2 4 2 4 4 5 4 5 2 5 4 2 4 4 2 5 2 4 2 4 5 4 4 4 3 4 4 

5 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 2 5 4 3 2 2 3 2 2 4 5 2 4 4 4 5 5 1 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 

6 3 2 2 1 3 2 1 1 1 2 2 2 3 2 3 1 3 1 1 1 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 4 3 2 2 1 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 2 4 4 5 2 4 4 2 4 2 5 5 4 4 3 3 2 3 2 1 2 3 3 4 4 4 4 4 1 1 2 3 2 3 3 3 2 2 

9 5 1 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

10 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

11 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

12 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 4 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

14 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

16 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 4 4 5 4 4 2 4 4 2 2 4 5 4 5 2 4 2 2 2 3 4 4 4 5 4 4 4 1 4 2 2 2 2 3 3 3 2 2 

18 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 

19 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 4 3 2 4 3 4 3 3 2 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

25 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 

26 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 2 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 4 3 3 2 3 1 3 2 2 5 2 3 3 4 4 2 2 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 4 2 2 3 3 1 3 2 



 

 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

31 4 4 4 3 4 3 4 3 3 5 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 5 4 5 4 3 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

33 2 3 2 2 3 2 2 3 2 4 3 1 4 1 2 3 2 4 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 

34 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

35 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

36 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 2 2 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

40 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

41 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 5 3 3 2 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

42 3 3 3 2 1 1 1 5 3 3 3 3 2 2 3 1 5 1 2 1 1 3 2 1 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 

43 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 1 3 2 1 1 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 3 2 3 1 2 1 

44 4 4 3 3 3 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 4 4 5 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 5 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 3 4 4 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

51 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2 1 2 2 1 1 3 1 1 1 1 2 2 2 3 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 3 3 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

57 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

59 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 1 1 1 1 2 1 3 1 1 2 2 1 1 2 1 2 2 2 3 2 1 

60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

62 3 5 3 3 5 3 5 3 3 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

63 3 2 2 3 1 3 3 3 1 2 3 1 1 3 2 1 1 1 3 4 2 2 3 3 4 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 4 4 3 3 3 3 3 3 



 

 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

68 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

69 4 4 3 2 4 3 2 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

70 3 3 1 3 1 3 4 3 1 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

71 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 

74 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

75 4 3 4 4 4 2 4 3 4 3 4 4 4 2 4 3 4 1 4 4 4 4 3 4 1 4 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 2 4 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

78 5 3 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 

79 5 3 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 

80 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

 
V2 

 
Autopercepción de la Calidad de atención  

 

D1: Aspecto técnico – científico 
y profesional 

D2: Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario D3: Aspectos del entorno o del confort 

 
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 

1 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 4 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 

2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 4 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 

3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 

5 3 3 3 4 4 4 3 2 2 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 2 2 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

7 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

8 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

9 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 

10 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 4 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

11 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 

12 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

13 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 4 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 



 

 

14 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 4 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

15 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 4 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 

16 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

17 4 3 2 4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 4 4 2 3 2 3 3 4 3 3 4 3 

18 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 4 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 

19 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 4 4 2 3 3 3 4 3 3 4 3 

20 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

21 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

22 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 4 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 

23 4 3 3 4 3 3 4 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 3 3 3 4 3 3 2 3 

24 3 2 4 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2 2 2 

25 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

26 4 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 

27 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 

28 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 2 4 3 3 3 3 3 3 4 3 

29 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

30 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 3 2 3 2 2 3 

31 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

32 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

33 4 3 3 2 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 

34 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 3 2 2 2 3 3 

35 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

36 4 3 3 4 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 

37 3 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

38 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

39 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 4 2 2 2 3 3 2 3 2 3 

40 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

41 2 2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 3 3 4 4 2 2 2 3 2 3 2 3 2 

42 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 

43 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

44 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 2 4 3 3 4 

45 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 3 3 2 2 3 

46 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

47 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

48 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

50 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 4 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 



 

 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

52 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 2 4 3 

53 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

54 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

55 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

56 4 3 3 4 3 2 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 3 

57 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 3 3 2 3 2 

58 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

61 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

62 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

63 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

64 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 4 3 3 4 3 

65 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 4 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 

66 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2 3 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

67 3 1 2 1 2 2 1 3 1 2 1 1 1 2 4 1 2 1 2 2 2 2 1 2 1 

68 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

69 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 2 4 

70 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 

71 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 4 3 3 2 2 3 4 2 3 2 2 

72 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

73 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 4 3 

74 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

75 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 

76 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

77 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 

78 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 

79 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 

80 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 4 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 12 

 PRUEBA DE NORMALIDAD 

 

  
Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

D1. Manifestaciones psicosomáticas ,179 80 ,000 

D2. Motivación laboral ,191 80 ,000 

D3. Condiciones laborales ,205 80 ,000 

D4. Demanda laboral ,202 80 ,000 

V1. Estrés Laboral ,174 80 ,000 

D1. Aspecto técnico – científico y 
profesional 

,271 80 ,000 

D2. Relaciones Interpersonales 
interacción proveedor - usuario 

,365 80 ,000 

D3. Aspectos del entorno o del 
confort 

,273 80 ,000 

V2. Autopercepción de la Calidad de 
atención 

,317 80 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 13 

 

Análisis inferencial 

 

Prueba de normalidad  

 

Según los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogórov-Smirnov se 

estableció que la data no sigue una distribución normal, por tal motivo, se usó el 

estadístico no paramétrico de Rho Spearman. 

 

Prueba de hipótesis 

 

Hipótesis General 

 

Ho:  No existe relación entre el estrés laboral y la autopercepción de la calidad de 

atención en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de 

salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

 

Ha:  Existe relación entre el estrés laboral y la autopercepción de la calidad de 

atención en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de 

salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

 

Hipótesis especifica 1 (HE1) 

Ho: No existe relación entre el estrés laboral y la dimensión aspecto técnico - 

científico y profesional de la calidad de atención en el personal de salud de las 

instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

Ha: Existe relación entre el estrés laboral y la dimensión aspecto técnico - científico 

y profesional de la calidad de atención en el personal de salud de las instituciones 

prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

 

HE2 

Ho: No Existe relación entre el estrés laboral y la dimensión relaciones 

interpersonales o interacción proveedor - usuario del personal en el personal de 



 

 

salud de las instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, 

Ascope, 2022. 

Ha: Existe relación entre el estrés laboral y la dimensión relaciones interpersonales 

o interacción proveedor - usuario del personal en el personal de salud de las 

instituciones prestadoras de servicios de salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

 

HE3 

Ho: No existe relación entre el estrés laboral y la dimensión aspectos del entorno o 

del confort en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de 

salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

Ha: Existe relación entre el estrés laboral y la dimensión aspectos del entorno o del 

confort en el personal de salud de las instituciones prestadoras de servicios de 

salud de la Micro Red, Ascope, 2022. 

 

Tabla 6 

            
Correlación Rho Spearman para hipótesis de investigación  

  

    

V2. 
Autopercepción 

de la Calidad 
de atención 

D1. Aspecto 
técnico - 
científico y 
profesional 

D2. Relaciones 
Interpersonales 
interacción 
proveedor - 
usuario 

D3. Aspectos 
del entorno o 
del confort 

V1. 
Estrés 
Laboral 

Coeficiente de 
correlación 

-,866** -,844** -,722** -,827** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 

N 80 80 80 80 

            
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

Los resultados que se muestran en la tabla 6 se refieren sobre la correlación para 

prueba de hipótesis general a una correlación inversa negativa fuerte (-0,866) y Sig. 

(0,000) por lo cual se procedió a rechazar la hipótesis nula; lo cual significa que al 

existir un alto nivel de Estrés laboral habrá un nivel desfavorable de Autopercepción 

de la Calidad de atención en los profesionales de la salud de los establecimientos 

de la Micro Red de Ascope. Asimismo, como resultados para las hipótesis 

especificas 1, 2 y 3 señalan correlaciones negativas fuertes y significativas. 

 



 

 

ANEXO 14 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

ESTRÉS LABORAL Y AUTOPERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE ATENCIÓN BRINDADA POR EL PERSONAL DE SALUD. 

MICRO RED, ASCOPE, 2022 

 

FORMULACIÓN DE 
PROBLEMA  

HIPÓTESIS  OBJETIVOS  VARIABLES  
MARCO TEÓRICO   

SUB 
VARIABLES/ MÉTODOS  

Problema General  Hipótesis alterna. Objetivo General    dimensiones  

¿Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
autopercepción de la 
calidad de atención 
en el personal de 
salud de las 
instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud de 
la Micro Red, 
Ascope, 2022? 

Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
autopercepción de 
la calidad de 
atención en el 
personal de salud 
de las instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. 

Determinar la 
relación entre el 
estrés laboral y la 
autopercepción de 
la calidad de 
atención que brinda 
el personal de salud 
a los pacientes que 
acuden a las 
Instituciones 
prestadoras de 
salud de la Micro 
Red, Ascope, 2022. 

 Variable 1: 
Estrés Laboral 

El estrés laboral, definido 
como una combinación de 
un alto nivel mental 
descontrolado y un bajo 
apoyo social que recibe el 
empleado por parte de sus 
compañeros, o en un 
ambiente donde hay trabajo 
insuficiente, relaciones 
fuertes y conflictos, es así 
como la desigualdad puede 
ocurrir entre el individuo, su 
trabajo y la organización 
donde trabaja, la 
incapacidad percibida para 
hacer frente a condiciones 
de trabajo estresantes 
(Hernández et al., 2012).   

Manifestaciones 
psicosomáticas 
 
Motivación 
laboral 
 
Condiciones 
laborales 
 
Demanda 
laboral 

Diseño:      
 Estudio descriptivo – 
correlacional, de corte 

transversal, no 
experimental.  

                                    
Población:  

80 profesionales de la 
salud personal de 

enfermería, médico, 
obstetras, Nutricionistas, 
odontólogos y psicólogos 
(varones y damas) de los 

establecimientos de 
salud de la Micro Red, 

Ascope, 2022. 
 

Muestra:   
La muestra será censal y 

por conveniencia, 
asimismo, estará 

integrada por los 80 
profesionales de salud 



 

 

Problemas 
específicos 

Hipótesis Nula. Objetivos 
Específicos 

pertenecientes a los 
establecimientos de 

salud de la Micro Red, 
Ascope, 2022. 

Técnica:  
Encuesta. 

 
 Instrumentos: 

 
(i) Cuestionario de estrés 
laboral de Hernández et 
al., (2012) adaptado por 
Arévalo Castillo, Lora 
Loza (2022). 
 
(ii) Cuestionario para 
medir la autopercepción 
de la calidad de atención 
brindada por el personal 
de salud de Sierra et al., 
(2009) adaptado por la 
autora Arévalo Castillo, 
Lora Loza (2022). 

a) ¿Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión aspecto 
técnico - científico y 
profesional de la 
calidad de atención 
del personal de salud 
que atiende en las 
instituciones 
prestadoras de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022?, b) 
¿Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión relaciones 
interpersonales o 
interacción 
proveedor - usuario 
del personal de salud 
que atiende en las 
instituciones 
prestadoras de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022?, c) 
¿Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión aspectos 
del entorno o del 
confort del personal 
de salud que atiende 
en las instituciones 
prestadoras de salud 

No existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
autopercepción de 
la calidad de 
atención en el 
personal de salud 
de las instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. 
 

Hipótesis 
especificas 

 
Hipótesis especifica 
1: 
 
H1: Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión aspecto 
técnico - científico y 
profesional de la 
calidad de atención 
en el personal de 
salud de las 
instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. Ho: 
No existe relación 
entre el estrés 

a) Identificar el nivel 
de estrés del 
personal de salud 
que atiende en las 
instituciones 
prestadoras de 
salud de la Micro 
Red, Ascope, 2022, 
b) Establecer la 
relación entre el 
estrés laboral y la 
dimensión aspecto 
técnico - científico y 
profesional de la 
calidad de atención 
del personal de 
salud que atiende 
en las instituciones 
prestadoras de 
salud de la Micro 
Red, Ascope, 2022, 
c) Establecer la 
relación entre el 
estrés laboral y la 
dimensión 
relaciones 
interpersonales o 
interacción 
proveedor - usuario 
del personal de 
salud que atiende 
en las instituciones 
prestadoras de 
salud de la Micro 
Red, Ascope, 2022, 

Variable 2:  
Autopercepción 
de la calidad de 
atención 

La autopercepción es 
definida como la 
autoconciencia del ser 
humano, e importante para 
profesionales en salud que 
constantemente están en 
interacción con una 
variedad de pacientes; por 
medio de la percepción, el 
individuo busca 
comportamientos 
adaptativos sobre la base 
del conocimiento extraído 
de todo lo que ocurre en su 
entorno en especial de 
carácter informativo, pues 
ello origina modificaciones 
en su accionar (Sierra et al., 
2009). 

Aspecto técnico 
– científico y 
profesional 
 
Relaciones 
Interpersonales 
interacción 
proveedor - 
usuario  
 
Aspectos del 
entorno o del 
confort 



 

 

de la Micro Red, 
Ascope, 2022?. 

laboral y la 
dimensión aspecto 
técnico - científico y 
profesional de la 
calidad de atención 
en el personal de 
salud de las 
instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. 
 
Hipótesis especifica 
2: 
 
H2: Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión 
relaciones 
interpersonales o 
interacción 
proveedor - usuario 
del personal en el 
personal de salud 
de las instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. Ho: 
No existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión 
relaciones 
interpersonales o 

d) Establecer la 
relación entre el 
estrés laboral y la 
dimensión aspectos 
del entorno o del 
confort del personal 
de salud que 
atiende en las 
instituciones 
prestadoras de 
salud de la Micro 
Red, Ascope, 2022. 



 

 

interacción 
proveedor - usuario 
del personal en el 
personal de salud 
de las instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. 
 
Hipótesis especifica 
3: 
 
H3: Existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión aspectos 
del entorno o del 
confort en el 
personal de salud 
de las instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. Ho: 
No existe relación 
entre el estrés 
laboral y la 
dimensión aspectos 
del entorno o del 
confort en el 
personal de salud 
de las instituciones 
prestadoras de 
servicios de salud 
de la Micro Red, 
Ascope, 2022. 



 

 

ANEXO 15:  RESULTADOS GRAFICOS 

 

Variable 1:  

Estrés laboral 

 

Figura 1 

Nivel de Estrés laboral 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 

 

D1: Manifestaciones psicosomáticas 

 

Figura 2 

Nivel de Manifestaciones psicosomáticas 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 



 

 

D2: Motivación laboral 

 

Figura 3 

Nivel de Motivación laboral 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 

 

 

D3: Condiciones laborales 

 

Figura 4 

Nivel de Condiciones laborales 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 
 



D4: Demanda laboral 

Figura 5 

Nivel de Demanda laboral 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 



 

 

Variable 2:  

Autopercepción de la Calidad de atención 

 

Figura 6 

Nivel de Autopercepción de la Calidad de atención 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 

 

D1: Aspecto técnico – científico y profesional 

 

Figura 7 

Nivel de Aspecto técnico – científico y profesional 

 
Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 

 



D2: Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario 

Figura 8 

Nivel de Relaciones Interpersonales interacción proveedor - usuario 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 

D3: Aspectos del entorno o del confort 

Figura 9 

Nivel de Aspectos del entorno o del confort 

Fuente: Datos obtenidos de la encuesta 
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