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Resumen

El objetivo fue determinar la relacidbn que existe entre la sobrecarga laboral y la
calidad de atencion al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital,
Iquitos, 2022. El enfoque fue cuantitativo, tipo aplicado, disefio no experimental,
transversal, correlacional; la muestra fueron 125 profesionales de la salud del
Servicio de Emergencias de un Hospital, durante el periodo 2022; se usaron dos
cuestionarios validos a juicio de expertos y con un Alfa de Cronbach de 0.825 y
0.797, el procesamiento de datos se hizo en el programa estadistico SPSS V26.
Los resultados muestran que la sobrecarga laboral presenta un nivel alto de
acuerdo con el 57.6% de profesionales de la salud del servicio de Emergencias de
un Hospital, Iquitos, en tanto que la calidad de atencion al paciente presenta un
nivel malo de acuerdo con el 50.4%. Se concluyd que existe relacion significativa
entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencion al paciente en el servicio de
Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022; debido al valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.835, que indica una alta correlacién

inversa con significancia (p<0.01).
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Abstract

The aim of the study was to determine the relationship between work overload and
the quality of patient care in the emergency department of Hospital, Iquitos, 2022.
The approach was quantitative, applied type, non-experimental, cross-sectional,
correlative design; the sample was 125 health professionals from the Emergency
Service of Iquitos Hospital, during the period 2022; Two valid questionnaires were
used according to experts and with a Cronbach Alpha of 0.825 and 0.797, data
processing was done in the statistical program SPSS V26. The results show that
work overload presents a high level according to 57.6% of health professionals of
the emergency service of lquitos Hospital, while the quality of patient care presents
a bad level according to 50.4%. It was concluded that there is a significant
relationship between work overload and the quality of patient care in the Emergency
Department of Iquitos Hospital, 2022; due to the value obtained by the correlation
coefficient of Spearman=-0.835, indicating a high inverse correlation with

significance (p<0.01).

Keywords: work overload, quality, care, patient, emergencies
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INTRODUCCION

La labor que llevan a cabo los trabajadores de salud en cuanto a la seguridad de
los usuarios, la calidad de atencion y el costo del cuidado, asimismo el ingreso
de pacientes adicionales a la zona quirdrgica que aumentan la carga de trabajo
de las enfermeras, aumentando el riesgo de muerte del paciente en un 7%.
Dentro de la sobrecarga laboral del profesional de sanidad, un factor a estudiar
esta constituido por la carga mental, dado que se relaciona de manera directa
con el especialista, al igual que los diferentes factores que han incidido en la

toma decisiones (Vargas et al. 2020).

En todo el mundo, se han manifestado problemas con la calidad del trabajo
desempefiado por los trabajadores de la salud, lo cual es motivo de gran
preocupacion debido a la gravedad que aparece como una correlacion en el
desempefio del sistema de salud. Una investigacién realizada en EE.UU. por
medio de la Universidad de Pensilvania, con la participacién de 168 centros de
salud, dio a conocer que, si en los centros de salud aumenta un 10% el personal
de enfermeria de universidades, existird una depreciacion de pacientes del 6%
en pacientes fallecidos, mientras que, en los centros médicos donde el ruego de
pacientes sobrepasa el numero total de enfermeras, los pacientes,
especialmente los que padecen alguna dificultad a nivel quirdrgico, aumentan las
probabilidades de fallecimientos en rangos de aproximadamente 30 dias (OMS,
2018).

En América Latina, las ineficientes condiciones a nivel laboral en los
profesionales de salud, tales como inferiores remuneraciones, gran carga laboral
e inadecuado ambiente de trabajo, se asocian con negativos desenlaces como
deficiente atencién al paciente, desercion laboral, burnout y estrés, adicional a
contar con diferentes compromisos laborales de forma simultanea. Dichas
condiciones a nivel laboral se han documentado en diferentes investigaciones,
reflejando la prevalencia que varia de pais en pais (Taype et al., 2018). Una
investigacién realizada en México reflejé una excesiva carga horaria, ineficientes
condiciones de trabajo, asi como la asignacion de pacientes que sobrepasan sus
habilidades, lo que ocasiona una severa insatisfaccion entre el personal de

enfermeria y vigilancia (Bellido, 2021).



Mientras tanto, en Peru, el 44.2 % de los profesionales de salud, se exponen a
una extensa jornada de trabajo, en especial en sala de emergencias, padecen
exceso laboral, implicando la atencién al paciente, la misma que en mayor
medida requiere de mas especialista segun los requerimientos por pacientes
(Taype et al., 2018). Un estudio realizado a profesionales de diferentes
hospitales que dan prioridad a la salud en Peru, ha establecido que el 12.2% a
presentado algun sintoma o evidencia de fatiga por estrés, depresion, y
alteracion del suefio, como resultado de los extensos horarios que deben
realizar, segun el contexto que a origen a elevados niveles de estrés son
problemas psicosociales que provocan bajos rendimientos a nivel laboral
(Machaca y Quispe, 2021).

Esta situacion, va en aumento en las regiones del pais, puesto que se adicionan
otros problemas, dado que la demanda de pacientes es muy elevada. Existen
problemas como el desplazamiento para trasladarse a lugares alejados, dado
gue no existe una via de transporte recurrente, se evidencia escasez de zonas
aptas para atender una emergencia, demoras en la entrega de medicinas,
ausencia de herramientas para la atencion clinica, entre otras situaciones que
ocasionan estrés en los profesionales de salud, siendo este un riesgo que afecta
su salud y el avance de sus labores y trayendo consecuencias en la atencién
brindada al paciente (Bellido, 2021).

Situacioén que se evidencia en el sector de Emergencias de un Hospital Iquitos,
dada la demora en atencibn de emergencias, este ha sido un problema
recurrente que es manifestado entre usuarios y profesionales médicos, lo que
ocasiona la sobrecarga en el servicio de emergencia. Por esta razon, se
evidencia un uso incorrecto de los servicios de emergencia, lo cual dificultad el
acceso al contexto real de emergencia, lo que impacta en el servicio inapropiado
de los servicios y de los profesionales, ocasionando un aumento en los costes y

saturacion de estos servicios.

Por otro lado, se percibe que el personal de salud demuestra apatia, poca
comunicacién entre colegas, falta de ausencia humanizada en los pacientes, asi
como despersonalizacion, reflejan estrés y en ocasiones no logran conciliar el

suefio no comer de manera adecua, por o que se necesita analizar el tema de



la sobrecarga de trabajo y su asociacion con la atencion que ofrecen a los
pacientes a través de la siguiente interrogante: ¢Qué relacion existe entre la
sobrecarga laboral y la calidad de atencion al paciente en el servicio de
Emergencias de un Hospital, Iquitos 20227?

La investigacion propuesta esta fundamentada teoricamente, brindando y
sustentando informacién respecto de la sobrecarga laboral y la calidad de la
atencion al usuario en los servicios de Emergencias de un Hospital, quitos, 2a
partir de una comparacion de seguimiento de los resultados obtenidos de otros
estudios. Se realizan encuestas en instituciones tanto a nivel mundial como
nacional para enriquecer aun mas el conocimiento sobre este tema.

Esta investigacion posee justificacidbn social, porque sirve de axioma para
elaborar investigaciones relacionadas a la administracion del servicio que otorga
el ambito de la salud con los siguientes objetivos: mejorar cada procedimiento
gue se asocia con a la calidad de atencion a los usuarios y sobrecarga laboral,
de modo que se busque el bienestar del profesional de salud que son el factor
de mayor importancia al hablar de indicador de calidad, este personal tiene a su
cargo la atencién pacientes en establecimientos médicos, y que especialmente
contribuyen a prevenir diferentes complejidades perjudiciales individuales para

la institucion.

La implicancia préactica del estudio se da por su aporte a través de la medicion
de instrumentos, lo que permitid contrastar resultados y que tienen en cuenta los
requerimientos de los pacientes y profesionales sanitarios, brindando aportes
para la optimizacion del servicio de emergencia, para prestar servicios de
emergencia de alta calidad sirviendo, asi como a la organizacién que presta los

servicios médicos.

A nivel metodoldgico el estudio, posee un disefio no experimental, correlacional
y transeccional. Se aplicaron instrumentos, métodos, técnicas y procedimientos
tiles para otras investigaciones que tengan semejantes resultados, en especial
organismos publicos o privados. Los cuestionarios realizados buscan la medicion
de la sobrecarga de trabajo y calidad de atencion al paciente. Los instrumentos

serviran como guia para futuros estudios.



En este estudio el objetivo general ha sido: Determinar la relacidbn que existe
entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencién al paciente en el servicio de
Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022. Y, como objetivos especificos:
Identificar el nivel de sobrecarga laboral en el servicio de Emergencias de un
Hospital, Iquitos, 2022. Identificar el nivel de calidad de atencién al paciente en
el area de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Determinar la relacién que
existe entre la sobrecarga fisica y la calidad de atencion al paciente en el servicio
de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Determinar la relacion que existe
entre la sobrecarga mental y la calidad de atencion al paciente en el servicio de
Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Determinar la relacion que existe
entre la presion del tiempo y la calidad de atencion al paciente en el servicio de
Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022. Determinar la relacion que existe
entre la organizacion del trabajo y la calidad de atencion al paciente en el servicio

de un Hospital, Iquitos, 2022.

También surgié como hipoétesis general la siguiente: Existe relacion significativa
entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencién al paciente en el servicio de
Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Y como hipétesis especificas: Existe
relacion significativa entre la sobrecarga fisica y la calidad de atencion al
paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Existe
relacion significativa entre la sobrecarga mental y la calidad de atencion al
paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Existe
relacion significativa entre la presion del tiempo y la calidad de atencién al
paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Existe
relacion significativa entre la organizacion del trabajo y la calidad de atencion al

paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional Castro, Chamorro, Rosado y Miranda (2021). En el articulo:
Calidad de atencién en un servicio de emergencias de tercer nivel de atencién.
El objetivo fue establecer los factores que afectan la calidad de la atencién de
los servicios de emergencia en los hospitales de tercer nivel de la urbe de Quito,
de septiembre a noviembre de 2019. Esta indagacion fue -cuantitativa,
descriptiva, transeccional, con una poblacion de 68 clientes internos y 154
externos. Los resultados mostraron que el 98,8 % de los usuarios en la consulta
externa recibieron un trato amable; los clientes internos, el 92,6 % dijo que el
establecimiento contaba con lineamientos y pautas de atencién. Las
ponderaciones mas bajas entre los clientes externos, 47,4 %, indican que estan
satisfechos con el tiempo que tomo el servicio. Se concluy6 que son muchos los
factores que deben considerarse al momento de mejorar el desempefio a través
de la calidad, y se puede determinar que los esfuerzos deben enfocarse en como
se desarrollan los procesos relacionados con el cuidado, la estandarizacion de
procesos Yy servicios certificados orientados a optimizar la calidad del cuidado.

Por su parte, Jiménez, Rodriguez y Rodriguez (2021). En su trabajo de
investigacion titulado: Relacion entre la carga laboral de enfermeria y la calidad
del cuidado en pacientes criticos cardiovasculares de Villavicencio, Neiva y
Bogotéa entre abril y agosto del afio 2021. La finalidad fue definir la asociacion
entre la carga laboral de enfermeria, la calidad de enfermeria y la calidad de
atencion apreciada por el paciente cardiovascular, en tres unidades de cuidados
intensivos de Villavicencio, Neiva y Bogota en 2021. La metodologia fue de
mirada cuantitativa, descriptiva, transeccional, correlacional, sobre las cargas de
trabajo utilizando TISS-28, con la atencion de calidad, en sus dimensiones de
estructura, proceso y resultados. Se concluyé que no hay correlacién absoluta
entre la carga laboral y la calidad del cuidado en los enfermeros(as) medida por
el TISS-28 en los pacientes con complicaciones cardiovasculares en UCI por
medio del cuestionario EVACALEN (acoge las dimensiones de estructura,
procedimiento y resultado), no obstante, se ha evidenciado que hay relacion

estadistica (p=0.014) en algunas dimensiones como el monitoreo intensivo con



TISS-28. Es por ello que mantener a los pacientes en vigilancia intensiva se

consideran factores protectores.

También, Montero, Véliz y Jorna (2020). En el articulo: Calidad de la atencion en
servicio de urgencias del Policlinico Emilia de Cérdova y Rubio. El objetivo fue
evaluar la calidad de la atencion médica en el servicio de urgencias del Policlinico
Emilia de Coérdova y Rubio. El estudio fue tipo descriptivo, la muestra fueron 51
empleados y fueron encuestados 164 pacientes, fue realizada una guia de
observacion y cuestionarios. Los resultados dan cuenta que las estructuras
recibieron una ponderacion de (62,3 %), existiendo dificultades en el aseo,
ventilaciones, condicion de los servicios higiénicos, estructuras; la organizacion
y comodidad en la sala de esperas, al igual que la disponibilidad de trabajadores
administrativos. Los diferentes aspectos en los procedimientos de atencion han
sido positivos. Los ataques cardiacos agudos de miocardios, han tenido
letalidades elevadas (30,76%). La satisfaccion que se percibié por los pacientes
fue deficiente (55,55%), mientras que la prestacién de servicio del personal
médico recibié una ponderacién de (75%) considerandola regular, situacion que
sucede por problemas administrativos, en la institucion tales como indisciplina,
aspectos de las areas de espera y la calidad de atencién. Lo cual permitio
concluir que la calidad de la atencién en los servicios de urgencia es
regularmente eficiente, resultados obtenidos como las condiciones en las
infraestructuras han afectado de manera considerable a la variable y a los niveles

de satisfaccion del usuario y prestador.

Y, Del Valle (2021). En el articulo: Sobrecarga laboral por cantidad de pacientes
atendidos que influye en la calidad de atencién del profesional de enfermeria. La
finalidad de esta investigacion ha sido delimitar la asociacion entre la sobrecarga
laboral y el tipo de atencion de enfermeria especializada, desde la perspectiva
del usuario atendido en el servicio de neonatologia, por medio de una
investigacion descriptiva y transeccional, utilizando el instrumento NASA TLX y
2 cuestionarios INSHT, que ayudaron a determinar la condicion laboral. Los
resultados mostraron que el primordial motivo de la sobrecarga laboral es la
presion del tiempo y la escasez de trabajadores en el trabajo por turnos, seguido

por el esfuerzo de los especialistas para completar las funciones que se



asignaron para otorgar buena atencion a los infantes. Se ha concluido que, pese
a que la cantidad de usuarios no establece un factor para la sobre carga, las
complejidades halladas en os pacientes son complejas, y los niveles de la
situacion han generado en los profesionales de enfermeria factores relevantes

para la presencia de estrés y agotamiento.

A nivel nacional se seleccionaron trabajos como los de Rivera (2018). En la tesis:
Sobrecarga laboral del personal de dos establecimientos de salud del distrito de
San Juan de Lurigancho 2018. La finalidad ha sido cotejar los niveles de
sobrecarga de trabajo del personal en dos Hospitales de San Juan de Lurigancho
2018. Se hizo uso de una metodologia de tipo bésica, alcance descriptivo
comparativo, con disefio no experimental, de corte transeccional, se aplicaron
cuestionarios a la muestra de investigacion, la que la constituyeron 114
profesionales de salud. Los resultados han demostrado que el 24.6% tiene bajos
niveles, por su parte un 54.4% posee niveles medio y un 21.1% ha presentado
altos niveles de sobrecarga laboral y el 10.5% posee niveles bajos, no obstante,
un 54.4% posee niveles medios, un 35.1% ha presentado niveles altos de sobre
carga laboral. Lo que ha permitido concluir que, segun los datos estadisticos,
existen discrepancias relevantes en los niveles de sobre carga laboral de los
trabajadores de los hospitales José Carlos Mariategui y Cruz de Motupe del
distrito de San Juan de Lurigancho 2018; porque los niveles de significancia que
se han calculado son de p < .05 y U de Mann Whitney es de 799,500.

También, Alamo (2021). En la tesis: Andlisis de las reclamaciones y la
satisfaccion del usuario externo en el Servicio de Emergencia de Adultos del
Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins, 2019. La finalidad ha sido, evaluar
las quejas y la satisfaccion de los usuarios externos de los servicios de urgencias
de adultos del hospital en estudio. Su metodologia fue descriptiva, transeccional
y prospectiva. La muestra incluy6é 109 quejas recogidas del libro de quejas y se
realizaron 421 cuestionarios externos de satisfaccion. Los resultados mostraron
que el 47,7% de los reclamos se han presentado por las familias de los usuarios
y 43% conforman las areas de medicina interna. Algunas de las dimensiones con
superior cantidad de reclamos han sido la relacionada a la calidad de atencién

gue ofrecen los trabajadores de salud, 23.5%; por su parte la dimension demora



en la atencién, veintitrés por ciento. El 60,6% de reclamos fue solucionado
satisfactoriamente en tiempo programado por norma. De manera que hace
referencia a la satisfaccion de los usuarios externos en general, el 54.6% de los
pacientes expresaron su insatisfaccion, encontrandose que entre las
dimensiones que tiene amplia ponderacion de insatisfaccion fue la fiabilidad con
un 57.7%, mientras que seguridad y empatia recibieron un 54.4% ambas
dimensiones. En las conclusiones se dio a conocer que la reclamacion y
satisfaccion de los usuarios externos es ocasionado por los malos tratos o faltas
de respeto que reciben de los profesionales de salud, y la ausencia de empatia

gue muestran en la atencién que brindan.

Por su parte, Taype, Chucas, De la Cruz y Amado (2019). En el articulo: Tiempo
de espera para atencion médica urgente en un hospital terciario después de
implementar un programa de mejora de procesos. Cuya finalidad fue analizar el
periodo de espera del usuario con algun problema médico urgente en los
servicios de emergencias luego de efectuar el programa de mejoramiento de
procedimientos con un operador. El método es un estudio por observacion. Se
incorporaron a pacientes con mas de catorce afios de edad con problematicas
médicas prioritarias Clase Il en Manchester, entre las horas comprendidas de 6
y 23 horas del dia. Fue medido el periodo de espera de primeros auxilios y el
tiempo total de estadia en urgencias. Los resultados muestran que de 36 mil
atenciones de prioridad Ill, estas fueron superiores en el cuarto trimestre, los dias
lunes, entre 7 y 11 am. El tiempo de espera en la primera atencion, ha sido de
treinta y cinco minutos, por su parte, el tiempo de permanencia en emergencias
ha sido de 2,9 horas; aumentando si se requieren interconsultas a otras
especialidades (5 horas). El 90% de atenciones permanecieron totalmente en
emergencia en un tiempo inferior a las 5 horas. En las conclusiones se precisé
gue los lapsos de espera para atender en el area de emergencia a usuarios de
prioridad Ill, luego de implementar programas de optimizacion de procesos con

facilitadores, se obtuvieron resultados similares a estandares internacionales.

Y, Agip y Osorio (2019). En la tesis: Efecto de la sobrecarga laboral del
profesional de enfermeria en la ocurrencia de eventos adversos en pacientes

hospitalizados en la unidad de cuidados intensivos. El objetivo fue revisar la



evidencia con relacion al impacto de la sobrecarga de trabajo de las enfermeras
(os)en la repercusion de acontecimientos desfavorables en usuarios que
ingresan en la unidad de cuidado intensivo. Su método fue la revision sistemética
retrospectiva y observacional de tipo cuantitativo, aplicado a una revisién critica
y determinando su certeza, utilizando como muestra 10 articulos evaluados
metodicamente. En los resultados se evidencid que el 100% (n=10/10),
consideran que la sobrecarga laboral de la enfermera incide de manera directa
en los cuidados, teniendo repercusion que ocasionan enfermedades como:
Ulceras por presion, deficiente administracion de medicamentos, infecciones
intrahospitalarias; perturbando la calidad de cuidados a los enfermos. En las
conclusiones se precisé que la sobrecarga de trabajo que presenta el profesional
de enfermeria en la unidad de cuidado intensivo repercute en el surgimiento de

circunstancias adversas, afectando la calidad de atencion del enfermo.

Juérez (2022). En la tesis: Carga laboral y calidad de atencién en pacientes que
acuden a la Microred de Salud Ocobamba, Apurimac 2021. La finalidad del
trabajo fue establecer la asociacion que hay entre la carga laboral y la calidad de
atencion en el paciente que asiste a la Microred de salud Ocobamba, Apurimac
2021. La metodologia fue aplicada, de disefio descriptivo correlacional, no
experimental con corte transeccional, mirada cuantitativa, la muestra la
conforman ochenta y cuatro empleados asistenciales de la Microred Ocobamba,
aplicando como técnica las encuestas y de instrumento los cuestionarios. Se
lleg6b a la conclusibn de que las correlaciones entre ambas variables de
investigacion poseen un valor para la R de Pearson de 0,182, deduciendo que
las correlaciones entre ambas variables son positivas (sentido) pero baja
(intensidad). Deduciendo que la correlacién entre la carga laboral y la calidad de
atencion es débil y positiva hallada por medio del valor de la R de Pearson, no
es significativa, aceptando la hipotesis general. H1.

De manera que hace referencia a las teorias que se asocian con la variable
sobrecarga laboral, se tiene a la teoria de las demandas y los recursos laborales;
esta teoria explica que los entornos de trabajo y profesiones poseen
particularidades disparejas, separandolas en un par de categorias distintas:

requerimientos y recursos de trabajo, convirtiéndose en una teoria aplicable a



diferentes ocupaciones o area laboral. Los requerimientos y recursos laborales
son los factores que ocasionan dos procedimientos diferentes entre ellos, tales
como el detrimento de la salud que contiene la sobrecarga laboral exigencias
emocionales, ocasionando desgastes fisicos y mentales en los trabajadores, por
lo tanto, ocasiona agotamiento de energias e inclusive de problemas de salud,
en segundo lugar, se relaciona con los aspectos motivacionales, es decir que los
recursos laborales tengan fuertes vinculos con la motivacion de los empleados,
derivando de esta forma los compromisos laborales, cinismo y alto rendimiento

y desemperio (Bakker y Demereuti, 2013).

Teoria de la fatiga y actividad; sefiala que la fatiga, es ocasionada por los errores
en las actividades a desarrollar, y estas pueden perjudicar el desarrollo de
actividades de procesamiento de informacion a nivel cerebral, capacidad de
analisis de datos, toma de determinaciones y concentracion. La fatiga laboral,
son los pasos inmediatos a diferentes accidentes laborales y se traducen al
desarrollo de trabajos propios de los trabajadores con poca experiencia, cuyos
errores, se perciben poco explicables, y en mayor medida, estos no consideran
gue su eficacia sea inferior, ademas sobre exigencia del sistema. Los bloqueos
mentales aumentan al tiempo que se mantienen sobre requerimientos en tiempo,
generando bajo rendimiento laboral o problemas mas graves como
consecuencia de poco descanso y nulas recuperaciones del organismo
(Jaramillo, 2015).

Con relacion a las teorias asociadas a la variable de calidad de atencion al
paciente, Teoria de los cuidados, concibe el cuidado como una manera
académica de vincularse con una persona hacia el que se siente un compromiso
y una responsabilidad individual. Plantea cinco procedimientos basicos
(Conocimientos, estar con, hacer por, permitir y conservar las creencias). Los
saberes se relacionan con las destrezas de las personas para brindar cuidados,
en segundo lugar, la preocupacion y compromiso individual que desarrollan las
actividades de los cuidados, en tercer lugar, a las condiciones: individual de
salud, clientes, organizaciones, que incrementan o disminuyen las
probabilidades para otorgar cuidados, en cuarto lugar, a las actividades de los

cuidados otorgados y para finalizar se relaciona a los efectos de los resultados
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intencionales y no intencionales del cuidado para el paciente y para el profesional

de la sanidad (Rodriguez y Valenzuela, 2012).

Teoria de colas; un instrumento estadistico de gran utilidad en la mejorara de los
servicios hospitalarios empleados sobre lineamientos de espera en un sistema
que contribuye al analisis de variables como el tiempo de espera y el tiempo
muerto. En su aplicacion se requiere establecer en primer lugar la distribucién
del tiempo de llegada del paciente, al igual que la duracién de la atencion.
Adicionalmente, un sistema de colas hospitalarias, esta determinado cuando se
conocen las medidas de la tasa de entrada de pacientes, tiempo de espera,
usuarios en cola. La variacion en la tasa de llegada del paciente a los hospitales,
demanda de ajustes de patrones de disponibilidad de personal para optimizar la

atencion oportuna del paciente (Moreno, et al., 2019).

Haciendo alusién al enfoque conceptual de la variable sobrecarga laboral; es una
construccion hipotética que representa el coste en el que incurren los individuos
para alcanzar niveles particulares de desempefio. Incrementar la jornada laboral,
los horarios que varian en el trabajo y las presiones de los supervisores para
alcanzar la competitividad y los propdsitos, generan que los niveles de demanda
excedan los recursos de una persona, porque existen excesivas actividades que
requieren atencion y otros elementos en el entorno de la misma (Abbasi, 2015).
Asimismo, puede definirse como la medida en la cual el rendimiento de las
actividades laborales requiere de actividades excesivas o sobrecarga requerida

en actividades laborales.

La sobrecarga laboral se relaciona con los lapsos que se destinan para la
realizacion de cada actividad laboral, superiores a la jornada que debe cumplirse,
también se entiende como las horas extras que se realizan luego de la jornada
laboral, bien sea los tiempos asignados o por fuera de estos (Bejarano et al.,
2020). La sobrecarga se muestra en trabajadores al percibir exceso en las
actividades, con menores tiempos para desarrollarse, situacion por la cual, se
sienten comprometidos a trabajar horas extras, como resultado se genera estres,
deficientes préacticas de salud e informan mas quejas de salud que el personal

gue no se ven afectados por sobrecarga (Sipion, 2019).

11



La sobrecarga laboral ocurre cuando los trabajadores perciben que los
requerimientos laborales sobrepasan las destrezas y medios para dar
cumplimiento con sus compromisos laborales exitosamente y en establecidos
periodos. Concibe presiones y problemas que incrementan el grado de estrés'y,
por ende, detrimento en la sanidad fisica y psicologica, aumentando el
ausentismo, las jornadas laborales, relacionado a la Sobrecarga Laboral, son los
motivos primordiales de las problematicas de sanidad del trabajador (Belzu y
Marroquin, 2020).

La sobrecarga laboral, es percibida como requisitos psicofisicos a los que los
trabajadores se someten durante las labores diarias; debido a la dinamica
laboral, varios jefes asignan una cantidad de trabajo inferior a cantidades de
individuos con el fin de incrementar los ingresos y disminuir los gastos, lo que
provoca sobrecarga laboral, puesto que la misma surge cuando los trabajadores
consideran que les son asignados muchos compromisos o actividades,
precisando muy poco los lapsos que disponen de sus practicas y otras

restricciones (Kimura, Bande y Fernandez, 2018).

Ahora, en relaciéon a las dimensiones de la variable la sobrecarga laboral para
este trabajo, se definié como primera dimension la sobrecarga fisica, es el estado
fisico que las personas tienen al desarrollar sus actividades dentro de las
funciones laborales, enfocado en las actividades musculares, esfuerzos fisicos,
incidiendo en la edad, entrenamiento, sexo o en condiciones en las que se
encuentren los profesionales, dependiendo de los estilos de vida empleados, no
alimentarse correctamente, no dormir el tiempo establecido, falta de ejercicios
fisicos, aunado a las ocupaciones que propician desgastes fisicos en la jornada
laboral (Castro y Chantong, 2020).

En la dimension sobrecarga mental, establece las incapacidades que los
empleadores tienen para continuar con el ritmo al que estaban acostumbrados,
al desempefio de sus funciones laborales, como componente esencial, esta el
constante estrés, como resultado de la acumulacion de tensiones cuando las
cosas no son como se planifican o desean, ocasionado por la cantidad y tipo de
indagacién gue estos sientan que no son capaces de desarrollar, porque

colapsan al percibir que estos exceden lo que concierne, ocasionando un bajo
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rendimiento en estos. Al requerir esta carga mental, se puede padecer de fatiga
lo que influye en el estado de animo que ocasiona desmotivacion, ausencia de
interés, debilidad, incomodidades laborales que no permitan realizar de forma
adecuada sus labores (Castro y Chantong, 2020).

En la dimension presion del tiempo, viene a ser la presion temporal por no
culminar actividades y exigencias mentales que esto conlleva, vienen a ser una
de las principales fuentes que han generado esta sobrecarga laboral y de
desgastes en los trabajadores sanitarios, situacion que potencialmente, podria
contribuir a la presentacién regular y progresiva de errores, ocasionando
entornos negativos en los trabajadores de enfermeria. Situacibn que se
manifiesta por jornadas laborales, poca disponibilidad de tiempo para la
reparacion del suefio, asi como los espacios usados para el reposo. Son una de
las principales fuentes de sobrecarga laboral, determinadas por cuidados reales
gue tienen que llevarse a cabo en cortos periodos, ocasionando un estado de
frustracién, bloqueo mental, al igual que disminucion del bienestar en la calidad
de vida (Martinez, 2017).

La cuarta dimension organizacion del trabajo; en el sector publico la carga mental
de trabajo, posee gran importancia, porque como resultados especialmente a las
modernas maneras de organizacion del trabajo, y al progreso tecnoldgico e
informatico, que han supuesto la existencia de grandes requerimientos a nivel
mental o intelectual en relacion a la exigencia fisica del trabajo tradicional. El
inadecuado orden de las actividades laborales y la disminucion de medios, se
hallan detras de una gran cantidad de accidentes, producidos y una gran parte,
originados por excesos laborales. Por tanto, debe establecerse que la ausencia
de recursos humanos, vinculado al detrimento de la calidad laboral, inciden de
manera definitiva en el orden de las actividades laborales, y se han convertido
en factores predominantes del sobreesfuerzo, y por lo tanto, es causante de
problemas en la salud de los empleados (Secretaria de Salud Laboral de FSC-
CCOO, 2017).

Con respecto al enfoque conceptual de la variable calidad de atencion, Alvarez
(2015), la define como las cualidades con que brindan estos servicios, los cuales
estan determinados por el sistema y el procedimiento de atencién por el que
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deben luchar, definido como una caracteristica para ser utilizado optimizandolos
para lograr resultados. La calidad en el servicio de sanidad, es un sello distintivo
de la atencion que puede prestarse en diferentes grados, con la finalidad de
incrementar las ganancias y reducir el riesgo para la salud del usuario. Bajo este
contexto, los especialistas del area de salud actian en contexto para controlar la
calidad de la atencion en el cual debe tener la capacidad de manejar las

emociones tanto individuales como del paciente.

Para la OMS (2022), la calidad de la atencién es tal que el servicio médico
aumenta la posibilidad del resultado de salud deseable para individuos y
agrupaciones. Se fundamenta en la experiencia basada en la evidencia y es
esencial para lograr un seguro de salud universal. La evaluacién cuidadosa de
la atencion de la sanidad y la calidad del servicio es esencial ya que los paises
estdn comprometidos con lograr la salud de todos. La atencion sanitaria de
calidad puede ser definida de varios modos, sin embargo, existe una gran
consideracion de que la calidad del servicio médico tiene que ser:. seguro,

eficiente y centrado en los seres humanos.

La calidad de atencion, esté relacionada en brindar servicios o productos, segun
las necesidades de los pacientes, mas alla de los que estos puedan esperar,
satisfaciendo sus requerimientos conscientemente en los distintos aspectos,
para lograr 6ptimos resultados con minimos riesgos. Para lograrlo, deben
presentarse tres factores: cientifico-técnico, interpersonal y el entorno
(Maldonado, 2014). Consiste en otorgar la atencion médica al usuario, con
oportunidad, segun el conocimiento médico y principios éticos actuales,
complaciendo sus requerimientos en salud, al igual que sus posibilidades, las de
los profesionales de salud, al igual que las del centro médico. Son los niveles, en
los cuales los servicios de salud prestados, a los individuos o una determinada
poblacion, incrementa las posibilidades de lograr el resultado asistencia que se
quiere, y corresponde con el conocimiento del profesional en este momento

(Santamaria et al., 2018).

En relacion a las dimensiones de la variable calidad de atencion al paciente, se
ha establecido como primera dimension, la tangibilidad, hace referencia a todos

los componentes fisicos que los servicios poseen, en el cual estos factores
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integran modernos equipos, infraestructuras visualmente atractivas,
trabajadores con uniformes correctos y materiales que se relacionan a servicios
visualmente atractivo. El elemento tangible del servicio, posee impactos positivos
en la percepcion del mismo, adquiriendo gran importancia cuando los servicios
poseen mayores factores fisicos que demandan interacciones con otros
individuos (Chujandama et al., 2020). En salud vienen a ser la localizacion e
ingreso a las consultas, los datos suministrados por los médicos, las

herramientas empleadas en las consultas y los instrumentos informativos.

La segunda dimension la fiabilidad, es la capacidad de expresar un buen servicio
anhelado de manera imprescindible y digna de confianza para concebir el
desarrollo de los servicios de excelentes maneras, segun se ha prometido desde
el comienzo. Por medio de esta dimension, el usuario puede evaluar la habilidad
por parte de los colaboradores, al momento de la atencion, incluyendo los niveles
de confiabilidad, que estos pueden manifestar, incluso, la forma en la que buscan
despejar sus dudas (Maggi, 2018). Tiene que ver con las capacidades de dar
cumplimiento eficazmente a los servicios ofrecidos, por lo que se refiere a
horarios, atencion, programaciones de cita, guia a los usuarios, también se
conoce como confiabilidad, relacionada con las destrezas para otorgar los
servicios ofrecidos de manera precisa y digna de confianza.

La tercera dimension, la seguridad del paciente esta es un area del cuidado de
la salud que ha emergido con el crecimiento de la complejidad del sistema de
atencién de la sanidad, asi como los progresivos incrementos de padecimientos
a usuarios en el Centro de Salud. La finalidad es advertir y disminuir el peligro,
errores y dafios que experimenta el paciente en la atencion médica recibida
(Organizacién Mundial de la Salud, 2019). De acuerdo con Orozco (2018), son
atributos que poseen particularidades distintas con relacion a la competencia de
crear una posicion firme en un area sin causar dafo o peligro, que es la calidad
del personaje o el entorno; el campo en un sitio definido, incluye algunos
aspectos de gqué efecto; una persona que no siente peligro o dafio, esta estable
y alerta frente a la probabilidad de una circunstancia, por tanto se pude decir que

la seguridad es una preocupacion para cualquier ambito de la comunidad.
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Y la cuarta dimension la empatia, se conceptualiza como la cualidad que uno
obtiene de analizar y comprender la situacion de otro, los aspectos cognitivos y
emocionales son internos, y el mundo es visto desde la perspectiva de otro,
evoca una reaccion emocional que se puede sentir y sentir ante las cosas. Mira.
Empatia significa comprender los requerimientos, emociones y conflictos de los
demas, ponerse en el lugar de los deméas y comprender su comportamiento ante
las situaciones (Conde, 2017). La empatia se da se da reflejando cémo quieres
que te vean internamente, como el hecho de que tu reflejo sea la sabiduria y la
habilidad que sientes es la adecuada para creer. Con entonacién adecuada, que
empatice adecuadamente con los demas con reacciones emocionales sutilmente
efectivas, refleje estimulos exclusivos, y preste atencion solo a los demas, con
suficiente atencion y escucha activa linguistica y no verbal en la comunicacion
(Balart, 2018).
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lI.METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion
Este trabajo fue de tipo aplicado, se caracterizan a causa de que se orientan en
realizar una identificacion a través del conocimiento cientifico los medios
(metodologias, tecnologias y protocolos), que contribuyen en dar solucion a

requerimientos reconocidos practicos y especificos (Arispe et al., 2020).

Enfoque de investigacion

Este trabajo presenta enfoque cuantitativo, se basa en paradigmas positivistas,
puesto que lo mas relevante es medir y cuantificar, debido a que, por medio del
calculo se logran tendencias, planteando nuevas hipotesis y construyendo
hipotesis. Este tipo de enfoque usa la estadistica como instrumento para la

cuantificacion (Arispe et al., 2020).

Disefio de investigacion

El disefio del estudio fue no experimental, no existe un estimulo o condicion
experimental, al que puedan someterse cada variable de investigacion;
transeccional porque recolecta informacién en un solo proceso, es correlacional,
porque su finalidad es saber de qué modo podria comportarse una variable en
relacion a la otra variable relacionada. Son establecidas hipotesis a nivel
correlacional, no como variable independiente o dependiente, sino que se busca
establecer relacion, no existen prevalencias de alguna de estas, no existen
diferencias en los resultados si el orden de estas cambia (Arias y Covinos, 2021).

El disefio de investigacion se presenta a continuacion:

I

AV r

l

=

Donde:

M: Muestra (Profesionales de salud en el servicio de Emergencias de un
Hospital, lquitos, 2022.)

Oa1: Variable 1: Sobrecarga laboral

O2: Variable 2: Calidad de atenciéon
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r: Relacion de variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Sobre carga laboral

Definicion conceptual

La sobrecarga laboral es percibida como requisitos psicofisicos a los que los
trabajadores se someten durante las labores diarias; debido a la dinamica
laboral, varios jefes asignan una cantidad de trabajo inferior a cantidades de
individuos con el fin de incrementar la economia y disminuir compromisos
financieros, provocando sobrecarga laboral, puesto que la misma surge cuando
los trabajadores consideran que poseen muchos compromisos u obligaciones,
precisando muy poco los lapsos que disponen de sus destrezas y otras
restricciones (Kimura, Bande y Fernandez, 2018).

Definicion operacional

Fue operacionalizada a través de cuatro (04), dimensiones; sobrecarga fisica,
sobrecarga mental, presion del tiempo y organizacion del trabajo; con la finalidad
de establecer la relacion existente entre la sobrecarga laboral y la calidad de
atencion al paciente en el Servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

Para medirla se us6 un cuestionario compuesto por 20 items.

Variable 2: Calidad de atencién

Definicion conceptual

Consiste en otorgar la atencion médica al usuario, con oportunidad, segun el
conocimiento médico y principios éticos actuales, complaciendo sus
requerimientos en salud, al igual que sus posibilidades, las de los profesionales
de salud, al igual que las del centro médico. Son los niveles, en el cual el servicio
que se prestan en materia de salud, a los individuos o una determinada
poblacion, incrementa las posibilidades de lograr el resultado asistencia que se
guiere, y corresponde con el conocimiento del profesional en este momento
(Santamaria et al., 2018).

Definicion operacional
Fue operacionalizada a través de cuatro (04), dimensiones; tangibilidad,
fiabilidad, seguridad y empatia; con la finalidad de determinar la relacion

existente entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencion al paciente en el
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Servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. En su medicién se uso6

un cuestionario conformado por 20 items.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Puede ser definida como la totalidad de las unidades de investigacion, que
contienen los rasgos que se requieren, para considerarse como tal; unidades
que podrian de seres humanos, fendmenos u objetos, que poseen rasgos
necesarios para la investigacion (Naupas et al., 2018). En este trabajo la
poblacidén estuvo integrada por 142 profesionales de la salud del Servicio de
Emergencias de un Hospital, Iquitos, durante el periodo 2022. La tabla siguiente

expone la distribucion de la misma:

Tabla 1
Distribucién de los profesionales de salud del Servicio de Emergencias de un

Hospital, Iquitos, 2022.

Condicién Total
Médicos 40
Digitadores 6
Choferes
Camilleros
Enfermeras 51
Técnicos de enfermeria 34
Total 142

Nota. Base de datos Hospital Ill Iquitos EsSalud, 2022.

Criterios de seleccion

Criterios de inclusion: fueron incluidos los profesionales de la salud nombrados

y contratados del area de Emergencias de un Hospital Iquitos, durante el periodo
2022; asimismo se halla incluido el personal del Servicio de Emergencias de un
Hospital de la ciudad de Iquitos periodo 2022 que deseen de forma voluntaria

participar del estudio.

Criterios de exclusién: quedaron fuera del estudio, el personal de salud de otras

areas de un Hospital, Iquitos, 2022.
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y el personal de salud de otros nosocomios de la ciudad de lquitos durante el
periodo 2022.

Muestra

La muestra, se conoce como una parte esencial del universo poblacional,
reuniendo particularidades en total, permitiendo generalizar resultados; posee
particularidades relevantes para que no existan confusiones algunas (Naupas et
al., 2018). En este trabajo la muestra la conformaron 125 profesionales de la
salud del Servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, a lo largo del periodo
2022, los mismos que se detallan en la tabla siguiente:

Tabla 2

Distribucién de la muestra de los profesionales de salud del Servicio de

Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.

Condicién Total
Médicos 40
Digitadores -
Choferes -
Camilleros -
Enfermeras 51
Técnicos de enfermeria 34
Total 125

Muestreo

La técnica que se aplicé fue el muestreo no probabilistico a conveniencia del
autor; en este tipo de muestre se elige de manera intencional a las personas que
tienen mayor disponibilidad para participar en el estudio hasta alcanzar la

cantidad requerida para la muestra (Hernandez y Carpio, 2019).

Unidad de anéalisis

Profesional de salud del Servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.
3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Encuesta: se efectla a través de un cuestionario de preguntas, dirigidos a

individuos para obtener datos relacionados con sus puntos de Vvista,
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comportamientos 0 percepciones; esta centrado en interrogantes
preestablecidas con un orden logico y estructuras de respuestas escalonadas
(Arias y Covinos, 2021). En el presente trabajo se materializo a través de dos
cuestionarios, los mismos que recolectan datos de las dos variables de la

muestra que se selecciond.

Instrumentos

Cuestionario: se trata de la formulacion de varias interrogantes ordenadas y
exhibidas en tablas y opciones de respuestas, en este tipo de cuestionarios no
existe respuesta correcta o incorrecta, cada respuesta presenta diferentes
resultados, y son aplicados a poblaciones conformadas por individuos (Arias,
2020). En este trabajo fueron elaborados 2 cuestionarios, los mismos constan de
interrogantes cerradas, y presentan cinco alternativas de respuesta, en la
ponderacion de las respuestas se empled la escala de Likert (Siempre, Casi

siempre, A veces, Casi nunca, Nunca).

El cuestionario para la medicion de la sobrecarga laboral se compone de (04)
dimensiones: sobrecarga fisica, sobrecarga mental, presion del tiempo y
organizacion del trabajo; las mismas que agrupan 5 items, totalizando 20

preguntas.

El cuestionario para medir la calidad de atencibn se compone de (04)
dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad y empatia; las mismas que

agrupan 5 items, totalizando 20 interrogantes.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validez

La validez fue de contenido, este tipo de validez, se caracteriza porque se refiere
al nivel en el cual los instrumentos permiten establecer el dominio de contenido
de lo que desea medirse, se enfoca en establecer, si todas las preguntas forman
parte del cuestionario y representa de modo apropiado, las particularidades que
guieren medirse (Arispe et al., 2020). Para efectuar el proceso de validez, se
solicitd la opiniébn a 3 especialistas en Servicios de Salud, a quienes les fue
otorgada una matriz donde tuvieron que ponderar cada item propuesto, llevando

a cabo las observaciones o sugerencias que crean oportunas. Revisadas ambas

21



matrices, los expertos dieron su conformidad para proceder con la aplicacion de

los mismos en la muestra seleccionada.

Confiabilidad

Es una manera de exhibir si el resultado obtenido al aplicar algun instrumento,
tiene gran utilidad, solidez y consistencia, es decir que, de recogerse de nuevo,
de la misma manera y con dicho instrumento, exactamente se obtendria igual
resultado (March y Martinez, 2015). Para llevar a cabo la confiabilidad, se tuvo
que recurrir a una prueba piloto, para lo cual fue tomada una muestra de 15
trabajadores del servicio de emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. siendo
calculada en el programa estadistico SPSS V26 a través del Coeficiente del Alfa
de Cronbach. Los resultados que se obtuvieron, son detallados en seguida:

El cuestionario para medir la sobrecarga laboral obtuvo mediante el uso del
Coeficiente del Alfa de Cronbach un valor de 0.825 correspondiente a un nivel
bueno de confiabilidad.

El cuestionario sobre la calidad de atencion obtuvo mediante el uso del
Coeficiente del Alfa de Cronbach un valor de 0.797 siendo este un nivel muy

aceptable de confiabilidad.

3.5. Procedimientos

Se realizdé la descripcion de la realidad problematica abarcando el nivel
internacional, nacional y local, del mismo modo se plante6 el problema, objetivos
e hipétesis de investigacion. Fue ademas elaborado el marco tedérico, dentro del
que estan los antecedentes del estudio, las teorias y las definiciones
conceptuales de las 2 variables. Dentro del ambito metodolégico, se comenzé
estableciendo el tipo, disefio y enfoque del estudio, fueron operacionalizadas las
variables, se definido la muestra y el universo poblacional, y se definieron la
técnica e instrumento, siendo escogido como tal, el cuestionario, este fue
sometido al procedimiento de confiabilidad estadistica y validez de contenido,
una vez listos se aplicaron a la muestra de la investigacion. Los resultados se
presentan mediante tablas estadisticas y contienen la informacion recabada en
los cuestionarios, las mismas se encuentran debidamente interpretadas, seguido

a ello se llevd a cabo la discusion de los datos estadisticos con el marco tedrico
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anticipadamente elegido. Por udltimo, fueron expuestas las conclusiones del

estudio, y fueron emitidas las sugerencias respectivas.

Métodos de analisis de datos
Estadistica descriptiva: fue elaborada una base de datos de Excel que contiene
datos de ambos cuestionarios, con estos datos se realizaron las tablas

estadisticas en las mismas que se distribuyen los porcentajes y frecuencias

Estadistica inferencial: se empled la aplicacion estadistica SPSS V26 en el
cual se tomo la prueba de Kolmogoérov-Smirnov al 5% de nivel de significancia
para estudiar la normalidad de la muestra, en tanto que se empleé el Coeficiente

de correlacién de Spearman para la comprobacion de las hipoétesis.

3.6. Aspectos éticos

Se tuvieron en consideracion en este trabajo, los principios éticos cominmente

aceptados en investigacion biomédica, asi como otros principios que son

comunes a todo estudio cientifico, estos fueron:

—Respeto a la persona o de autonomia; en este estudio cada participante pudo
decidir, de modo voluntario e informado, con relacién a su participacion en la
investigacion y hasta qué punto.

—No maleficencia; la prioridad en esta investigacion fue no cometer ningun
perjuicio 0 menoscabo a los participantes del estudio.

—Beneficencia; en la medida de lo posible la investigacion intenté maximizar el
beneficio para los participantes del estudio.

—Justicia; los riesgos y beneficios que deriven del presente estudio se reparten
de modo racional en la sociedad.

—Consentimiento informado; la investigadora se aseguro que los participantes
hayan comprendido la informacion, pidiéndole su consentimiento informado y
voluntario para participar del estudio.

—Validez cientifica: para ser ética, la investigacion fue rigurosa en la metodologia,
gue permitieron obtener datos validos y confiables.

—Ademas, fueron tomados en consideracion los principios éticos considerados
en el Codigo de ética en investigacion de la UCV, por cuanto resultan

convenientes y aplicables al estudio realizado.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados

Tabla 3
Niveles de la sobrecarga laboral en el servicio de Emergencias de un Hospital,
Iquitos, 2022.

Sobrecarga laboral

NIVELES f %
Baja 15 12
Media 38 30.4
Alta 72 57.6
TOTAL 125 100

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral

En la tabla 3 se observa que el 30.4% de profesionales de la salud considera
que la sobrecarga laboral es media, en tanto que para un 57.6% es alta y solo
para un 12% es baja. Por tanto, se puede indicar que la sobrecarga laboral en el

servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, expresa un nivel alto.

Tabla 4
Niveles de las dimensiones de la sobrecarga laboral en el servicio de

Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022

- Presion del Organizacion
Carga fisica Carga mental . .

NIVELES tiempo del trabajo

f % f % f % f %

Baja 15 12 9 7.2 3 2.4 12 9.6
Media 38 30.4 50 40 41 32.8 44 35.2
Alta 72 57.6 66 52.8 81 64.8 69 55.2
TOTAL 125 100 125 100 125 100 125 100

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral

En la tabla 4 estan las dimensiones concernientes a la variable sobrecarga
laboral, pudiéndose observar que entre las mismas el nivel predominante es el
alto, a causa de que los superiores porcentajes logrados por estas se ubican en
ese nivel, siendo los valores obtenidos, los siguientes: carga fisica con 57.6%,
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carga mental con 52.8%, presion del tiempo con 64.8% y organizacion del
trabajo con 55.2%.

Tabla 5
Niveles de la calidad de atencion al paciente en el servicio de Emergencias de

un Hospital, Iquitos, 2022.

Calidad de atencion

NIVELES : %
Mala 63 50.4
Regular 53 42.4
Buena 9 7.2
TOTAL 125 100

Nota. Base de datos de la calidad de atencion

En la tabla 5 se observa que el 50.4% de profesionales de la salud considera
que la calidad de atencién es mala, en tanto que para un 42.4% es regular y solo
para un 7.2% es buena. Por tanto, se puede indicar que la calidad de atencién
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, manifiesta un

nivel malo.

Tabla 6
Niveles de las dimensiones de la calidad de atencion al paciente en el servicio

de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

NIVELES Tangibilidad Fiabilidad Seguridad Empatia
f % f % f % f %
Mala 72 57.6 63 50.4 65 52 75 60
Regular 47 37.6 44 35.2 45 36 41 32.8
Buena 6 4.8 18 14.4 15 12 9 7.2
TOTAL 125 100 125 100 125 100 125 100

Nota. Base de datos de la calidad de atencion

En latabla 6 se encuentran las dimensiones pertenecientes a la variable atencion
al paciente, pudiéndose observar que entre las mismas el nivel predominante es

el malo, a causa de que los superiores porcentajes logrados por estas se ubican
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en ese nivel, siendo los valores obtenidos, los siguientes: tangibilidad con 57.6%,

fiabilidad con 50.4%, seguridad con 52% y empatia con 60%.

4.2. Prueba de normalidad

Tabla 7

Prueba de Kolmogoérov Smirnov de la sobrecarga laboral y la calidad de atencion

al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.

. . . . Estadistico .Slg'.
Parametros normales Méaximas diferencias extremas asintotica
Pruebas No de prueba ;
s N (bilateral)
Parameétricas Desviacion
Media J Absoluta  Positivo  Negativo
estandar
Sobrecarga 125 54,52 14,055 231 169 -,231 231 ,000
laboral
Calidad de 125 32,44 11,672 231 231 -,140 231 ,000
atencion
Carga fisica 125 13,35 3,716 ,247 ,131 -,247 ,247 ,000
Carga mental 125 13,59 3,761 195 134 -,195 195 ,000
Presion del 125 14,08 3,321 233 119 -,233 233 ,000
tiempo
Organizacion del 13,50 3,792 206 130 -,206 206 ,000

trabajo

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral y la calidad de atencién

En la tabla 7 se exhiben los resultados obtenidos luego de aplicarse la prueba

de Kolmogo6rov Smirnov, la cual fue usada a causa del tamafio muestral (n>50),

para el analisis en la distribucion de la muestra; de acuerdo con los valores

alcanzados en el nivel de significancia de las variables sobrecarga laboral y la

calidad de atencion; y toda vez que estos son inferiores al 1% (p<0.01), se puede

considerar que consiste en una distribucién no normal, siendo aplicables pruebas

no paramétricas, en relacioén con eso se escogi6 el Coeficiente de correlacion de

Spearman para demostrar que existe relacion entre la sobrecarga laboral y la

calidad de atencion a los pacientes en el servicio de Emergencias de un Hospital,

Iquitos, 2022.
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Prueba de hipoétesis

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencion
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.

Tabla 8

Tabla cruzada de la sobrecarga laboral y la calidad de atencion al paciente en el

servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

CALIDAD DE ATENCION

SOBRECARGA LABORAL Total
Mala Regular Buena
N° 0 6 9 15
Baja
% 0,0% 4,8% 7,2% 12,0%
N° 0 38 0 38
Media
% 0,0% 30,4% 0,0% 30,4%
N° 63 9 0 72
Alta
% 50,4% 7,2% 0,0% 57,6%
N° 63 53 9 125
Total
% 50,4% 42,4% 7,2% 100,0%

Correlaciones

Sobrecarga Calidad de

laboral atencion
Coeficiente de
] 1,000 -,835™
correlacion
Rho de Spearman Sobrecarga laboral ) )
Sig. (bilateral) . ,000
N 125 125

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral y la calidad de atencién

En la tabla 8 se aprecia que el 50.4% de profesionales de la salud manifiesta que
mientras la sobrecarga laboral es alta, la calidad de atencion al paciente es mala.
Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el Coeficiente
de correlacion de Spearman=-0.835, que sefiala una alta correlacion inversa y
siendo su nivel de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), queda
demostrada la hipétesis que sustenta que existe relacién significativa entre la
sobrecarga laboral y la calidad de atencion al paciente en el servicio de

Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.
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Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la sobrecarga fisica y la calidad de atencion al

paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.
Tabla 9

Tabla cruzada de la sobrecarga fisica y la calidad de atencion al paciente en el

servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.

CALIDAD DE ATENCION

CARGA FiSICA Total
Mala Regular Buena
) N° 0 6 9 15
Baja
% 0,0% 4,8% 7,2% 12,0%
] N° 0 38 0 38
Media
% 0,0% 30,4% 0,0% 30,4%
N° 63 9 0 72
Alta
% 50,4% 7,2% 0,0% 57,6%
N° 63 53 9 125
Total
% 50,4% 42,4% 7,2% 100,0%
Correlaciones
Calidad de
Carga fisica .
atencion
Coeficiente de
1,000 -,821"
correlacion
Rho de Spearman Carga fisica ) )
Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

**_|a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral y la calidad de atencidn

En la tabla 9 se aprecia que el 50.4% de profesionales de la salud manifiesta que

mientras la sobrecarga fisica es alta, la calidad de atencion al paciente es mala.

Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el Coeficiente

de correlacion de Spearman=-0.821, que sefiala una alta correlacion inversa y

siendo su nivel de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), queda

demostrada la hipétesis que sostiene que existe relacion significativa entre la

sobrecarga fisica y la calidad de atencion al paciente en el servicio de

Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.
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Existe relacion significativa entre la sobrecarga mental y la calidad de atencion
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.

Tabla 10

Tabla cruzada de la sobrecarga mental y la calidad de atencion al paciente en el

servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

CALIDAD DE ATENCION

CARGA MENTAL Total
Mala Regular Buena
N° 0 3 6 9
Baja
% 0,0% 2,4% 4,8% 7,2%
_ N° 0 47 3 50
Media
% 0,0% 37,6% 2,4% 40,0%
N° 63 3 0 66
Alta
% 50,4% 2,4% 0,0% 52,8%
N° 63 53 9 125
Total
% 50,4% 42,4% 7.2% 100,0%

Correlaciones

Calidad de
Carga mental y
atencion

Coeficiente de

. 1,000 -,828"
correlacion

Rho de Spearman Carga mental ) ]

Sig. (bilateral) . ,000
N 125 125

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral y la calidad de atencién

En la tabla 10 se aprecia que el 50.4% de profesionales de la salud manifiesta
gue mientras la sobrecarga mental es alta, la calidad de atencién al paciente es
mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.828, que sefiala una alta correlacién
inversa y siendo su nivel de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), queda
demostrada la hipotesis que sustenta que existe relacion significativa entre la
sobrecarga mental y la calidad de atencion al paciente en el servicio de

Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.
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Existe relacion significativa entre la presion del tiempo y la calidad de atencion al
paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

Tabla 11

Tabla cruzada de la presion del tiempo y la calidad de atencion al paciente en el

servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

CALIDAD DE ATENCION

PRESION DEL TIEMPO Total
Mala Regular Buena
. N° 0 0 3 3
Baja
% 0,0% 0,0% 2,4% 2,4%
) N° 0 35 6 41
Media
% 0,0% 28,0% 4,8% 32,8%
N° 63 18 0 81
Alta
% 50,4% 14,4% 0,0% 64,8%
N° 63 53 9 125
Total
% 50,4% 42,4% 7,2% 100,0%

Correlaciones

Presion del Calidad de
tiempo atencion
Coeficiente de
- 1,000 -, 752"
. ) correlacion
Rho de Spearman Presion del tiempo ] )
Sig. (bilateral) . ,000
N 125 125

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral y la calidad de atencién

En la tabla 11 se aprecia que el 50.4% de profesionales de la salud manifiesta
gue mientras la presion del tiempo es alta, la calidad de atencién al paciente es
mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.752, que sefiala una alta correlacién
inversa y siendo su nivel de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), queda
demostrada la hipotesis que sustenta que existe relacion significativa entre la
presién del tiempo y la calidad de atencién al paciente en el servicio de

Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.
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Existe relacion significativa entre la organizacion del trabajo y la calidad de

atencion al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

Tabla 12
Tabla cruzada de la organizacion del trabajo y la calidad de atencion al paciente
en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

CALIDAD DE ATENCION

ORGANIZACION DEL TRABAJO Total
Mala Regular Buena
. N° 0 3 9 12
Baja
% 0,0% 2,4% 7.2% 9,6%
_ N° 0 44 0 44
Media
% 0,0% 35,2% 0,0% 35,2%
N° 63 6 0 69
Alta
% 50,4% 4,8% 0,0% 55,2%
N° 63 53 9 125
Total
% 50,4% 42,4% 7,2% 100,0%

Correlaciones

Organizacion Calidad de

del trabajo atencion
Coeficiente de
1,000 -, 794"
o ~correlacion
Rho de Spearman Organizacion del trabajo )
Sig. (bilateral) . ,000
N 125 125

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Base de datos de la sobrecarga laboral y la calidad de atencidn

En la tabla 12 se aprecia que el 50.4% de profesionales de la salud manifiesta
gue mientras la organizacion del trabajo es alta, la calidad de atencion al paciente
es mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.794, que sefala una alta correlacion
inversa y siendo su nivel de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), queda
demostrada la hipétesis que sustenta que existe relacién significativa entre la
organizaciéon del trabajo y la calidad de atencién al paciente en el servicio de

Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.
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V. DISCUSION

Algunas profesiones, por su origen, colocan a los trabajadores en riesgo de
experimentar una carga laboral eminente. En especial, el profesional que labora
en el area de emergencias se enfrenta a riesgos. Situacion que se debe a las
mayores demandas de atencion, ofertas inadecuadas, disminucion del personal,
aumento en las horas extras e incremento de las estancias hospitalarias de los
pacientes. Por esta situacion, evaluar la carga laboral, se ha convertido en un
proceso relevante, como consecuencia del impacto sobre la calidad y seguridad
de los cuidados a los usuarios, aunado a la aparicién de malestares fisicos y/o
mentales en los profesionales de salud como resultado de la sobrecarga en el
trabajo que desempefian, al igual que las mayores probabilidades de ocurrencias

de accidentes y errores en las medicaciones (Bustamante, 2021).

El servicio de emergencia es el area, que tiene como funcion otorgar atenciones
oportunas y seguras al paciente que acude por servicios médicos de urgencias,
como resultado de los problemas criticos de salud que han presentado. Producto
de la pandemia que ocasiono el Covid 19, el aumento de los requerimientos y el
progreso ineficiente de la oferta han ocasionado que los usuarios, esperen
amplios periodos para su chequeo, originandose escenarios de estrés,
sobrecarga de trabajo en los trabajadores de salud, demoras en la atencion,
malas respuestas en los procesos de atencion y malestar en el usuario de los
servicios de sanidad. El colapso del servicio de emergencia, en los profesionales
de salud, expresado en la sobrecarga laboral que ocasionan un trato ineficiente,
problemas interpersonales y rompimiento en la correlacion médico paciente
(Alamo et al., 2020).

En relacion a lo previamente expuesto, y debido a la reciente crisis sanitaria por
la que atraviesa el pais, la sobrecarga de trabajo de los trabajadores de salud se
ha incrementado, lo que ha traido consigo numerosos problemas, uno de ellos
relacionados con la calidad de atencion a los usuarios en los servicios de
Emergencias, por ello se ha tomado como referencia en un Hospital, en donde
se hallg, en la tabla 3 que el 30.4% de profesionales de la salud considera que

la sobrecarga de trabajo es media, mientras que para un 57.6% es alta y solo
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para un 12% es baja. Por tanto, podemos indicar que la sobrecarga laboral en el
servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022 muestra un nivel alto.
Los resultados encontrados en esta variable coinciden a los del trabajo
desarrollado por Rivera (2018), puesto que del andlisis descriptivo se aprecio
que, el 24.6% tiene bajos niveles, por su parte un 54.4% posee niveles medio y
un 21.1% ha presentado altos niveles de sobrecarga laboral y el 10.5% posee
niveles bajos, no obstante, un 54.4% posee niveles medios, un 35.1% ha
presentado niveles altos de sobre carga laboral. Lo que ha permitido concluir
que, segun los datos estadisticos, existen discrepancias relevantes en los
niveles de sobre carga laboral de los trabajadores de los hospitales José Carlos
Mariategui y Cruz de Motupe del distrito de San Juan de Lurigancho 2018;
porque los niveles de significancia que se han calculado son de p <.05y U de
Mann Whitney es de 799,500.

En la tabla 4 se encuentran las dimensiones concernientes a la variable
sobrecarga laboral, pudiéndose observar que entre las mismas el nivel
predominante es el alto, a causa de que los superiores porcentajes logrados por
estas se ubican en ese nivel, siendo los valores conseguidos, los siguientes:
carga fisica con 57.6%, carga mental con 52.8%, presién del tiempo con 64.8%
y organizacion del trabajo con 55.2%. Los resultados de las dimensiones
guardan similitud con lo descubierto por Pilco (2021), en su investigacion, en la
cual encontr6 que el nivel de sobrecarga de trabajo en el profesional de
enfermeria que trabajan en el centro médico, al cuidado de enfermos en estado
critico en la unidad de cuidado intensivo son altos, considerando, los
requerimientos de cada paciente por la dificultad de su cuadro clinico, es por este
motivo que se requieren de politicas adecuadas de dotacion de recursos
humanos para impedir el agotamiento del personal y como resultado disminucién

en el nivel de desempefio.

En la tabla 5 se hallé que el 50.4% de profesionales de la salud considera que la
calidad de atencion es mala, en tanto que para un 42.4% es regular y inicamente
para un 7.2% es buena. En consecuencia, podemos indicar que la calidad de
atencion al paciente en los servicios de Emergencias de un Hospital, Iquitos,
2022. presenta un nivel malo. Para cotejar estos resultados, debido a su similitud
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se acudio al estudio realizado por Montero, Véliz y Jorna (2020), puesto que, en
el mismo, se encontro que la satisfaccion que se percibio por los pacientes fue
deficiente (55,55%), mientras que la prestacion de servicio del personal médico
recibié una ponderacion de (75%) considerandola regular, situacion que sucede
por problemas administrativos, en la institucion tales como indisciplina, aspectos
del area de espera y la calidad de atencion. Lo cual permitié concluir que la
calidad de la atencién en el servicio de urgencia es regularmente eficiente,
resultados obtenidos como las condiciones en las infraestructuras han afectado
de manera considerable a la variable y a los niveles de satisfaccion del usuario

y prestador.

En la tabla 6 se encuentran las dimensiones concernientes a la variable atencion
al paciente, pudiéndose observar que entre las mismas el nivel prevaleciente es
el malo, a causa de que los superiores porcentajes logrados por estas se ubican
en ese nivel, siendo los valores conseguidos, los siguientes: tangibilidad con
57.6%, fiabilidad con 50.4%, seguridad con 52% y empatia con 60%. Entre tanto
los porcentajes logrados en las dimensiones de esta variable discrepan de los
hallados en la investigacidon propuesta por Castro, Chamorro, Rosado y Miranda
(2021), toda vez que los resultados mostraron que el 98,8 % del paciente en las
consultas externas recibieron un trato amable; el cliente interno, el 92,6 % dijo
que el establecimiento contaba con protocolo y disposiciones de atencion. Los
porcentajes mas bajos entre los clientes externos, 47,4 %, indican que estan
satisfechos con el tiempo que tomo el servicio. Esto permitié concluir que son
muchos los factores a considerar al momento de mejorar el desempefio a través
de la calidad, y se puede determinar que los esfuerzos deben enfocarse en como
se desarrollan los procesos relacionados con el cuidado, la estandarizacion de
procesos y servicios certificados para el perfeccionamiento de la calidad de los
cuidados.

En la tabla 8 se logré hallar que el 50.4% de profesionales de la salud considera
gue en tanto la sobrecarga laboral es alta, la calidad de atencion al paciente es
mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.835, que sefiala una elevada
correlacion inversa y siendo su grado de significancia p=0.000 inferior al 1%
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(p<0.01), queda demostrada la hipdtesis que sustenta que hay vinculo
significativo entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencién al paciente en el
servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

Para cotejar los resultados de la hipotesis general se tomo el trabajo efectuado
por Juarez (2022), debido que, en este, se concluyod que las correlaciones entre
ambas variables de investigacion poseen un valor para la R de Pearson de 0,182,
deduciendo que las correlaciones entre ambas variables son positivas (sentido)
pero baja (intensidad). Deduciendo que la correlacion entre la carga laboral y la
calidad de atencion es débil y positiva hallada por medio del del valor de la R de

Pearson, no es significativa, aceptando la hipétesis general. H1.

Como sustento teorico de lo encontrado en los resultados estadisticos, se ha
tomado lo expresado por la Teoria de la fatiga y actividad; la misma que sefiala
que la fatiga es ocasionada por los errores en las actividades a desarrollar, y
estas pueden perjudicar el desarrollo de actividades de procesamiento de
informacion a nivel cerebral, capacidad de andlisis de datos, toma de
determinaciones y concentracion. Los bloqueos mentales aumentan al tiempo
gue se mantienen sobre requerimientos en tiempo, generando bajo rendimiento
laboral o problemas mas graves como consecuencia de poco descanso y nulas

recuperaciones del organismo (Jaramillo, 2015).

En la tabla 9 se encontré que el 50.4% de profesionales de la salud considera
gue en tanto la sobrecarga fisica es alta, la calidad de atencién al paciente es
mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor que se obtuvo por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.821, que sefiala una elevada
correlacion inversa y siendo su grado de significancia p=0.000 inferior al 1%
(p<0.01), se demuestra la hipétesis que sustenta que hay vinculo significativo
entre la sobrecarga fisica y la calidad de atencién al paciente en el servicio de

Emergencias del Hospital Il Iquitos EsSalud, 2022.

Para la comparacion de los resultados de la primera hipétesis especifica, se ha
tomado como referente el trabajo efectuado por Agip y Osorio (2019), puesto que
en los resultados se evidencié que el 100% (n=10/10) consideran que la
sobrecarga laboral de los profesionales de enfermeria incide de manera directa

en la atencion, produciendo situaciones adversas como: Ulcera por presion, error
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en las medicaciones, infeccion intrahospitalaria; perturbando la calidad de los
cuidados a los enfermos. Se llega a la conclusién de que la sobrecarga laboral
que presentan los profesionales de enfermeria en la unidad de cuidados
intensivos incide en el surgimiento de circunstancias adversas, influyendo en la

calidad de atenciéon del enfermero.

En la tabla 10 se hallé que el 50.4% de profesionales de la salud considera que
en tanto la sobrecarga mental es alta, la calidad de atencion al paciente es mala.
Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el Coeficiente
de correlacion de Spearman=-0.828, que indica una elevada correlacion inversa
y siendo su grado de significancia p=0.000 inferior al 1% (p<0.01), se demuestra
la hipotesis que sustenta que hay vinculo significativo entre la sobrecarga mental
y la calidad de atencion al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital,
Iquitos, 2022.

Los resultados de la segunda hipétesis se pueden comparar debido a su su
similitud con los del estudio hecho por Alamo (2021), toda vez que, con respecto
a la satisfaccion de los usuarios externos globales, el 54.6% de los pacientes
expresaron su insatisfaccion, encontrandose que entre las dimensiones que
tiene amplia ponderacion de insatisfaccion fue la fiabilidad con un 57.7%,
mientras que seguridad y empatia recibieron un 54.4% ambas dimensiones. En
las conclusiones se dio a conocer que la reclamacion y satisfaccion de los
usuarios externos es ocasionado por los malos tratos o faltas de respeto que
reciben de los profesionales de salud, y la ausencia de empatia que muestran

en la atencién que brindan.

En la tabla 11 se encontré que el 50.4% de profesionales de la salud considera
gue en tanto la presion del tiempo es alta, la calidad de atencién al paciente es
mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.752, que sefiala una elevada
correlacion inversa y siendo su grado de significancia p=0.000 inferior al 1%
(p<0.01), queda demostrada la hipotesis que sustenta que hay vinculo
significativo entre la presion del tiempo y la calidad de atencion al paciente en el

servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022.
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Con respecto a los resultados de la tercera hipotesis especifica estos fueron
cotejados por su semejanza con los del estudio propuesto por Del Valle (2021),
a causa de los resultados mostraron que el primordial motivo de la sobrecarga
de trabajo es la presion del tiempo y la escasez de trabajadores en el trabajo por
turnos, seguido por el sacrificio de los especialistas para completar los trabajos
designados y otorgar cuidados de calidad a los bebés. Llegando a concluir que,
pese a la cantidad de usuarios no establece un factor para la sobre carga, las
complejidades halladas en os pacientes son complejas, y los niveles de la
situacion han generado en los profesionales de enfermeria factores relevantes

para la presencia de estrés y agotamiento.

En la tabla 12 se encontré que el 50.4% de profesionales de la salud considera
gue en tanto la organizacion del trabajo es alta, la calidad de atencion al paciente
es mala. Mientras que, en las correlaciones, tomando el valor obtenido por el
Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.794, que sefala una elevada
correlacion inversa y siendo su grado de significancia p=0.000 inferior al 1%
(p<0.01), queda demostrada la hipdtesis que sustenta que hay vinculo
significativo entre la organizacion del trabajo y la calidad de atencion al paciente

en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022.

Para la equiparacion de los resultados encontrados en la cuarta hipétesis, se ha
tomado el trabajo desarrollado por Taype, Chucas, De la Cruz y Amado (2019),
dado que los resultados muestran que de 36 mil atenciones de prioridad Ill, estas
fueron superiores en el cuarto trimestre, los dias lunes, entre 7 y 11 am. El tiempo
de espera en la primera atencion, ha sido de 35 minutos, por su parte, el tiempo
de permanencia en emergencias ha sido de 2,9 horas; aumentando si se
requieren interconsultas a otras especialidades (5 horas). El 90% de atenciones
permanecieron totalmente en emergencia en un tiempo inferior a las 5 horas. En
las conclusiones se preciso que los lapsos de espera para atender en el area de
emergencia a usuarios de prioridad lll, luego de implementar programas de
mejoramiento de procedimientos con facilitadores, fue semejante a estandares

internacionales.

Finalmente, se debe precisar que la progresiva demanda del servicio de sanidad

producto del coronavirus, son los factores que han ocasionado la saturacion en
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el servicio de emergencias, trayendo como consecuencia demora en la atencién
para el desarrollo de pruebas, procedimientos y terapéutica, produciendo un
descenso en la calidad de atencién, expresado en un nuamero significativo de
pacientes no atendidos, extensos periodos de espera, aumento de
acontecimiento de eventos negativos, insatisfaccion de pacientes-familiares y
reclamos. El trato por parte de los profesionales de salud y las tardanzas en la
atencion, aun sigue siendo una de las esenciales motivaciones de insatisfacciéon
en los pacientes; lo que se debe en gran parte al incremento en la cantidad de
atenciones que conciernen por cada profesional, ocasionando sobrecarga
laboral, desmotivacién y por ende el incumplimiento de estandares minimos de
atencién que afectan la forma de brindar cuidado en salud. Por ende, la sobre
carga laboral se ha convertido en un riesgo para los usuarios en el sistema de
salud, porque perturba algunos componentes emocionales y fisicos que se

reflejan en la atencion del paciente.
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VI. CONCLUSIONES

1. La sobrecarga laboral muestra un nivel alto de acuerdo con el 57.6% de
profesionales de la salud del servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos,
2022.

2. La calidad de atencion al paciente manifiesta un nivel malo de acuerdo con el
50.4% de profesionales de la salud del servicio de Emergencias de un Hospital,
Iquitos, 2022.

3. Existe relacion significativa entre la sobrecarga laboral y la calidad de atencién
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022. A causa
del valor obtenido por el Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.835, que

indica una alta correlacion inversa con significancia (p<0.01).

4. Existe relacion significativa entre la sobrecarga fisica y la calidad de atencién
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022; debido
al valor obtenido por el Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.821, que

indica una alta correlacion inversa con significancia (p<0.01).

5. Existe relacion significativa entre la sobrecarga mental y la calidad de atencion
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022, debido
al valor obtenido por el Coeficiente de correlacion de Spearman=-0.828, que

indica una alta correlacion inversa con significancia (p<0.01).

6. Existe relacién significativa entre la presion del tiempo y la calidad de atencién
al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022, debido
al valor obtenido por el Coeficiente de correlaciéon de Spearman=-0.752, que

indica una alta correlacion inversa con significancia (p<0.01).

7. Existe relacion significativa entre la organizacion del trabajo y la calidad de
atencion al paciente en el servicio de Emergencias de un Hospital, lquitos,
2022.

8. debido al valor obtenido por el Coeficiente de correlacion de Spearman=-

0.794, que indica una alta correlacion inversa con significancia (p<0.01).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere al Director del Hospital Ill Iquitos EsSalud, disefiar una politica de
suficiencia del personal de salud en la cual se establezca de manera clara la
capacidad que demanda cada uno de los servicios, para atender de modo
convenientes los menesteres de salud de los pacientes, lo que conllevaria a
que se disminuyan los errores presentados en la atencion a los mismos
producidos por sobrecarga laboral y cansancio. Ademas, debe realizar las
gestiones correspondientes para que el personal de salud cuente con
recursos materiales requeridos para llevar a cabo los procedimientos,

motivando la realizacion de sus actividades.

2. Se sugiere al jefe del Servicio de Emergencias, la realizacion de talleres en
los cuales se instruya a todo el personal de salud acerca de las distintas
estrategias existentes para afrontar y manejar situaciones estresantes que
ademas les permitan lidiar con la sobrecarga laboral producida en su entorno
laboral producto de la crisis sanitaria por la cual atraviesa el pais, todo ello en

aras de perfeccionar la calidad de cuidados que se viene ofreciendo al usuario.

3. Se exhorta al jefe del Servicio de Emergencias, considerar que el personal de
salud durante el desarrollo de su jornada laboral enfrenta una serie de
exigencias de tipo psicofisico, por lo tanto, es necesario que los mismos
cuenten con un ambiente laboral saludable, que les provea seguridad, puesto
gue la carga mental y fisica emergen como factores de gran trascendencia
dentro del ambito laboral de la salud. En ese sentido, es importante que se
tomen las medidas idoneas para asegurar su satisfaccion laboral dentro de
las funciones encomendadas de modo que puedan ser desarrolladas de

manera idonea y exitosa.

4. Se sugiere al jefe del Servicio de Emergencias, realizar de forma detallada
una revision del servicio de camilleros, tomando en consideracion que traslado
de los pacientes es una actividad que demanda bastante tiempo y que de no
haber el personal y los implementos adecuados trae como resultado demora
en la respuesta del servicio emergencias, que consecuentemente afecta la

calidad de atencion generando la insatisfaccion y reclamo del paciente.
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5. Se sugiere al jefe del Servicio de Emergencias, poner en conocimiento y hacer
visibles a detalle, las obligaciones y funciones dentro del servicio de cada uno
de los profesionales de salud usando para ello los protocolos institucionales,
con el objetivo de desarrollar procesos organizados, evitando sobrecarga
laboral, a fin de que se lleven a cabo las labores de forma concreta, concisa y
segura, tomando en consideracion que las mismas se hallen alineadas a la

mision y vision del hospital.

6. Se sugiere al area de personal, gestionar y promover en cada uno de los
turnos que se realizan en el Servicio de emergencias breves descansos o
pausas activas que sean Utiles para disminuir el cansancio mental y laboral
del personal de salud, incentivando a la recuperacion de fuerzas y energias
necesarias para proseguir de manera exitosa con su jornada de trabajo. Para
la implementacion de dichas pausas es preciso previamente, realizar una
capacitacién con miras a que se realice cuando menos un proceso diario de

dicha actividad, la misma que pueda ser manejada de forma interna.

7. Al jefe del Servicio de Emergencias se le recomienda, desarrollar programas
para perfeccionar la calidad de atencion en el servicio, considerando para ello,
la forma humana y técnica especialmente en lo referido a la atencion y calidez
en el trato al paciente, para lo cual es importante concientizar al profesional
de la sanidad del servicio de manera que se reduzcan los posibles conflictos,
y se incremente la percepcion satisfactoria de los pacientes que hacen uso

del servicio.

8. Se sugiere a los profesionales de salud del Servicio de Emergencias, llevar a
cabo distintas actividades que les posibiliten relajarse periédicamente, con el
objetivo de oxigenarse fisica y mentalmente de la constante presion que
demanda sus labores, asimismo, la entidad realizar programas que impliquen
la realizacién de actividades que promuevan la colaboracién y cooperacion
entre compafieros, consiguiendo con ello mejorar el ambiente laboral y
permitir el desarrollo de conocimientos especificos que pueden ser usados en

las labores desarrolladas en el servicio.
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ANEXOS

Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de variables

gue se les asignan demasiadas
responsabilidades o actividades
considerando muy poco el
tiempo que se dispone ademas
de sus habilidades y otras
limitaciones (Kimura, Bande y
Fernandez, 2018).

Hospital, Iquitos, 2022.
Para medirla se us6 un
cuestionario  compuesto
por 20 items.

Presion del
tiempo

| 3, 2: Calendario
| 3, 3: Estabilidad
| 3, 4: Registro adecuado
| 3, 5: Evaluacion

Organizacion

1 4,1: Tareas
| 4, 2: Preparacion
| 4, 3: Iniciativa

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
La sobrecarga laboral es vista | Se operacionalizé a través I1: Posicién de trabajo
como aquellos requerimientos | de cuatro (04), 12: Desplazamiento.
psicofisicos a los que un | dimensiones; sobrecarga Carga fisica I3: Esfuerzo muscular
trabajador se somete durante su | fisica, sobrecarga mental, 14: Movilizacion
labor diaria; debido al ritmo de | presion del tiempo vy I5: Esfuerzos
trabajo algunos jefes asignan | organizacion del trabajo;
mas trabajo a menores|con el objetivo de | 2,1: Atencién
cantidades de personas con la | establecer la relacion | 2, 2: Pausas
finalidad de aumentar los | existente entre la Caraa mental | 2, 3: Ritmo de trabajo Intervalo-Tipo
ingresos y reducir los gastos, | sobrecarga laboral y la 9 | 2, 4: Tratamiento Likert
V1: Sobre | esto provoca sobrecarga laboral, | calidad de atencion al | 2, 5: Informacién
carga puesto que la misma aparece | paciente en el Servicio de
laboral cuando los empleados sienten | Emergencias de un 13,1: Turnos

del trabajo | 4, 4: Ausentismo
| 4, 5: Funciones
Consiste en otorgar la atencidén | Se operacionaliz6 a través 11, 1: Equipamiento
médica al usuario, con | de cuatro (04), Tangibilidad 11, 2: Limpieza
oportunidad, conforme a los | dimensiones; tangibilidad, 11, 3: Sefializacion
conocimientos médicos y | fiabilidad, seguridad 'y 11, 4: Distincion




V2: Calidad
de atencioén

principios éticos vigentes, con
satisfaccion de sus necesidades
de salud y de sus expectativas,
las del prestador de servicios y
las de la institucién. Es el grado
en que los servicios sanitarios
prestados a las personas y a las

poblaciones aumentan la
posibilidad de alcanzar los
resultados asistenciales

deseados y se corresponden con
los conocimientos de los
profesionales en ese momento
(Santamaria et al., 2018).

empatia; con el objetivo de
establecer la relacion
existente entre la
sobrecarga laboral y la
calidad de atencion al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, Iquitos, 2022.
Para medirla se us6 un
cuestionario  compuesto
por 20 items.

11, 5:

Ambientes clinicos

Fiabilidad

12, 1:
12, 2:
. Facilidad

: Colaboracion
: Puntualidad

NN

a b w

Informacion
Tiempo de espera

Seguridad

: Celeridad

: Disposicién
: Seguridad

: Cortesia

: Preparacion

Empatia

NN [N AR AR VR

GBRRWNRFRPIORMWNE

: Trato personalizado
: Profesionalismo.

: Cordialidad.

. Interaccion

: Asignacion de tareas

Intervalo-Tipo
Likert

Nota. Elaboracién propia




Anexo 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

MARCO TEORICO

VARIABLES -
DIMENSIONES E
INDICADORES

METODOLOGIA

Problema general:
¢Qué relacion existe
entre la sobrecarga
laboral y la calidad de
atencién al paciente en
el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos,
20227

Objetivo general:
Determinar la relacion que
existe entre la sobrecarga
laboral y la calidad de
atencién al paciente en el
servicio de Emergencias
de un Hospital, lquitos,
2022

Hipotesis general:

Existe relacion
significativa  entre  la
sobrecarga laboral y la
calidad de atencion al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos, 2022

V1: La sobrecarga laboral: es
vista como aquellos
requerimientos psicofisicos a
los que un trabajador se
somete durante su labor diaria;
debido al ritmo de trabajo
algunos jefes asignan mas
trabajo a menores cantidades
de personas con la finalidad de
aumentar los ingresos y
reducir los gastos, esto
provoca sobrecarga laboral,
puesto que la misma aparece
cuando los empleados sienten
que se les  asignan
demasiadas
responsabilidades )
actividades considerando muy
poco el tiempo que se dispone
ademas de sus habilidades y
otras limitaciones (Kimura,
Bande y Fernandez, 2018).

Problemas

Objetivos especificos:

Hipdtesis especificas

V2: Calidad en la atencion:

especificos:

¢Qué relacion existe
entre la sobrecarga
fisica y la calidad de
atencion al paciente en
el Servicio de

Identificar el nivel de
sobrecarga laboral en el
Servicio de Emergencias
de un Hospital, Iquitos,
2022

Existe relacion
significativa  entre la
sobrecarga fisica y la
calidad de atencion al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos, 2022

Consiste en otorgar la atencién
médica al usuario, con
oportunidad, conforme a los
conocimientos  médicos y
principios éticos vigentes, con
satisfaccion de sus
necesidades de salud y de sus

V1: Sobre carga laboral
D1: Carga fisica

|1: Posicién de trabajo
12: Desplazamiento.

13: Esfuerzo muscular

14: Movilizacién

15: Esfuerzos

D2: Carga mental
12,1: Atencion

|2, 2: Pausas

12, 3: Ritmo de trabajo
|2, 4: Tratamiento

|2, 5: Informacion

D3: Presion del tiempo

1 3,1: Turnos

| 3, 2: Calendario

| 3, 3: Estabilidad

| 3, 4: Registro adecuado
| 3, 5: Evaluacion

D4:  Organizacion  del
trabajo

| 4,1: Tareas

| 4, 2: Preparacion

14, 3: Iniciativa

| 4, 4: Ausentismo

|4, 5: Funciones

Tipo de investigacion:
Aplicada

Nivel de investigacion:
Correlacional

Enfoque
Cuantitativo

Disefio de investigacion:
No experimental, correlacional
transversal

Esquema:

Dénde:

M = pacientes en el area de
Emergencias de un Hospital, Iquitos,
01 = Sobre carga laboral

02 = Calidad de atencion

Poblacion y muestra

Poblacion:

La poblacién estuvo integrada por
142 profesionales de la salud del




Emergencias de un
Hospital, lquitos,
20227

expectativas, las del prestador
de servicios y las de la
institucién. Es el grado en que
los  servicios  sanitarios
prestados a las personas y a
las poblaciones aumentan la
posibilidad de alcanzar los
resultados asistenciales
deseados y se corresponden
con los conocimientos de los
profesionales en ese momento
(Santamaria et al., 2018).

¢Qué relacion existe
entre la sobrecarga
mental y la calidad de
atencién al paciente en
el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos,
20227

Identificar el nivel de
calidad de atencién al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, Iquitos, 2022

Existe relacion
significativa  entre  la
sobrecarga mental y la
calidad de atencion al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos, 2022

Teoria de las demandas y los
recursos laborales; esta teoria
expone que cada entorno de
trabajo y profesion tienen sus
particularidades y pueden ser
diferentes, dividiéndolas en
dos categorias distintas:
demandas y recursos de
trabajo, haciendo de esta una
teoria aplicable a cualquier
ocupacion o contexto laboral.

¢Qué relacion existe
entre la presion del
tiempo v la calidad de
atencién al paciente en
el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos,
20227

Determinar la relacion que
existe entre la sobrecarga
fisica y la calidad de
atencién al paciente en el
Servicio de Emergencias
de un Hospital, Iquitos,
2022.

Existe relacion
significativa  entre  la
presion del tiempo y la
calidad de atencion al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, Iquitos, 2022.

Teoria de la fatiga y actividad;
sefiala que la fatiga es la
causante de errores en la
actividad a desempefiar y esta
puede afectar la realizacién de
tareas de procesamiento de
datos e informacion a nivel
cerebral,  capacidad de
analizar datos, toma de
decisiones y la concentracion.

¢Qué relacion existe
entre la organizacion
del trabajo y la calidad
de atencion al paciente
en el Servicio de

Determinar la relacion que
existe entre la sobrecarga
mental y la calidad de
atencién al paciente en el
Servicio de Emergencias

Existe relacion
significativa  entre  la
organizacion del trabajo y
la calidad de atencién al
paciente en el Servicio de

Teoria de los cuidados,
concibe los cuidados como
una forma educativa de
relacionarse con un ser
apreciado hacia el que se

V2: Calidad de atencion
D1: Tangibilidad

11, 1: Equipamiento

11, 2: Limpieza

11, 3: Sefializacion

11, 4: Distincion

11, 5: Ambientes clinicos

D2: Fiabilidad

12, 1: Informacion

12, 2: Tiempo de espera
12, 3: Facilidad

12, 4: Colaboracion

12, 5: Puntualidad

D3: Seguridad

13, 1: Celeridad
13, 2: Disposicion
13, 3: Seguridad
13, 4: Cortesia
13, 5: Preparacion

D3: Empatia

14, 1: Trato personalizado
14, 2: profesionalismo.

14, 3: Cordialidad.

14, 4: Interaccion

14, 5: Asignacion de tareas

Servicio de Emergencias del Hospital
Il lquitos EsSalud, durante el periodo
2022.

Muestra:
La muestra quedé compuesta por
125 profesionales de la salud del
Servicio de Emergencias de un
Hospital, Iquitos, durante el periodo
2022.

Técnicas e Instrumentos de
recoleccion de datos
Encuesta
Cuestionario para medir la
sobrecarga laboral
Cuestionario para medir la calidad
de atencion

Validez
De contenido- a juicio de expertos

Confiabilidad
Estadistica-Alfa de Cronbach

0.825
0.797

Técnicas de procesamiento y
andlisis de datos

Estadistica descriptiva: se elabor6
una base de datos de Excel que
contiene informacién de ambos
cuestionarios, con estos datos se
realizaron las tablas estadisticas en
las mismas que se distribuyen los
porcentajes y frecuencias.

Estadistica inferencial: se usd el
programa estadistico SPSS V26 enel




Emergencias de un
Hospital, lquitos,
20227

de un Hospital, Iquitos,
2022

Determinar la relacion que
existe entre la presion del
tiempo y la calidad de
atencion al paciente en el
Servicio de Emergencias
de un Hospital, Iquitos,
2022.

Determinar la relacion que
existe entre la
organizacién del trabajo y
la calidad de atencion al
paciente en el Servicio de
Emergencias de un
Hospital, lquitos, 2022.

Emergencias  de
Hospital, Iquitos, 2022

un

siente un compromiso y una
responsabilidad personal.
Propone  cinco  procesos
basicos (Conocimientos, estar
con, hacer por, posibilitar y
mantener las creencias).

Teoria de colas; es una
herramienta estadistica Util en
la optimizacion de los servicios
hospitalarios que se emplea
sobre lineas de espera en un
sistema que permite analizar
variables como tiempos de
espera y tiempos muertos.

cual se tomod la prueba de
Kolmogérov-Smirnov al 5% de nivel
de significancia para estudiar la
normalidad de la muestra, en tanto
que para comprobar las hipétesis se
usé el Coeficiente de correlacion de
Spearman.

Nota. Elaboracién propia




Anexo 3

Ficha técnica del cuestionario para medir la sobrecarga laboral

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario para medir la sobrecarga laboral

Autor y afio:

Zavaleta Vela Zully Belly (2022)

Objetivo del instrumento:

Medir los niveles de sobrecarga laboral en el area de

Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022

Usuarios:

Profesionales de la salud del Servicio de Emergencias de

de un Hospital, lquitos, durante el periodo 2022.

Forma de Administracion o

Modo de aplicacién:

Presencial con duracion de 20 minutos

Estructura:

El cuestionario estd compuesto por 4 dimensiones:
- Carga fisica

- Carga mental

- Presién del tiempo

- Organizacion del trabajo

Alternativas de respuesta:

Siempre 4
Casi siempre 3
A veces 2
Casi nunca 1
0

Nunca

Escala general de la variable:

Baja 0-26
Media 27-53
Alta 54-80

Validez:

De contenido: para realizar el proceso de validez, se
recurrio al juicio de 3 expertos en Servicios de Salud, a
quienes les fue otorgada una matriz en la cual debieron
ponderar cada uno de los items propuestos, realizando
las observaciones o0 sugerencias que consideren
pertinentes. Revisadas ambas matrices, los expertos
dieron su conformidad para proceder con la aplicacion de

los mismos en la muestra seleccionada.

Confiabilidad:

Para realizar la confiabilidad, se recurrié a una prueba
piloto, para lo cual se tomé una muestra de 15
trabajadores del servicio de emergencias de un Hospital,
Iquitos, 2022, siendo calculada en el programa de
estadistica SPSS V26 a través del Coeficiente del Alfa de
Cronbach. Los resultados obtenidos, se detallan a

continuacion:




El cuestionario para medir la sobrecarga laboral obtuvo
mediante el uso del Coeficiente del Alfa de Cronbach un
valor de 0.825 correspondiente a un nivel bueno de

confiabilidad.




Ficha técnica del cuestionario para medir la calidad de atencion

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario para medir la calidad de atencién

Autor y afio:

Zavaleta Vela Zully Belly (2022)

Obijetivo del instrumento:

Medir los niveles de calidad de atencién al paciente en el

area de Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022

Usuarios:

Profesionales de la salud del Servicio de un Hospital,

Iquitos, durante el periodo 2022.

Forma de Administracion o

Modo de aplicacion:

Presencial con duraciéon de 20 minutos

Estructura:

El cuestionario estd compuesto por 4 dimensiones:
Tangibilidad

Fiabilidad

Seguridad

Empatia

Alternativas de respuesta:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

S B N W b

Nunca

Escala general de la variable:

Baja 0-26
Media 27-53
Alta 54-80

Validez:

De contenido: para realizar el proceso de validez, se
recurrio al juicio de 3 expertos en Servicios de Salud, a
quienes les fue otorgada una matriz en la cual debieron
ponderar cada uno de los items propuestos, realizando
las observaciones 0 sugerencias que consideren
pertinentes. Revisadas ambas matrices, los expertos
dieron su conformidad para proceder con la aplicacion de

los mismos en la muestra seleccionada.

Confiabilidad:

Para realizar la confiabilidad, se recurrid a una prueba
piloto, para lo cual se tomé una muestra de 15
trabajadores del servicio de emergencias de un Hospital,
Iquitos, 2022, siendo calculada en el programa de
estadistica SPSS V26 a través del Coeficiente del Alfa de
Cronbach. Los resultados obtenidos, se detallan a

continuacion:




El cuestionario para medir la calidad de atencién obtuvo
mediante el uso del Coeficiente del Alfa de Cronbach un
valor de 0.797 correspondiente a un nivel muy aceptable

de confiabilidad.




Anexo 4

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SOBRECARGA LABORAL

El presente cuestionario tiene por objetivo determinar la relacién que existe entre la

sobrecarga laboral y la calidad de atencién al paciente en el Servicio de

Emergencias de un Hospital, Iquitos, 2022. Cuestionario que es completamente

privado y la informacion que de él se obtenga es totalmente reservada y valida sélo

para los fines académicos de la presente investigacion. En su desarrollo debes ser

extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.

Se agradece por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES:

Debes marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna

correspondiente de cada una de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

v’ Siempre 4
v’ Casi siempre 3
v A veces 2
v Casi nunca 1
v Nunca 0
© et
o ) o ()
o i 8 g 8 g S‘
N items c|E| 8|3 E
2l 8|<|a|®
© S
Carga fisica
1 Ha experimentado alguna molestia por la posicion en la que
trabaja
5 Ha tenido alguna dificultad para desplazarse en su sitio de
trabajo
3 | Su trabajo le obliga a levantar o desplazar cargas pesadas.
4 | Se ve expuesto al esfuerzo muscular en su sitio de trabajo
5 El entorno fisico del hospital facilita el esfuerzo fisico que debe
realizarse durante la jornada laboral.
Carga mental
6 El nivel de atencidn requerido para la ejecucion de actividades
y procedimientos es elevado
7 | Su trabajo le permite realizar alguna pausa.
g8 | En su trabajo tiene que hacer mas de una tarea a la vez.




Se puede cometer algun error sin que incida de forma critica

9 : .
sobre instalaciones o personas.

10 |La cantidad de informacién con la que trabaja es excesiva

Presién del tiempo

11 | Le es dificil seguir el ritmo de trabajo impuesto.

12 | El calendario de turnos se conoce con anticipacion.

13 Su ritmo de trabajo viene determinado por la cantidad de
pacientes

14 | Los trabajadores participan en la determinacion de los grupos

15 Su programacion de trabajo (su horario) se le comunica con
anticipacion

Organizacion del trabajo

16 El trabajo permite realizar tareas cortas, muy sencillas y
repetitivas.

17 La preparacion de los trabajadores estd en relacion con el
trabajo que realizan.

18 Se le permite tomar la iniciativa en la resoluciéon de
incidencias.

19 Se carece de una definicion exacta de las funciones que debe
realizar.

20 Se carece de una definicion exacta de las funciones que

deben desarrollarse en cada puesto de trabajo

jiiGracias por tu participacion!!




CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE ATENCION
El presente cuestionario tiene por objetivo determinar la relacion que existe entre la
sobrecarga laboral y la calidad de atencién al paciente en el Servicio de
Emergencias de un Hospital, lquitos, 2022. Cuestionario que es completamente
privado y la informacion que de él se obtenga es totalmente reservada y valida sélo
para los fines académicos de la presente investigacion. En su desarrollo debes ser

extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas.
Se agradece por anticipado tu valiosa participacion.

INSTRUCCIONES:
Debes marcar con absoluta objetividad con un aspa (X) en la columna que

correspondiente de cada una de las interrogantes.

La equivalencia de su respuesta tiene el siguiente puntaje:

v’ Siempre 4
v’ Casi siempre 3
v A veces 2
v/ Casi nunca 1
v Nunca 0

N° items

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

Tangibilidad

¢ Segln su perspectiva, la institucion cuenta con equipamiento

1 . L )
moderno para brindar una buena atencién a los pacientes?

5 ¢ Considera que la apariencia (limpieza y uniforme) del personal es
buena?

3 ¢Las indicaciones (sefalizaciones) para orientarse y saber dénde ir
en el hospital ha sido entendible?

4 ¢El interés por otorgarle un buen servicio a los pacientes es lo que
distingue al hospital donde usted labora de otros?

5 ¢ El estado en el que estan los ambientes clinicos y la sala de espera
(apariencia, comodidad) han sido eficiente?

Fiabilidad

6 ¢Lainformacion que los médicos le proporcionan a los pacientes es
entendible para ellos?

7 ¢ El tiempo de espera para brindar atencion al paciente en el servicio
de Emergencia ha sido corto?

8 ¢La facilidad para llegar al servicio de Emergencia es cémoda para

el paciente?

9 | ¢ Elinterés del personal por ayudar a los pacientes ha sido buena?




¢La puntualidad para la atencion en el servicio de Emergencia ha

10 sido oportuna?
Seguridad

11 ¢La rapidez de respuesta en el servicio de Emergencia ha sido la
adecuada?

12 ¢La disposicion de los profesionales de salud para ayudar cuando
lo necesita ha sido buena?

13 ¢La confianza (seguridad) que se le trasmite al paciente ha sido
optima?

14 | ¢La amabilidad (cortesia) con el paciente ha sido diligente?

15 ¢, Usted cree que la preparacion del personal para realizar su trabajo
ha sido profesionalmente eficiente?

Empatia

16 |¢ El trato personalizado que se le ha dado al paciente ha sido el que
ellos esperan?

17 ¢Usted cree que el profesionalismo del personal para comprender
lo requerimientos del paciente ha sido buena?

18 ¢La informacién que se le brinda a los pacientes y sus familiares ha
sido buena?

19 |¢Elinterés que se les da a los pacientes ha sido buena?

20 ¢ Para la asignacion de tareas se tiene en cuenta la opinién de todo

el personal de salud?

iiGracias por tu participacion!!




Anexo 5

Confiabilidad del cuestionario para medir la sobrecarga laboral

Correlacién
1t Alfa de Cronbach si el
N© ITEMS eler:oerr::ac;;jtaotal item se borra
CARGA FISICA
1 Ha experimentado alguna molestia por la posicion en 502 816
la que trabaja
> Ha tenido alguna dificultad para desplazarse en su 733 748
sitio de trabajo
3 Su trabajo le obliga a levantar o desplazar cargas .698 760
pesadas.
4 Se ve expuesto al esfuerzo muscular en su sitio de 362 847
trabajo
El entorno fisico del hospital facilita el esfuerzo fisico 795 730
5 gue debe realizarse durante la jornada laboral. ' '
Alfa de Cronbach: a = 0,821
La fiabilidad se considera como BUENO
CARGA MENTAL
6 El nivel de atencion requerido para la ejecucion de 841 737
actividades y procedimientos es elevado
7 | Su trabajo le permite realizar alguna pausa. 511 ,829
8 En su trabajo tiene que hacer mas de una tarea a la 706 776
vez.
9 Se puede cometer algln error sin que incida de forma 795 745
critica sobre instalaciones o personas.
10 La cantidad de informacion con la que trabaja es 328 867
excesiva
Alfa de Cronbach: a = 0,832
La fiabilidad se considera como BUENO
PRESION DEL TIEMPO
11 Le es dificil seguir el ritmo de trabajo impuesto. ,856 ,689
12 El calendario de turnos se conoce con anticipacion. ,565 773
13 Su ritmo de trabajo viene determinado por la cantidad 817 691
de pacientes
14 Los trabajadores participan en la determinacion de los 585 780
grupos
15 Su programacion de trabajo (su horario) se le 215 858

comunica con anticipacion

Alfa de Cronbach: a = 0,803
La fiabilidad se considera como BUENO

ORGANIZACION DEL TRABAJO




16 El trabgjlo permite realizar tareas cortas, muy sencillas 838 760
y repetitivas.

17 La preparacion de los trabajadores esta en relacion 536 843
con el trabajo que realizan.

18 Se le permite tomar la iniciativa en la resolucion de ,600 827
incidencias.

19 Se carece de una definicion exacta de las funciones 671 813
gue debe realizar.
Se carece de una definicién exacta de las funciones 671 816

20

gue deben desarrollarse en cada puesto de trabajo

Alfa de Cronbach: a = 0,845

La fiabilidad se considera como BUENO




Confiabilidad del cuestionario para medir la calidad de atencion

7 Correlacion Alfa de Cronbach si el
NP ITEMS eIer;]Oerr:tec;;j;otal item se borra
TANGIBILIDAD
¢Segln su perspectiva, la institucion cuenta con
1 | equipamiento moderno para brindar una buena 627 /646
atencién a los pacientes?
) ¢,Considera que la apariencia (limpieza y uniforme) del ,453 , 712
personal es buena?
3 cLas indicaci.ones (seﬁalizaciongs) para or!entarse y ,643 ,636
saber dénde ir en el hospital ha sido entendible?
¢El interés por otorgarle un buen servicio a los
4 | pacientes es lo que distingue al hospital donde usted ,366 743
labora de otros?
¢El estado en el que estan los ambientes clinicos y la
5 | sala de espera (apariencia, comodidad) han sido /435 ,718
eficiente?
Alfa de Cronbach: a = 0,739
La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE
FIABILIDAD
6 ¢Lainformacion que los médicos le proporcionan a los ,601 ,785
pacientes es entendible para ellos?
7 ¢ Eltiempo de espera para brindar atencién al paciente ,796 ,704
en el servicio de Emergencia ha sido corto?
8 ¢La facilidad para Ilegar al servicio de Emergencia es 772 , 725
cémoda para el paciente?
9 | ¢ El interés del personal por ayudar a los pacientes ha ,376 ,841
sido buena?
10 ¢La puntualidad para la atencion en el servicio de ,553 ,793
Emergencia ha sido oportuna?
Alfa de Cronbach: a = 0,810
La fiabilidad se considera como BUENO
SEGURIDAD
11 ¢La rapidez de respuesta en el servicio de ,866 ,814
Emergencia ha sido la adecuada?
12 ¢La disposicion de Ios_profesilonales de salud para ,751 ,844
ayudar cuando lo necesita ha sido buena?
13 ¢La confianza (seguridad) que se le trasmite al , 724 ,853
paciente ha sido optima?
14 g,_l__a amabilidad (cortesia) con el paciente ha sido ,560 ,889
diligente?
15 g,Us_ted cree que la preparaci(’)_n del person_al_ para ,698 ,859
realizar su trabajo ha sido profesionalmente eficiente?
Alfa de Cronbach: a = 0,879
La fiabilidad se considera como BUENO
EMPATIA
16 | ¢ El trato personalizado que se le ha dado al paciente ,751 ,630

ha sido el que ellos esperan?




¢, Usted cree que el profesionalismo del personal para

,307

,785

17 | comprender lo requerimientos del paciente ha sido
buena?

18 ¢Lainformacion que se le brinda a los pacientes y sus ,529 , 728
familiares ha sido buena?

19 ¢El interés que se les da a los pacientes ha sido ,551 , 714
buena?

20 ¢Para la asignacion de tareas se tiene en cuenta la ,564 714

opinién de todo el personal de salud?

Alfa de Cronbach: a = 0,763

La fiabilidad se considera como MUY ACEPTABLE




Anexo 6

Validez de instrumentos

Certificado de validez de contenido del cuestionario para medir la sobrecarga laboral

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Carga fisica
1 Ha experimentado alguna molestia por la posicion en la que trabaja X X X
2 Ha tenido alguna dificultad para desplazarse en su sitio de trabajo
3 Su trabajo le obliga a levantar o desplazar cargas pesadas.
4 Se ve expuesto al esfuerzo muscular en su sitio de trabajo
5 El entorno fisico del hospital facilita el esfuerzo fisico que debe realizarse
durante la jornada laboral.
DIMENSION 2: Carga mental
6 | El nivel de atencion requerido para la ejecucion de actividades y
procedimientos es elevado
T |sy trabajo le permite realizar alguna pausa.
8 | Ensu trabajo tiene que hacer mas de una tarea a la vez.
9 | Se puede cometer algun error sin que incida de forma critica sobre
instalaciones o personas.
10" | |2 cantidad de informacién con la que trabaja es excesiva
DIMENSION 3: Presién del tiempo
1 Le es dificil seguir el ritmo de trabajo impuesto.
12 El calendario de turnos se conoce con anticipacion.
13

Su ritmo de trabajo viene determinado por la cantidad de pacientes




14 Los trabajadores participan en la determinacién de los grupos
15 Su programacion de trabajo (su horario) se le comunica con anticipacion.
DIMENSION 4: Organizacion del trabajo

16 El trabajo permite realizar tareas cortas, muy sencillas y repetitivas.

17 La preparacion de los trabajadores esta en relacién con el trabajo que realizan.

18 Se le permite tomar la iniciativa en la resolucién de incidencias.

19 Se carece de una definicion exacta de las funciones que debe realizar.

20 | Se carece de una definicion exacta de las funciones que deben desarrollarse
en cada puesto de trabajo

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador D,/ IMQ: «..eeeeeeeieeereieeeecnseserersssasasessssssasesessssssssessssssssnsasessssssnsnss DNI: i
ESPECialidad Al VAlIHAUOK: ...eiuieieiniieieiuinirteeiernretereacasesesesssonsasessssssssnsessssssssessssssssssssessssssnsnsessssssnsnssssssssssnsassssssssnsessssssasasessssnsnsnsnssssssnsns

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

.......... de......... del 2022



Certificado de validez de contenido del cuestionario para medir la calidad de atencién

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad

1 $Segun su perspectiva, la institucion cuenta con equipamiento moderno para
brindar una buena atencion a los pacientes?

2 ¢, Considera que la apariencia (limpieza y uniforme) del personales buena?

3 ¢Lasindicaciones (sefializaciones) para orientarse y saber donde ir en el hospital
ha sido entendible?

4 ¢ El interés por otorgarle un buen servicio a los pacientes es lo que distingue al
hospital donde usted labora de otros?

5 ¢ Elestado en el que estan los ambientes clinicos y la sala de espera (apariencia,
comodidad) han sido eficiente?

DIMENSION 2: Fiabilidad

6 ¢ La informacién que los médicos le proporcionan a los pacientes es entendible
para ellos?

7 (El tiempo de espera para brindar atencion al paciente en el servicio de
Emergencia ha sido corto?

8 ¢La facilidad para llegar al servicio de Emergencia es comoda para el paciente?

9 ¢, Elinterés del personal por ayudar a los pacientes ha sido buena?

10 ¢La puntualidad para la atencion en el servicio de Emergencia ha sido oportuna?

DIMENSION 3: Seguridad

1 ¢ La rapidez de respuesta en el servicio de Emergencia ha sido la adecuada?

12 ¢ La disposicion de los profesionales de salud para ayudar cuando lo necesita ha
sido buena?

13

¢ La confianza (seguridad) que se le trasmite al paciente ha sido optima?




14

¢ La amabilidad (cortesia) con el paciente ha sido diligente?

15 ¢ Usted cree que la preparacion del personal para realizar su trabajo ha sido

profesionalmente eficiente?
DIMENSION 4: Empatia

16 ¢, El trato personalizado que se le ha dado al paciente ha sido el que ellos
esperan?

17 ;Usted cree que el profesionalismo del personal para comprender lo
requerimientos del paciente ha sido buena?

18 ¢ La informacion que se le brinda a los pacientes y sus familiares ha sido buena?

19 ;Elinterés que se les da a los pacientes ha sido buena?

20 ¢ Para la asignacion de tareas se tiene en cuenta la opinion de todo el personal

de salud?

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador DI,/ IMQ: «..eeeeeeeieeeretereecnsecerersssasasesossssasesessssssssesssossssnsasessssssnsnss
Especialidad del VAIIAAAOr: ...o.eoueiiniiiiieiiiiiiiieiiiiiitiiiieetiettntosesesssscossssssssssssssssossssssssssssssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssossssssssssssssnsssssssssnsonsss

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

de......... del 2022

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del cuestionario para medir la sobrecarga laboral

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Carga fisica
1 Ha experimentado alguna molestia por la posicion en la que trabaja X X X
2 Ha tenido alguna dificultad para desplazarse en su sitio de trabajo
3 Su trabajo le obliga a levantar o desplazar cargas pesadas.
4 Se ve expuesto al esfuerzo muscular en su sitio de trabajo
5 El entorno fisico del hospital facilita el esfuerzo fisico que debe realizarse
durante la jornada laboral.
DIMENSION 2: Carga mental
6 | El nivel de atencion requerido para la ejecucion de actividades y
procedimientos es elevado
T | su trabajo le permite realizar alguna pausa.
8 | Ensu trabajo tiene que hacer mas de una tarea a la vez.
9 | Se puede cometer algin error sin que incida de forma critica sobre
instalaciones o personas.
10 La cantidad de informacién con la que trabaja es excesiva
DIMENSION 3: Presién del tiempo
1 Le es dificil seguir el ritmo de trabajo impuesto.
12 El calendario de turnos se conoce con anticipacion.
13 Su ritmo de trabajo viene determinado por la cantidad de pacientes
14

Los trabajadores participan en la determinacién de los grupos




15 Su programacion de trabajo (su horario) se le comunica con anticipacion.

DIMENSION 4: Organizacion del trabajo

16 El trabajo permite realizar tareas cortas, muy sencillas y repetitivas.

17 La preparacion de los trabajadores esta en relacion con el trabajo que realizan.
18 Se le permite tomar la iniciativa en la resolucién de incidencias.

19

Se carece de una definicién exacta de las funciones que debe realizar.

90 | Se carece de una definicion exacta de las funciones que deben desarrollarse
en cada puesto de trabajo

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador DI,/ IMQ: «..eeeeeeeieeeretereecnseserersssasasessssssasesessssssssessssssssnsasessssssnsnss DNI: i
Especialidad del VAIAAdOr: ...c.coueineiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiitiitiititttiettetisttattettestsstenteesssssesseestsstesssssssstcsssssessssssssstsssssssssssssssssssssnssnnsns

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

.......... de......... del 2022



Certificado de validez de contenido del cuestionario para medir la calidad de atencién

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad

1 $Segun su perspectiva, la institucion cuenta con equipamiento moderno para
brindar una buena atencion a los pacientes?

2 ¢, Considera que la apariencia (limpieza y uniforme) del personales buena?

3 ¢Lasindicaciones (sefializaciones) para orientarse y saber donde ir en el hospital
ha sido entendible?

4 ¢ El interés por otorgarle un buen servicio a los pacientes es lo que distingue al
hospital donde usted labora de otros?

5 ¢ Elestado en el que estan los ambientes clinicos y la sala de espera (apariencia,
comodidad) han sido eficiente?

DIMENSION 2: Fiabilidad

6 ¢ La informacion que los médicos le proporcionan a los pacientes es entendible
para ellos?

7 (El tiempo de espera para brindar atencion al paciente en el servicio de
Emergencia ha sido corto?

8 ¢La facilidad para llegar al servicio de Emergencia es comoda para el paciente?

9 ¢, Elinterés del personal por ayudar a los pacientes ha sido buena?

10 ¢La puntualidad para la atencion en el servicio de Emergencia ha sido oportuna?

DIMENSION 3: Seguridad

1 ¢ La rapidez de respuesta en el servicio de Emergencia ha sido la adecuada?

12 ¢ La disposicion de los profesionales de salud para ayudar cuando lo necesita ha
sido buena?

13

¢ La confianza (seguridad) que se le trasmite al paciente ha sido optima?




14

¢ La amabilidad (cortesia) con el paciente ha sido diligente?

15 ¢ Usted cree que la preparacién del personal para realizar su trabajo ha sido

profesionalmente eficiente?
DIMENSION 4: Empatia

16 ¢, El trato personalizado que se le ha dado al paciente ha sido el que ellos
esperan?

17 ;Usted cree que el profesionalismo del personal para comprender lo
requerimientos del paciente ha sido buena?

18 ¢ La informacion que se le brinda a los pacientes y sus familiares ha sido buena?

19 ;Elinterés que se les da a los pacientes ha sido buena?

20 ¢ Para la asignacion de tareas se tiene en cuenta la opinion de todo el personal

de salud?

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador D,/ IMQ: «e.eeeeeeeieiereieteecnseserersssasasesossssasesessssssssessssssssnsnsessssssnsnss
Especialidad del VAIIAAAOr: ...o.eoueiiniiiiieiiiiiiiieiiiiiitiiiieetiettntosesesssscossssssssssssssssossssssssssssssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssossssssssssssssnsssssssssnsonsss

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

de......... del 2022

Firma del Experto Informante.




Certificado de validez de contenido del cuestionario para medir la sobrecarga laboral

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Carga fisica
1 Ha experimentado alguna molestia por la posicion en la que trabaja X X X
2 Ha tenido alguna dificultad para desplazarse en su sitio de trabajo
3 Su trabajo le obliga a levantar o desplazar cargas pesadas.
4 Se ve expuesto al esfuerzo muscular en su sitio de trabajo
5 El entorno fisico del hospital facilita el esfuerzo fisico que debe realizarse
durante la jornada laboral.
DIMENSION 2: Carga mental
6 | El nivel de atencion requerido para la ejecucion de actividades y
procedimientos es elevado
T | su trabajo le permite realizar alguna pausa.
8 | Ensu trabajo tiene que hacer mas de una tarea a la vez.
9 | Se puede cometer algin error sin que incida de forma critica sobre
instalaciones o personas.
10 La cantidad de informacién con la que trabaja es excesiva
DIMENSION 3: Presién del tiempo
1 Le es dificil seguir el ritmo de trabajo impuesto.
12 El calendario de turnos se conoce con anticipacion.
13 Su ritmo de trabajo viene determinado por la cantidad de pacientes
14

Los trabajadores participan en la determinacién de los grupos




15 Su programacion de trabajo (su horario) se le comunica con anticipacion.

DIMENSION 4: Organizacion del trabajo

16 El trabajo permite realizar tareas cortas, muy sencillas y repetitivas.

17 La preparacion de los trabajadores esta en relacion con el trabajo que realizan.
18 Se le permite tomar la iniciativa en la resolucién de incidencias.

19

Se carece de una definicién exacta de las funciones que debe realizar.

90 | Se carece de una definicion exacta de las funciones que deben desarrollarse
en cada puesto de trabajo

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador DI,/ IMQ: «..eeeeeeeieeeretereecnseserersssasasessssssasesessssssssessssssssnsasessssssnsnss DNI: i
Especialidad del VAIAAdOr: ...c.coueineiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiitiitiititttiettetisttattettestsstenteesssssesseestsstesssssssstcsssssessssssssstsssssssssssssssssssssnssnnsns

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

.......... de......... del 2022



Certificado de validez de contenido del cuestionario para medir la calidad de atencién

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibilidad

1 $Segun su perspectiva, la institucion cuenta con equipamiento moderno para
brindar una buena atencion a los pacientes?

2 ¢, Considera que la apariencia (limpieza y uniforme) del personales buena?

3 ¢Lasindicaciones (sefializaciones) para orientarse y saber donde ir en el hospital
ha sido entendible?

4 ¢ El interés por otorgarle un buen servicio a los pacientes es lo que distingue al
hospital donde usted labora de otros?

5 ¢ Elestado en el que estan los ambientes clinicos y la sala de espera (apariencia,
comodidad) han sido eficiente?

DIMENSION 2: Fiabilidad

6 ¢ La informacion que los médicos le proporcionan a los pacientes es entendible
para ellos?

7 (El tiempo de espera para brindar atencion al paciente en el servicio de
Emergencia ha sido corto?

8 ¢La facilidad para llegar al servicio de Emergencia es comoda para el paciente?

9 ¢, Elinterés del personal por ayudar a los pacientes ha sido buena?

10 ¢La puntualidad para la atencion en el servicio de Emergencia ha sido oportuna?

DIMENSION 3: Seguridad

1 ¢ La rapidez de respuesta en el servicio de Emergencia ha sido la adecuada?

12 ¢ La disposicion de los profesionales de salud para ayudar cuando lo necesita ha
sido buena?

13

¢ La confianza (seguridad) que se le trasmite al paciente ha sido optima?




14

¢ La amabilidad (cortesia) con el paciente ha sido diligente?

15 ¢ Usted cree que la preparacion del personal para realizar su trabajo ha sido

profesionalmente eficiente?
DIMENSION 4: Empatia

16 ¢, El trato personalizado que se le ha dado al paciente ha sido el que ellos
esperan?

17 ;Usted cree que el profesionalismo del personal para comprender lo
requerimientos del paciente ha sido buena?

18 ¢ La informacion que se le brinda a los pacientes y sus familiares ha sido buena?

19 ;Elinterés que se les da a los pacientes ha sido buena?

20 ¢ Para la asignacion de tareas se tiene en cuenta la opinion de todo el personal

de salud?

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador D,/ IMQ: «e.eeeeeeeieiereieteecnseserersssasasesossssasesessssssssessssssssnsnsessssssnsnss
Especialidad del VAIIAAAOr: ...o.eoueiiniiiiieiiiiiiiieiiiiiitiiiieetiettntosesesssscossssssssssssssssossssssssssssssssosssssssssssssssssssssssssssssssssssssssossssssssssssssnsssssssssnsonsss

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

de......... del 2022

Firma del Experto Informante.




Anexo 7

Matriz de datos de la variable sobrecarga laboral

SOBRECARGA LABORAL

MUESTRA ) ) ) TOTAL NIVEL
CARGA FISICA CARGA MENTAL PRESION DEL TIEMPO ORGANIZACION DEL TRABAJO
34|65 |sT| NVEL 8 |9 |10 | ST | NIVEL |11 |12 | 13 | 14 | 15 | ST | NIVEL | 16 | 17 | 18 19 20 | ST | NIVEL
1 3l2|af17| ATA 4|42 |17 | ATA | 4 | 3 | 3 | 4| 3 |17 | ATA | 3 | 4 | 4 2 3 | 16 | ALTA 67 ALTA
2 3/4[3[18 | ATA 4142 |17 ATA | 3 | 4 | 2 | 3|3 |15 | ATA | 4 | 4 | 2 3 4 | 17 | ALTA 67 ALTA
3 3[3|2]12| MEDIA 32| 3 |12 | MEDA | 3 |3 | 2 | 2|3 |13 |MEDA]| 2| 1]|3 2 3 | 11 | MEDIA 48 MEDIA
4 2 14[3[16| ATA 32| 3|16 ATA | 4 | 3 | 4 | 2|4 17| ATA | 4 | 2| 3 4 3 | 16 | ALTA 65 ALTA
5 2 |3[3]13| MEDIA 2|12 |11 |MEDA | 3 | 1 | 2 | 3|3 |12|MEDA| 3 |3 ]2 3 2 | 13 | MEDIA 49 MEDIA
6 ol1]1]5 | BAIA 1)1]31|5 |BAA |2 | 1|1 | 2|1 |7 |MEDAJOFJ|-<2]1 1 1|5 | BAIA 22 BAJA
7 3|2|4af16| ATA 24| 4 |17 | ATA | 4 | 3 | 2 | 2 | 4 |15 | ATA | 4 | 2 | 4 3 2 | 15 | ALTA 63 ALTA
8 1[(3[1]10 | MEDA 1)l2| 1|9 |mMEDA|3 | 2|2 | 1|3 |11|MEDA]| 3| 2]3 2 2 | 12 | MEDIA 42 MEDIA
9 2 |3[3[15 | ATA 32| 4 |13 | MEDA | 4 | 3 | 3 | 4|2 |16 | ATA | 4 | 4 | 3 2 3 | 16 | ALTA 60 ALTA
10 3[3[4]16 | ATA 34| 2 |17 ATA | 4 | 3 | 4 | 4 | 3 |18 | ATA | 4 | 3 | 4 4 2 | 17 | ALTA 68 ALTA
11 1l1]1] 4| BAIA 1)1 2|8 |MEDA| 1 |1 |1 |o| 2|5 ]| BAA|[2]1]?2 0 1| 6 | BAIA 23 BAJA
12 2 |2|2] 13| MEDIA 23| 2 |13 |MEDA | 4 | 2| 3| 4|2 15| ATA |3 | 2|3 1 3 | 12 | MEDIA 53 MEDIA
13 3|2[3[15 | ATA 4 3|2 |16 | ATA | 3 | 4 | 3 | 4| 2 |16 | ATA | 3 | 2| 3 4 3 | 15 | ALTA 62 ALTA
14 412|416 | ATA 33| 2 |15 ATA | 4 [ 3 | 3 | 2|3 |15 | ATA | 3 | 4 | 4 3 2 | 16 | ALTA 62 ALTA
15 412|417 | ATA 23| 2 |14 | ATA | 4 | 3 | 4 | 4| 2 |17 | ATA | 4 | 2 | 4 4 3 | 17 | ALTA 65 ALTA
16 2 2|3 12| MEDIA 23| 3 |12 | MEDA | 3 [ 3| 2|2 |2 |12|MEDA]|3]|2]°?2 3 2 | 12 | MEDIA 48 MEDIA
17 3|4[3[16 | ATA 4|4]| 3 |18 ATA | 4 | 3 | 3 | 4| 2 |16| ATA | 4 | 3 | 4 3 3 | 17 | ALTA 67 ALTA
18 2 [3[3] 13| MEDA 32| 2 |12 |MEDA | 3 [ 3| 2| 2|3 |13 |MEDA]| 3 |2]1 3 2 | 11 | MEDIA 49 MEDIA
19 1l2]1] 6 | BAIA 1]Jo| 1|5 | BAA |2 |2 |1 |1 |2 |8 |MEDAJ|Z1][]1]|1 0 1| 4 | BAIA 23 BAJA
20 412 [3]15]| ATA 342 |17 | ATA | 3 | 2 | 3 | 3| 4 [15 ]| ATA | 4 | 4 | 3 4 3 | 18 | ALTA 65 ALTA
21 2 |4]3[15 | ATA 3|42 |16 | ATA | 4 | 3 | 4 | 3| 2 |16| ATA | 4 | 3 | 4 4 2 | 17 | ALTA 64 ALTA
22 2 |3|2]11 | MEDIA 23| 2 |13 |MEDA | 4 | 2 | 3 |2 |3 |14|ATA |2 |3 |3 2 2 | 12 | MEDIA 50 MEDIA
23 413|3[|16 ]| ATA 3143 16| ATA | 4 | 2 | 4| 3|2 |15]| ATA | 4| 2|3 3 4 | 16 | ALTA 63 ALTA
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ALTA

15

ALTA

18

ALTA

16
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10
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47
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15

ALTA
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ALTA
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ALTA

18
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66
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48
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12
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51
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52
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16
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66
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17

ALTA

16

ALTA

67
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18

ALTA

17

ALTA

15
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17

ALTA

67

ALTA
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12

MEDIA

12

MEDIA

13

MEDIA

11

MEDIA

48

MEDIA

84

16

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

16

ALTA
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ALTA

85

13

MEDIA

11

MEDIA

12

MEDIA

13

MEDIA

49

MEDIA

86

BAJA

BAJA

MEDIA

BAJA
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87

16

ALTA

17
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15
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15
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10
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11
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12
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42

MEDIA
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13
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13
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15
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12
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53
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16
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15

ALTA

62

ALTA

94
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15

ALTA
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ALTA

16

ALTA

62
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95

17
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14
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17

ALTA

17
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65

ALTA

96

12

MEDIA

12

MEDIA

12

MEDIA

12

MEDIA

48

MEDIA

97

16

ALTA

18

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

67

ALTA

98

13

MEDIA

12

MEDIA

13

MEDIA

11

MEDIA

49

MEDIA

99

BAJA

BAJA

MEDIA

BAJA

23

BAJA

100

15

ALTA

17

ALTA

15

ALTA

18

ALTA

65

ALTA

101

15

ALTA

16

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

64

ALTA
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11

MEDIA

13

MEDIA

14

ALTA

12

MEDIA
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MEDIA
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15

ALTA
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13
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11
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10
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47

MEDIA




111

15

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

18

ALTA

66

ALTA

112

15

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

16

ALTA

64

ALTA

113

12

MEDIA

11

MEDIA

12

MEDIA

13

MEDIA

48

MEDIA

114

15

ALTA

15

ALTA

18

ALTA

16

ALTA

64

ALTA

115

BAJA

MEDIA

MEDIA

BAJA

21

BAJA

116

16

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

13

MEDIA

62

ALTA
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15

ALTA

17

ALTA

16

ALTA

15

ALTA

63

ALTA
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12

MEDIA

15
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12

MEDIA

51

MEDIA
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13

MEDIA

13

MEDIA

13

MEDIA

13

MEDIA

52

MEDIA
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16

ALTA

19

ALTA

15

ALTA

16

ALTA

66

ALTA
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17

ALTA

17

ALTA

17
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16

ALTA

67

ALTA
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18

ALTA

17

ALTA

15

ALTA

17

ALTA

67

ALTA
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12

MEDIA

12

MEDIA

13

MEDIA

11

MEDIA

48

MEDIA
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16

ALTA

16

ALTA

17

ALTA

16

ALTA

65

ALTA

125

13

MEDIA

11

MEDIA

12

MEDIA

13

MEDIA

49

MEDIA




Matriz de datos de la variable calidad de atencion

CALIDAD DE ATENCION

MUESTRA TANGIBILIDAD FIABILIDAD SEGURIDAD EMPATIA TOTAL NIVEL
4 |5 ST NIVEL 7 8 9 10 | ST NIVEL 11 12 13 14 15 | ST NIVEL 16 17 18 19 20 ST NIVEL

1 1 1 6 MALA 1 1 2 1 6 MALA 2 1 1 2 2 8 REGULAR 2 0 1 1 2 6 MALA 26 MALA
2 1 1 5 MALA 1 1 0 2 5 MALA 1 1 1 1 2 6 MALA 1 1 1 2 0 5 MALA 21 MALA
3 3 1 9 REGULAR 1 3 1 3 10 REGULAR 3 1 2 2 3 11 REGULAR 2 2 1 3 1 9 REGULAR 39 REGULAR
4 1 1 6 MALA 2 1 1 1 6 MALA 0 1 1 1 1 4 MALA 2 1 1 1 1 6 MALA 2 MALA
5 1 3 10 REGULAR 3 2 2 4 13 REGULAR 3 2 1 3 1 10 REGULAR 3 1 3 2 2 11 REGULAR 24 REGULAR
6 2 2 14 BUENA 4 3 4 2 16 BUENA 4 2 4 2 3 15 BUENA 2 3 4 3 4 16 BUENA 61 BUENA
7 2 1 6 MALA 1 2 0 1 6 MALA 1 0 1 1 1 4 MALA 1 2 2 1 0 6 MALA 2 MALA
8 1 2 8 REGULAR 4 4 2 3 17 BUENA 3 2 1 2 1 9 REGULAR 3 2 1 3 1 10 REGULAR a4 REGULAR
9 2 o] 6 MALA 3 2 1 3 11 REGULAR 1 2 1 1 1 6 MALA 1 0 1 2 1 5 MALA 28 REGULAR
10 1 1 5 MALA 1 1 2 0 6 MALA 1 0 1 2 1 5 MALA 2 1 2 1 0 6 MALA 2 MALA
11 3 2 12 REGULAR 4 3 2 4 16 BUENA 3 2 2 4 3 14 BUENA 4 3 2 3 4 16 BUENA 58 BUENA
12 1 3 10 REGULAR 3 2 1 3 11 REGULAR 0 2 1 2 1 6 MALA 2 1 2 3 2 10 REGULAR 37 REGULAR
13 1 1 5 MALA 1 1 2 0 6 MALA 2 1 1 2 1 7 REGULAR 2 1 1 1 1 6 MALA 2 MALA
14 1 2 6 MALA 1 1 0 1 5 MALA 1 1 1 0 1 4 MALA 1 1 1 1 0 4 MALA 19 MALA
15 1 1 6 MALA 1 1 1 1 6 MALA 2 1 1 1 1 6 MALA 1 2 2 1 0 6 MALA 2 MALA
16 2 2 10 REGULAR 1 3 2 1 10 REGULAR 3 2 1 1 3 10 REGULAR 3 1 2 2 1 9 REGULAR 39 REGULAR
17 0| 2 6 MALA 1 1 2 0 6 MALA 2 1 1 1 1 6 MALA 1 2 1 1 1 6 MALA 2 MALA
18 3 3 11 REGULAR 1 1 3 2 10 REGULAR 3 1 2 1 3 10 REGULAR 2 1 2 2 2 9 REGULAR 40 REGULAR
19 2 2 13 REGULAR 3 3 4 2 14 BUENA 4 4 2 3 4 17 BUENA 4 2 2 3 2 13 REGULAR 57 BUENA
20 1 1 5 MALA 1 1 1 1 6 MALA 1 1 1 2 1 6 MALA 1 2 1 1 1 6 MALA 23 MALA
21 1 1 6 MALA 1 1 1 1 5 MALA 2 1 1 2 2 8 REGULAR 1 1 0 1 2 5 MALA 2 MALA
22 2 1 9 REGULAR 2 2 1 3 11 REGULAR 1 1 1 0 1 4 MALA 3 1 3 2 1 10 REGULAR 34 REGULAR
23 0| 2 6 MALA 1 2 0 1 6 MALA 1 1 1 1 1 5 MALA 2 1 1 0 2 6 MALA 23 MALA
24 2 1 5 MALA 0 2 2 0 5 MALA 2 1 1 2 1 7 REGULAR 2 1 1 0 1 5 MALA 22 MALA




25

15

BUENA

15

BUENA

10

REGULAR

MALA

45

REGULAR

26

REGULAR

13

REGULAR

REGULAR

11

REGULAR

41

REGULAR

27

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

28

MALA

11

REGULAR

MALA

MALA

27

REGULAR

29

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

30

REGULAR

10

REGULAR

BUENA

MALA

45

REGULAR

31

MALA

REGULAR

MALA

MALA

25

MALA

32

MALA

MALA

MALA

MALA

21

MALA

33

10

REGULAR

13

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

44

REGULAR

34

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

35

11

REGULAR

14

BUENA

14

BUENA

14

BUENA

53

REGULAR

36

MALA

MALA

MALA

10

REGULAR

27

REGULAR

37

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA

38

10

REGULAR

10

REGULAR

MALA

10

REGULAR

35

REGULAR

39

10

REGULAR

11

REGULAR

REGULAR

11

REGULAR

43

REGULAR

40

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

41

MALA

MALA

REGULAR

MALA

26

MALA

42

MALA

MALA

MALA

MALA

21

MALA

43

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

REGULAR

39

REGULAR

a4

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

45

10

REGULAR

13

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

44

REGULAR

46

14

BUENA

16

BUENA

15

BUENA

16

BUENA

61

BUENA

47

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

48

REGULAR

17

BUENA

REGULAR

10

REGULAR

44

REGULAR

49

MALA

11

REGULAR

MALA

MALA

28

REGULAR

50

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

51

12

REGULAR

16

BUENA

BUENA

16

BUENA

58

BUENA

52

10

REGULAR

11

REGULAR

MALA

10

REGULAR

37

REGULAR

53

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA




54

MALA

MALA

MALA

MALA

19

MALA

55

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

56

10

REGULAR

10

REGULAR

10

REGULAR

REGULAR

39

REGULAR

57

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

58

11

REGULAR

10

REGULAR

10

REGULAR

REGULAR

40

REGULAR

59

13

REGULAR

14

BUENA

17

BUENA

REGULAR

57

BUENA

60

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

61

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA

62

REGULAR

REGULAR

MALA

REGULAR

34

REGULAR

63

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

64

MALA

MALA

REGULAR

MALA

22

MALA

65

BUENA

15

BUENA

REGULAR

MALA

45

REGULAR

66

REGULAR

13

REGULAR

REGULAR

REGULAR

41

REGULAR

67

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

68

MALA

11

REGULAR

MALA

MALA

27

REGULAR

69

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

70

REGULAR

10

REGULAR

BUENA

MALA

45

REGULAR

71

MALA

REGULAR

MALA

MALA

25

MALA

72

MALA

MALA

MALA

MALA

21

MALA

73

10

REGULAR

13

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

44

REGULAR

74

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

75

11

REGULAR

14

BUENA

14

BUENA

14

BUENA

53

REGULAR

76

MALA

MALA

MALA

10

REGULAR

27

REGULAR

7

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA

78

10

REGULAR

10

REGULAR

MALA

10

REGULAR

35

REGULAR

79

10

REGULAR

11

REGULAR

REGULAR

11

REGULAR

43

REGULAR

80

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

81

MALA

MALA

REGULAR

MALA

26

MALA

82

MALA

MALA

MALA

MALA

21

MALA




83

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

REGULAR

39

REGULAR

84

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

85

10

REGULAR

13

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

44

REGULAR

86

14

BUENA

16

BUENA

15

BUENA

16

BUENA

61

BUENA

87

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

88

REGULAR

17

BUENA

REGULAR

10

REGULAR

44

REGULAR

89

MALA

11

REGULAR

MALA

MALA

28

REGULAR

90

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

91

12

REGULAR

16

BUENA

BUENA

16

BUENA

58

BUENA

92

10

REGULAR

11

REGULAR

MALA

10

REGULAR

37

REGULAR

93

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA

94

MALA

MALA

MALA

MALA

19

MALA

95

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

96

10

REGULAR

10

REGULAR

10

REGULAR

REGULAR

39

REGULAR

97

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

98

11

REGULAR

10

REGULAR

10

REGULAR

REGULAR

40

REGULAR

99

13

REGULAR

14

BUENA

17

BUENA

REGULAR

57

BUENA

100

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

101

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA

102

REGULAR

REGULAR

MALA

REGULAR

34

REGULAR

103

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

104

MALA

MALA

REGULAR

MALA

22

MALA

105

BUENA

15

BUENA

REGULAR

MALA

45

REGULAR

106

REGULAR

13

REGULAR

REGULAR

REGULAR

41

REGULAR

107

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

108

MALA

11

REGULAR

MALA

MALA

27

REGULAR

109

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

110

11

REGULAR

10

REGULAR

18

BUENA

MALA

45

REGULAR

111

MALA

REGULAR

MALA

MALA

25

MALA




112

MALA

MALA

MALA

MALA

21

MALA

113

10

REGULAR

13

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

44

REGULAR

114

MALA

MALA

MALA

MALA

23

MALA

115

11

REGULAR

14

BUENA

14

BUENA

14

BUENA

53

REGULAR

116

MALA

MALA

MALA

10

REGULAR

27

REGULAR

117

MALA

MALA

REGULAR

MALA

24

MALA

118

10

REGULAR

10

REGULAR

MALA

10

REGULAR

35

REGULAR

119

10

REGULAR

11

REGULAR

REGULAR

11

REGULAR

43

REGULAR

120

MALA

MALA

MALA

MALA

24

MALA

121

MALA

MALA

REGULAR

MALA

26

MALA

122

MALA

MALA

MALA

MALA

21

MALA

123

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

REGULAR

39

REGULAR

124

MALA

MALA

MALA

MALA

22

MALA

125

10

REGULAR

13

REGULAR

10

REGULAR

11

REGULAR

44

REGULAR
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