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Resumen

La presente investigacion tuvo como propoésito: Determinar la relacion entre el
estrés laboral y calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencion
primaria de salud en Catacaos, 2023. La mitologia aplicada fue No experimental,
transversal, prospectiva y analitica. La poblacion fue estudiada en su totalidad,
conformada por 50 Colaboradores de un Centro de Atencién Primaria en Catacaos,
para recopilar la informacion se utilizo al técnica de la encuesta y como instrumento un
cuestionario en escala Likert, los resultados fueron que: Existe relacion débil entre el
factor ambiental y la calidad de servicio, debido a que la correlacion de Pearson fue de
0,206; asi mismo existe correlacion débil entre la el factor organizacional y la calidad
de servicios pues la correlacion de Pearson fue de 0.277; a su vez existe correlacion
moderada entre el factor individual y calidad de servicio, pues se el coeficiente de
correlacion de Pearson fue de 0.408. Se concluye que: Existe correlacion entre el
estrés laboral y la calidad de servicio de los trabajadores, en donde la correlacion de

Pearson fue de 0.293 lo cual significa que hay una correlacion débil entre las variables.
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Abstract

The purpose of this research was: To determine the relationship between work
stress and quality of service of workers in a primary health care center in Catacaos,
2023. The applied mythology was Non-experimental, cross-sectional, prospective and
analytical. The population was studied in its entirety, made up of 50 Collaborators of a
Primary Care Center in Catacaos, to collect the information the survey technique was
used and a Likert scale questionnaire as an instrument, the results were that: There is
a weak relationship between the environmental factor and the quality of service, since
the Pearson correlation was 0.206; Likewise, there is a weak correlation between the
organizational factor and the quality of services, since Pearson's correlation was 0.277;
In turn, there is a moderate correlation between the individual factor and quality of
service, since the Pearson correlation coefficient was 0.408. It is concluded that: There
is a correlation between work stress and the quality of service of the workers, where
the Pearson correlation was 0.293, which means that there is a weak correlation

between the variables.

Keywords: Stress, quality, service
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l. INTRODUCCION

Se ha observado varios casos donde el estrés laboral ha sido el principal
problema manifestandose mediante enfermedades psiquicas y fisicas de los
servidores, que provocan alta rotacidén, ausentismo, y mala calidad de servicio
prestados en las empresas. El desempeiio laboral es mostrar una buena calidad de
servicio, su analisis es primordial y de mucha importancia, debido a que los clientes

tenian ilusion del servicio que ofrecian las empresas.

Podemos decir que el estrés laboral, provoca sensacion de saturacion fisica y/o
mental 0 un sentimiento. Los sintomas que nos ayudan a identificar si estamos
sufriendo estrés laboral son: “sintomas fisicos”. problemas estomacales y/o
intestinales, dolor cerebral, temblores, mareos, hiperventilacion, tension muscular,
taquicardia, sequedad de boca y excesiva sudoracion. Los sintomas respecto al nivel
emocional son: dificultad para concentracion, irritabilidad, ansiedad, inseguridad, mal
humor, pérdida de la memoria, problemas en la toma de decision, depresion, negativo

estado de animo y miedo (Gil, 2018).

En el plano internacional, el estrés es la causa segunda de la baja laboral en la
Union Europea, alterando cada afio a 40 millones de servidores y para sus paises
miembros supone un costo de gastos sanitarios de 20 mil millones de euros anuales,
sin incluir pérdida de la produccion y baja calidad en del producto, servicios ofrecidos.
Segun la Fundacion Europea para mejorar la condicion de trabajo y vida un 28 % de

los servidores de Europa sufren un tipo de estrés laboral (Manzilla, 2022).

De manera similar, un estudio realizado en México mostro que las presiones en
el ambito laboral en los centros de salud son inevitables: la carga laboral, las
expectativas de desempefio, los plazos fijos y el buscar reconocimiento es parte del
trabajo diario; no obstante, la sobrecarga de rutinas de tareas en un ambiente hostil o
peligroso provocan sentimientos de impotencia, tension y constante frustracion,
conocida como estrés laboral, que puede poseer un efecto perjudicial en la salud
mental y fisica del trabajador, llegando incluso a la muerte, si no se logra prevenir y
atender (Guillén, 2017).



Por otra parte, la realizacién del estudio ejecutado por la Mercer (2022)
examindcatorce mil trabajadores en trece paises, mil de ellos en Colombia, demostré
que los niveles de estrés laboral en Latinoamérica son del 56% y del resto del mundo
es de 50%, dejando a Colombia en un puesto muy alarmante. A su vez el 54 % de
los trabajadores que poseen algun tipo de acceso a atencion de salud mental, por
parte de sus empleadores, dicen que es poco probable que renuncien a su puesto,

el 34% que no cuentan con estos servicios si lo harian.

A nivel nacional, el estrés laboral fue visto como un padecimiento ocupacional,
y una consecuencia de la salud, resultante del ritmo de vida actual y del aumento de
tension en el lugar de trabajo que puede conducir a dafos fisicos y mentales del
colaborador; dafiando su salud (Essalud, 2021). Segun el portal de EsSalud, “el estrés
genera consecuencias que atentan contra integridad y salud de la persona”. Por ello
se necesita tomar medidas preventivas que generen conciencia sobre ello, en los
centros de trabajo o en la vida cotidiana del colaborador. Asimismo, ante distintas
situaciones presentadas en esta pandemia, se opina que los causantes del estrés
laboral podrian ser el aislamiento, el desempleo y la exigencia del querer hacer una

cosa. (El Comercio, 2021).

En cuanto a la calidad de servicio, de acuerdo con Teran Et al. (2021) plantea
gue a través de la calidad de servicio se obtiene conocimiento acerca de las
demandas del cliente, para de esa manera mejorar y aportar opciones estratégicas

en relacién a las posibilidades que como empresa pueden brindar.

En la calidad de servicio respecto a sus beneficios fue encontrado: que el
Cliente fiel, Aumento de ingresos, Mayor reputacién, Mayor satisfaccion del cliente. La
orientacién al cliente precisa que, los niveles de la calidad que debe tener un servicio
son determinados por tener un servicio basado en la comprension y el conocimiento
de las expectativas y requerimientos del cliente, sea una institucion, empresa, persona,
segmento particular de la comunidad o poblacion en general. Por lo tanto, el tener
conocimiento de los niveles de la contento de los clientes en relacidén con la apreciaciéon
de la excelencia es importante en la puesta en practica de estrategias, En la calidad

de servicio interno y externo es necesario distinguir que no solamente la calidad



de atencion no se limita Unicamente al cliente externo, sino que también abarca para
el personal interno de las empresas. La manera en que se trata al cliente externo suele
reflejar el tipo de relacion que prima al interior de la organizacion, y de la forma de
quienes trabajan aqui, consideran la forma en que se les trata. (Beatriz, 2019)

Finalmente, mediante la observacion se manifiesta que en los colaboradores
delCAP Catacaos se presentan sintomas de estrés laboral, causantes de la situacion
quetuvimos - el COVID 19 como, irritacion en el trabajo, sensacion de nervios o
ansiedada la hora de laborar, desmotivacion debido a lo que estamos viviendo,
tristeza o depresion por lo que pudo estar pasando a sus familiares o personas
cercanas, por ende, pudo tener o no efecto en la calidad de servicio que se le
brindaba al asegurado.Por lo expresado el estudio plantea la siguiente pregunta:
¢,Cuadl es larelacion entre elestrés laboral y la calidad de servicio de los trabajadores
en un centro de atencion primaria de salud en Catacaos, 2023? Y de manera
especifica se expuso las siguientespreguntas: 1.¢,Cual es la relacion entre el factor
ambiental y la calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencion
primaria de salud en Catacaos, 20237, 2.¢,Cual es la relacion entre el factor
organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencion
primaria de salud en Catacaos, 20237, 3.¢,Cuales la relacion entre el factor individual
y la calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencion primaria de

salud en Catacaos, 2023~.

La investigacion se justifica debido a que, va dirigido a las personas que se
desempefian en estos tipos de instituciones, que por lo general en la situacién actual
gue se vive ahora sobre la pandemia, este estudio ayudara a que muchas personas
puedan tener soluciones referentes al estrés laboral, problema grande que surge por
la sobrecarga y asi mismo tener estrategias para ofrecer una mejor calidad de
servicio.Por medio de esta investigacion se desea realizar una comparacion breve de
la diversaliteratura entre las variables que se tomaron, la recopilacién se realiz6 en
base a estudios nacionales, internacionales, locales. Gracias a este estudio se
pudieron definir ambas variables, logrando identificar a los agentes de estrés laboral

gue originan la calidad baja en los servicios, respecto a investigacion en un sentido



practicotendremos la adecuada informacion para que los encargados directivos
puedan efectuar lineamientos que conlleven al enriquecimiento de la calidad de

servicio en base a disminuir los agentes que propician el estrés laboral.

Obtuvimos bibliografias trascendentales y datos estadisticos respecto al tema,
loque respaldaron significativamente el desarrollo del trabajo. Lo resultante en el
trabajode investigacion contribuy6 a que las entidades se corrijan y puedan ofrecer
servicio de calidad, asi mismo es importante reconocer que el cliente cuando asistio
a solicitarun servicio, no solo solicité y pago por el servicio, también compra servicios
personales, busca irse, recibir una mejor atencién; con médicos de primera, y sobre
todo que los centros de atencion cuenten con los implementos primordiales para su

atencion a la ciudadania.

El objetivo general es analizar la relacion existente entre el estrés laboral y la
calidad del servicio que brindan los empleados en un centro de atencién primaria de

salud ubicado en Catacaos durante el afio 2023.

Se han establecido objetivos especificos que guiaran el estudio. En primer
lugar, se busca determinar la relacion entre el factor ambiental y la calidad de
servicio de los y trabajadores en un centro de atencidon primaria de salud en
Catacaos 2023. En segundo lugar, se determind la relacion entre el factor
organizacional y la calidad del servicio de los trabajadores en un centro de atencién
primaria de salud en Catacaos. Por ultimo, se determinara la relacion entre el factor
individual y la calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencién

primaria en Catacaos, 2023.

La hipotesis general planteada sostiene que existe una correlacion significativa
entre el nivel de estrés laboral y la calidad del servicio prestado por los trabajadores

en el mencionado centro de atencion primaria de salud durante el afio 2023.

Contrastando con esta hipétesis, se formula la hipétesis nula, que establece
gue no se observa una correlacion significativa entre el nivel de las variables de
estudio proporcionado por empleados en el centro de atencién primaria de salud en

Catacaos durante el afio 2023.



. MARCO TEORICO

En un contexto global, especificamente en Espafia, los investigadores Garcia
y Gil (2016) resaltan que el estrés conlleva sufrimiento y una reduccion en el potencial
del capital humano y social de las organizaciones. La presion en el ambito laboral
tiene un impacto en la satisfaccién en el trabajo y en el rendimiento profesional. Esta
cuestion adquiere una importancia significativa en el caso de los profesionales del
sector de la salud que tienen un contacto directo con los pacientes, ya que esto
implica una carga emocional mas intensa. Estos profesionales no solo buscan una
retribucidon econémica, sino también satisfaccion personal, la sensacion de contribuir

y el reconocimiento social por su labor.

En lo que respecta al marco de investigacion, el enfoque central para llevar a
cabo el presente estudio se basa en el trabajo previo realizado por Lazo y Sanchez
(2017), cuya finalidad consistido en examinar la conexion existente entre la tension
ocupacional conjuntamente con el nivel de atencion proporcionado por el equipo
meédico en el departamento de urgencias del Hospital San Martin de Pangoa. Para
ello, se examino el estrés laboral mediante la utilizacion del Maslach Burnout
Inventory, mientras que la otra variable se midi6 a través de un cuestionario validado
por expertos. La naturaleza de este estudio es correlacional, puesto que busca
cuantificar la asociacion entre ambos factores. En términos metodoldgicos, se
adoptdé un enfoque de investigacion no experimental, ya que no se realizaron
alteraciones deliberadas en las variables, sino que se observaron en su contexto
natural. El area de servicio de Emergencia del centro de salud San Martin de
Pangoa, involucrando tanto al personal de salud como a los usuarios. Los resultados
reflejaron que el 100% del personal de salud experimentd un nivel bajo de estrés,
mientras que el 78% de los usuarios evaluaron la calidad de atenciébn como
medianamente deficiente. En dltima instancia, se concluye que no se evidencia una
conexion del es tres el Ambito de trabajo conjuntamente con el nivel de calidad en la
atencion brindada, sugiriendo presencia con diversos criterios que influyen en la

calidad de la atencién proporcionada.



Por otro lado, Ramirez (2019) se propuso analizar el efecto del estrés en el
entorno laboral en relacion con la prestacion de servicios de alta calidad en las salas
de consulta externa atendidas por médicos pertenecientes a la generacion de los
millennials en el Hospital "Félix Torrealva Gutiérrez" de Ica, durante el periodo de
marzo a agosto de 2019. Esta investigacion adopté un enfoque observacional,
transversal, prospectivo y analitico, con el objetivo de evaluar el e stres en 42
médicos conjuntamente con la calidad en la atenciéon brindada en las consultas
externas. Los resultados arrojaron que el estrés laboral tuvo un impacto
significativamente negativo en varios aspectos de la calidad de atencién, incluyendo
efectividad, trato humanizado, profesionalismo, tiempo de atencion y atencion
personalizada, en las consultas externas del Hospital "Félix Torrealva Gutiérrez" de
Ica durante el periodo de marzo a agosto de 2019. Las conclusiones destacan un
impacto negativo y significativo en las variables estudiadas en las consultas externas
atendidas por médicos millennials en dicho hospital. Se sugiere que una reduccion
en el estrés entre los médicos millennials podria resultar en una mejora de hasta el

25% en la calidad de atencion brindada.

Garcia (2019) se propuso como objetivo principal analizar la conexion
existente entre la carga laboral experimentada y la calidad de atencidn
proporcionada por el equipo de enfermeros en el Centro de Salud Santa Julia. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo y empleo un disefio descriptivo de corte
transversal para abordar su objetivo. La muestra comprendio a 20 profesionales de
enfermeria y pacientes, quienes fueron seleccionados conforme a criterios
especificos de inclusién y exclusion. La recopilacion de datos se realizd a través de
entrevistas, utilizando un cuestionario previamente validado y adecuado para el

propdsito del estudio.

Los resultados obtenidos destacaron que la faceta de agotamiento reflejé un
nivel significativamente alto de estrés, alcanzando el 70.0%. De manera similar, la
dimension de realizacion personal también manifestd un nivel elevado del 60.0%.
Por otro lado, en relacién a la dimensién de despersonalizacion, se observo un nivel

intermedio del 65.0% entre los enfermeros. En cuanto a la calidad de atencién, la



evaluacién en la dimension humana arrojo un nivel intermedio de satisfaccion, con
un 65.0%, mientras que en la dimension técnica cientifica y en la dimension

administrativa, ambas se situaron en un nivel regular, presentando un 55.0%.

Al analizar la correlacién de calidad de atencion conjuntamente con el grado
de e stres, se evidencio una correlacion moderada, representada por el coeficiente
de Pearson (r= -0.645). En consecuencia, se concluy6é que existe una vinculacion
tangible entre el estrés laboral experimentado y el nivel de calidad en la atencién
brindada por los enfermeros en el Centro de Salud Santa Julia. Estos resultados
sugieren que el estrés puede influir en la calidad de los servicios prestados,
resaltando la importancia de abordar este aspecto para mejorar la atencion ofrecida
por el equipo de enfermeria.

Jiménez (2020) planteo como como objetivo general determinar como el estrés
ocupacional guarda una influencia sobre la calidad de vida en el personal de
atencion médica en el Centro de Atencidon Primaria Il El Agustino durante la
pandemia COVID-19 2020. El método de investigacion adoptado se enmarca en un
enfoque hipotético-deductivo de caracter cuantitativo, con un enfoque especifico en
la descripcidn y correlacion de los fenomenos. El disefio de la investigacion se
configuré como observacional, llevado a cabo en un periodo de tiempo transversal.

La poblacion objetivo estuvo conformada por 140 colaboradores del centro de salud.

La hipotesis general cuyos resultados revelaron correlacion significativa entre
las dimensiones de Estrés en el ambito laboral y Calidad de vida en el trabajo,
representada por un coeficiente Rho de Spearman de = 0.77. La significancia
estadistica se corroboré con un p-value de = 0.000, que resulta inferior al umbral
establecido de 0.05. Esto condujo no reconocer la hipétesis nula en favor a
aceptarla. Por lo tanto, se concluye de manera sdlida que existe una asociacion
significativa entre las variables para el personal de salud bajo estudio. Estos
hallazgos sugieren la relevancia de considerar y abordar el estrés laboral para

promover un mayor bienestar y calidad de vida entre el personal de salud.



Viera (2019) en el contexto del estudio titulado "Analisis de la Excelencia en la
Atencion Brindada en el Sector de Urgencias del Policlinico Chiclayo Oeste en el
Periodo 2017-2018", se exploré la vision de los pacientes en cuanto a la atencion
recibida. A través de un enfoque descriptivo-cuantitativo y con una muestra de 261
usuarios, se utilizé un cuestionario basado en el modelo SERVPERF, que abarca
cinco dimensiones relacionadas con la calidad. Los resultados indicaron que un
45.64% de los pacientes demostré una actitud de indiferencia hacia el servicio de
emergencia, mientras que solamente el 1.78% estuvo en pleno acuerdo con todas
las dimensiones evaluadas. Estos hallazgos en conjunto sugieren una percepcion
general de insatisfaccion en relacion con la calidad de los servicios proporcionados

en el Area de Emergencia del Policlinico Chiclayo Oeste.

Barturen (2019) en su investigacion “Calidad de servicio percibida por los
usuarios externos en un centro de salud categoria II-2, Chiclayo, durante agosto y
Diciembre del 2017”. Su objetivo fue establecer niveles de calidad de servicio por
dimension, por servicio, describir los factores sociodemograficos estudiados y
determinar la dimensionde mayor valor en 332 usuarios externos de un hospital de
categoria 1l1-2 de Chiclayo,durante agosto-diciembre del 2017. El estudio es no
experimental descriptivo. Se usé el cuestionario ServQUAL. Los resultados
mostraron que la insatisfaccion se expres6 con los servicios de emergencia,
consultas externas y hospitalizaciones con relacion al nivel de calidad del servicio.
Entre los factores sociodemograficos la insatisfaccion se relacion6 con el sexo, la
edad, el grado de educacion, el tipo de usuario, la condicion del encuestado y el area
donde se les atendio en los servicios respectivos.

Mosquera (2018) buscé relacionar la Calidad del Servicio a los habitos
desarrollados y practicados por una empresa para interpretacion de las expectativas
ynecesidades de sus clientes, lo cual se pudo ofrecer accesibilidad en el servicio, de
talforma que el cliente se sinti6 complacido. Para prestar un servicio de calidad es
muy importante adaptarse a la necesidad de los clientes, tanto la percepcion como
lo real,es como el comprador tiene la percepcion del servicio que esta

solicitando, lasesperanzas del cliente de la empresa de servicios son contundente y



clara: Por lo tanto,hay que tener una buena apariencia, ser responsable, cortés,
empatico y ser digno deconfiabilidad. La calidad del servicio se basa en la perfeccion
y mejora constante, en el contexto de la satisfaccion de los requisitos y esperanzas
de la distinta tipologia declientes, por ello se aplicaron métodos de calidad del
servicio basado en planes y estrategias, también fue imprescindible el compromiso
de trabajo de los integrantes dela institucion, ello llevé a reforzar o generar una
cultura de la organizacién basada en calidad de servicio fuera y dentro de la

organizacion.

Para fundamentar el estudio se buscé informacion relevante sobre las variables
en este sentido respecto al estrés laboral, Del Hoyo (2018) explica que el estrés es
unfendmeno cada vez mas frecuente y con consecuencias importantes, dado que
puede influir en el estado fisico y mental de las personas de manera significativa,
también deteriora la salud organizacional. Es un factor que afecta la salud y el
desempeiio social e individual y genera un impacto de relevancia en el entorno
laboral, transformandose en un elemento fundamental dentro del ambito de la salud

y seguridad en el trabajo.

El grado de los problemas relacionados con estrés fue en aumento debido a
gueel caracter del trabajo ha cambiado radicalmente en las Ultimas décadas. Tareas
de todo tipo, que tradicionalmente requerian fuerza muscular, precisé muchas
veces, unesfuerzo mental motivado en gran medida por la informatizacion del
proceso de produccion. Por otro lado, el ritmo de trabajo obtuvo un incremento
constante y con unnimero menor de trabajadores se debi6 alcanzar los mismos
resultados e incluso mayores. El estrés surge como una respuesta de nuestro cuerpo
y mente frente a circunstancias que implican cambios o alteraciones, lo cual requiere
una capacidad de ajuste que conlleva un agotamiento en aspectos tanto fisicos

como psicoldgicos y emocionales.

El estrés laboral es llamado fenémeno, que crece en la sociedad, pues existen
actualmente muchos casos de estrés laboral y se vio reflejado en los cambios
laboralesque se presentan en muchas instituciones. Se ve afectado el bienestar

psicoldgico y fisico del servidor y puede causar el deterioro del clima en la



organizacion. El estrés laboral afectdé en lo econémico y lo social, al respecto la
entidad laboral a nivel global OIT (2018) refiere al estrés ocupacional como una
reaccién que tiene un sujeto respectoa la presién y exigencia laboral, en varias
oportunidades el individuo no consigue la adaptacién porque desconoce de las
capacidades y conocimientos para afrontar situaciones diversas. Se considero,
como un problema social, que causa afeccion en la productividad del servidor y su
bienestar, respondiendo a encontrarse insatisfecho en la labor profesional
desarrollada. Como resultado se aprecian diferentes acciones como retraso,
tardanzas, ausencia laboral y participacion escasa por parte del afectado por el

trastorno de estrés laboral que va aumentando considerablemente en Peru.

Es importante que las organizaciones se tomen un pequefio descanso en
mediode la jornada de trabajo para realizar la practica de pausa activa, mismas que
seran de ayuda para que el trabajador recupere energias para mejor desempefio
laboral. Lapresion en el area de trabajo no se puede evitar: la carga laboral, las horas
laborales,carga laboral son parte de la vida profesional en el dia a dia; por ello, el
recargarse detareas, generan tension, impotencia y frustracion, a esto se reconoce
como “estrés laboral’. Ademas, la OMS (2021) Indica que se pudo identificar el
estrés laboral mediante la reaccion psicologica, emocional, conductual y cognitiva
frente a la exigencia profesional que sobrepasa las habilidades y el conocimiento del

servidor para un desempefio optimo.

La situacion del trabajo y de la economia actual estd provocando
continuamente situaciones que suponen un reto para los trabajadores. que

dificilmente podran resistirla rapidez de los cambios.

Al aumentar el estrés, pudieron mejorar los niveles de salud y rendimiento,
siempre que no se dé con excesiva frecuencia e intensidad y supere nuestra
capacidadde adaptacién. Ademas, el aburrimiento y la falta de estimulo, producto
de un grado insuficiente de estrés, también pudieron perjudicar nuestra salud. De

aqui que se haga la distincion entre:
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Eustress, también conocido como estrés "beneficioso": Desarrolla un papel
fundamental en nuestras rutinas cotidianas y desempefia una funcion protectora
para nuestro organismo. A través de esta forma de estrés, logramos progresar en

distintos ambitos.

Por otro lado, el distress 0 estrés negativo: Surge como resultado de una
respuesta excesiva ante situaciones estresantes, manifestandose en una demanda
intensa o prolongada de actividad. Este tipo de estrés puede tener repercusiones
tanto en nuestra salud fisica como mental debido al exceso de energia acumulada
gue no se libera. Finalmente, segun Rodriguez & De Rivas (2011) el escenario de
trabajo fue marcado por la inestabilidad y la globalidad generando unas condiciones
gue hace quemuchos profesionales experimenten frustracion y un nivel alto de
tension emocional, que conlleva un aumento de los niveles de estrés laboral y del

desgaste profesional.

Para medir la variable estrés laboral evaluaron tres dimensiones: Factor
ambiental, de acuerdo con Organizacion Internacional del Trabajo (2016) se
argumenta que la incertidumbre en el ambito laboral impacta en la estructura y
organizacion de las empresas, influyendo simultaneamente en los niveles de estrés
experimentados por los empleados. Las pruebas acumuladas respaldan la idea de que
la variabilidad es el factor principal que subyace a las dificultades que las personas
enfrentan al adaptarse a los cambios en las compafias. Se pueden identificar tres
categorias de inseguridad ambiental: econémica, politica y tecnoldgica. En el contexto
organizacional, es observable que en todas las instituciones u organizaciones se
encuentran factores generadores de estrés, como el rendimiento bajo presion para
evitar errores o cumplir con plazos, la presencia de liderazgo poco empatico y la
interaccién con colegas desafiantes. Estos elementos se agrupan en areas como
demandas laborales, roles y relaciones interpersonales. Con respecto al factor
individual, se resalta que, a pesar del promedio de horas laborales de 40 a 50 por
semana, los desafios y problemas enfrentados durante las restantes 120 horas
también influyen en el rendimiento laboral. Por lo tanto, en la Ultima fase, se abordan

los aspectos vinculados a la vida personal del empleado, como asuntos familiares,
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obstaculos financieros y caracteristicas intrinsecas a la idiosincrasia. (Thorgren, y
Wincent, 2013).

Con respecto a la calidad de servicio Arellano (2018) definié la calidad del
servicio, como el condicionamiento entre las necesidades del consumidor, a mayor
adecuacion mayor calidad y a menor adecuacion menor calidad, esto se basa en el
entorno que proporciona la diferencia existente en el deseo o la probabilidad del
consumidor y su impresién de antojo de un excelente servicio, asi mismo en la
diferenciacion se vio la interpretacién del deseo y la necesidad de las personas; puesto
gue se logra visualizar segun las sensaciones, también se logré su atencién con la
prestacion del servicio, se dio en los compradores que visualizan con la anterior
experiencia vivida que dos variables principales se dan de acuerdo a la calidad y el
precio. La calidad es rentable y perceptible para toda la empresa porque si se logran
ver aumentos de las utilidades por la forma de atender podra ayudar a toda la empresa
a crecer rentablemente. La calidad del servicio es importante ya que el cliente es
estricto y se informa a menudo por medio de la tecnologia. Por ende, la excelencia en
la prestacion de servicios fue determinadapor los clientes, no por los integrantes de la
empresa. El cliente es quien decide si es de calidad el servicio 0 no; en base a la

expectativa y su realizacion (Melara, 2017).

En la calidad de servicio respecto a sus beneficios encontramos: Cliente fiel:
Mediante la calidad del servicio, nacieron permanentes clientes, ello gracias a la
satisfaccion que sintieron por usar permanentemente el servicio luego de haber
tenidouna buena experiencia, asi logran que regresen con el fin de hallar igual
calidad de servicio que la ofrecida con anterioridad. Aumento de ingresos: El buen
servicio al cliente, es sinobnimo de incremento de utilidades y ello conlleva a
adicionales ventas. Un servicio brindado al cliente de calidad, es un motivo para que
el cliente confie en laorganizacion y decida seguir solicitando sus servicios. Mayor
reputacion: Las empresas se hacen conocer por el servicio brindado (Tennant,
2014).

Si alguna persona tiene una mala experiencia en alguna empresa que solicito

servicios, esta dara a conocer con el fin de que sepan de la mala calidad del servicio

12



brindado por dicha empresa. Pero si tienen una grata experiencia, también compartiran
esta informacion y nace una recomendacion positiva, sera un medio importante para
gue asi tu empresa sea reconocida y prestigiosa por su servicio de calidad. Mayor
satisfaccion del cliente: Nace con el cumplimiento de la necesidad del cliente, buena
calidad de servicio al cliente indica que la entidad cumple y excede las expectativas
(Melara, 2017).

La calidad del servicio como ventaja de competencia fue un &mbito de suma
competencia, corriéndose el riesgo que los clientes muchas veces observen la
diferencia de la competitividad. En la medida que se intensifique la competencia en
elsector servicios, mas importante se vuelven lo que hace que las empresas en

forma significativa distingan sus productos para los clientes.

Por su parte Arellano (2017) sefiala, que una organizacion presente una
ventajade competencia si ella contara con una posicion por encima de sus
competidores, Como para aseguramiento de sus clientes y para tener una defensa
ante las fuerzas de competencia. De esta manera es un elemento de estrategia que
sirve para aportarventajas competitivas, la calidad de servicio. Al respecto Pilco
(2017) explica que logramos la calidad por medio de la totalidad del proceso de
operacion, evaluacion y compra de los servicios que se entregan. La satisfaccion
gue el cliente experimenta por la totalidad de las acciones a la que refiere el

mantenimiento en sus distintos alcances y niveles.

Fue importante, proporcionar atencion positiva de calidad para asi conseguir
gue los clientes sean fieles a tu empresa y elijan de tus servicios con mayor frecuencia.
Se debe tener en cuenta que los bienes con capacidad para satisfaccion de la
necesidad del cliente son, segun su contenido: intangibles y tangibles, por ello se dice
gue: Los Productos tienen una consistencia material donde su uso por parte del cliente
soluciona una sentida necesidad. Los servicios tienen una estructura intangible.
Acciones que son recibidas por el cliente, mediante las cuales soluciona sus carencias
o problemas. Todo departamento u organizacién que produzca servicios o bienes tiene
gue acompanfar la entrega de unos u otros con una serie de prestaciones accesorias

afiadidas a la principal (Wallace, 2016).
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La calidad de servicio conlleva al ajuste de estas prestaciones accesorias a las
expectativas, deseos y necesidades del cliente. La orientacion al cliente precisa que,
los niveles de calidad que debe tener un servicio son determinados por tener un
servicio basado en la comprension y el conocimiento de las expectativas y
requerimientos del cliente, sea una institucion, empresa, persona, segmento particular
de la comunidad o poblacién en general. Por lo tanto, el tener conocimiento del nivel
de satisfaccion del cliente respecto a la percepcion de la calidad es importante en la
puesta en practica de estrategias, En la calidad de servicio interno y externo es
necesario distinguir que no solamente es aplicada para proveedor externo, para el
personal interno de las empresas. La manera en que setrata al cliente externo suele
reflejar el tipo de relacion que prima al interior de la organizacion, y de la forma de

guienes trabajan aqui, consideran la forma en que se les trata (Larrea., s.f.).

Existe la Calidad Teorica que se refiere a hablar de ella y la calidad de la practica
gue es la que visualizo el cliente mediante el servicio prestado. Las etapas de la calidad
son: Calidad Prevista: Que es el nivel de calidad que la organizacion planea tratando
de buscar la satisfaccion de la necesidad del cliente, Calidad Servida: que transfiere el
colaborador al cliente segun su propio esfuerzo y criterio respecto a lo que considera
correcto y Calidad percibida: Es la que percibe el cliente cuando recibe el servicio
Warraich, et al., 2014). Para evaluar la calidad de servicio de servicio se tomaron en
cuenta tres dimensiones: En primer lugar, se tiene a los materiales y equipos el cual
se definen ala apariencia de la instalacion fisica, los materiales de comunicacion, el
equipo y el personal. Los mismos que se encargan de transmitir representaciones de
manera fisica e imagenes del servicio del cliente, sobre todo los nuevos usaran para

evaluacionde la calidad (Luna & Torres, 2017).

La fiabilidad es la facultad para el desempefio del servicio prometido con
exactitud y formalidad. Se refiere a ofrecer el servicio desde el principio correctamente.
En un sentido amplio, la confiabilidad se refiere a que la empresa debe cumplir con la
promesa, respecto a la entrega cumplir con lo convenido, la solucién de la
problematica, precio y la prestacion del servicio. (Vigo & Gonzéalez, 2020). La

capacidad de una respuesta hace referencia a la disposicion de la organizacion en
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cuanto al préstamo del servicio de orientacion que sea oportuno y rapido. No hay
cliente que deba suplicar para que se atiendan sus inquietudes (Vigo & Gonzélez,
2020). Los factores de la empresa respecto al ambiente son todos los factores externos
e internos del ambiente de la organizacion que puedan afectar negativa o
positivamente en el desarrollo de los proyectos (Quiroa, 2020).

Los factores organizacionales son los elementos propios de la organizacion,
estructura y jerarquia de la organizacion que podrian influir en que aparezcan riesgos
o disminuirlos. Tiene relacién con la capacidad de la empresa en cuanto a gestion de
todo lo que tiene que ver con seguridad vial laboral. Y solia existir gran heterogeneidad.
Desde las pequefias empresas que no dan tiempo para considerar estos temas, hasta
las empresas grandes multinacionales que poseen sistemas complejos implantados
(valle, 2020). Dentro del factor individual se tiene la edad, el sexo, la violencia
intrafamiliar, eluso de tabaco, alcohol y drogas. Son factores catalogados como

familiares la comunicacion entre hijos y padres, el nivel socioeconémico (Valle, 2020).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion seréa de tipo cuantitativo, porque Herndndez & Mendoza (2018),
sefialan que es un procedimiento para recolectar y analizar datos numéricos; También
se podra utilizar para hacer prondésticos, hallar promedios y generalizar los resultados
a grandes poblaciones; por lo tanto, se midieron las variables calidad de servicio y
estrés laboral.

La investigacion que se ejecut6 fue de tipo aplicada ya que podria ser de ayuda
respecto al Estrés Laboral en la toma de decision favorable para la institucion como a
los asesores con los que cuenta al momento de tener que cumplir con sus funciones
en la plataforma.

Disefio de investigacion
Se utilizara el disefio metodolégico de naturaleza no experimental, siguiendo
la perspectiva presentada por Hernandez y colaboradores en 2018, en la cual no se
manipulan variables independientes ni se establecen controles. En su lugar, el

investigador observa y registra las variables tal como ocurren de manera natural.

En términos temporales, se optoé por un enfoque de corte transversal, lo que
permitira recolectar informacion relevante en un Unico punto en el tiempo para
nuestro estudio.

Asimismo, esta investigacion se adhiri6 a un enfoque correlacional, con el propésito
de examinar la relacion existente entre las variables centrales de analisis. A ello, se
llevd a cabo un analisis para determinar la correlacion estadistica entre ambas
variables, siguiendo la orientacién de Hernandez y sus colegas en 2018.

3.2. Variables y operacionalizacién

Primera Variable

Se presenta al termino Estrés Laboral la cual su definicion referente a lo
conceptual que se refiere que una forma particular de tension o presion que surge

en relacion con las responsabilidades y demandas laborales. Este tipo de estrés
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resulta de una combinacién de factores especificos y generales, asi como
situaciones, que pueden actuar de manera individual o conjunta como
desencadenantes de la tension. Ademas de afectar el entorno laboral, el estrés
laboral también tiene repercusiones en la vida personal y familiar de la persona

afectada.

Definicion operacional: estrés laboral, se utiliz6 el instrumento que contenia
preguntas disefiadas en base a una escala ordinal de tipo Likert. Este cuestionario
se enfoco en evaluar tres dimensiones distintas relacionadas con el estrés laboral.

V2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: Segun Teran et al. (2021), la calidad de servicio se
refiere a la capacidad de una empresa para comprender y satisfacer las necesidades
de sus clientes. Esta comprension permite identificar areas de mejora y desarrollar
estrategias que aprovechen las oportunidades disponibles en relacion con los

servicios que la empresa puede ofrecer.

Definicion operacional: Para evaluar la variable de calidad de servicio, se utilizd
un cuestionario compuesto por preguntas disefiadas en una escala ordinal de tipo
Likert. Estas preguntas se estructuraron en funcion de tres dimensiones especificas.
Las respuestas proporcionadas por los participantes en el cuestionario permitieron
cuantificar y analizar la calidad percibida del servicio ofrecido por la empresa, asi
como identificar areas de fortaleza y oportunidades de mejora en las tres dimensiones
consideradas.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Presentamos a la poblacion que estda comprendida en este estudio por los 50
colaboradores que desempefian sus labores en un Centro de Atencion Primaria
ubicado en Catacaos. Siguiendo la definicion de Hernandez et al. (2018), que se
refiere a que abarca a todos las personas o elementos que pertenezcan a la unidad

de analisis.

Muestra: En el enfoque de seleccion no probabilistica, cuando se elija a los

elementos no refiere a la probabilidad por lo contrario en los criterios relacionados

17



con las particularidades del estudio o las consideraciones del investigador. En este
caso, se empleard una muestra censal, lo que implica que todos los 50 colaboradores
de la poblacién seran incluidos en la muestra. Esta elecciébn no se deriva de la
aleatoriedad, sino de la necesidad de abarcar todos los elementos de la poblacion
debido a caracteristicas especificas de la investigacion o preferencias del

investigador.

El Muestreo, serd no probabilistico - intencionado puesto que no se usaran
férmulas probabilisticas, solo se elegirdn elementos que resulten representativo para
el investigador (Hernandez, et al., 2018).

Unidad de analisis

Segun lo expuesto por Ramirez (2019), la nocion de "unidad de estudio” hace
referencia a un ser, contexto o entidad que presenta eventos, caracteristicas,
variables o cualidades que requieren un analisis. Esta unidad de estudio puede
abarcar diversas formas, tales como un grupo, un individuo, un objeto, una institucion

o0 incluso un ambito geografico.

En el contexto especifico de la investigacion actual, la unidad de analisis se
centra en todos los trabajadores que desempefian sus funciones en el CAP Il
Catacaos. Esta eleccion se debe a que la labor conjunta de todos los trabajadores en
este centro de atencion primaria contribuye de manera integral a la prestacion del
servicio para los pacientes asegurados.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica

En esta investigacion, se optd por utilizar el enfoque de encuesta como
metodologia principal. Esta eleccion se basa en la intencién de recabar datos
mediante las respuestas otorgadas por los trabajadores participantes en la encuesta,
lo que posibilitara la evaluacion del grado de tension en el ambito laboral y la
excelencia en la prestacién de servicios dentro del entorno del centro de atencion

médica.
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De acuerdo con la definicién presentada por Hernandez y Duana (2020). Esto
se logra a través de la formulacién de preguntas, ya sea de forma directa o indirecta,
dirigidas a las personas que conforman la unidad de analisis en el estudio de

investigacion.
Instrumento

En este estudio, se emplearon dos cuestionarios distintos, cada uno
compuesto por 18 items, que se basaron en la escala tipo Likert. Estos cuestionarios
fueron disefiados con el propésito de investigar y medir las dos variables de interés.

El primer cuestionario, que contiene 18 items en una escala tipo Likert, se
utilizé para evaluar la variable de estrés laboral en los participantes. Los items del
cuestionario se centraron en aspectos relacionados con las experiencias y

percepciones de los colaboradores en términos de estrés en el entorno laboral.

Por otro lado, el segundo cuestionario también compuesto por 18 items en una
escala tipo Likert, tuvo como objetivo investigar y analizar la segunda variable. Los
items en este cuestionario estaban disefiados para comprender la apreciacion de los
miembros del equipo acerca de nuestra segunda variable ofrecida en el

establecimiento de salud.

La eleccion de la escala tipo Likert permite a los participantes indicar su grado
de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones presentadas en los items, lo que

facilita la cuantificacion y andlisis de las respuestas.
Validez

Los instrumentos utilizados en este estudio fueron sometidos a un proceso de
validacion llevado a cabo por profesionales con experiencia en diferentes areas
relevantes, incluyendo Economia y Administracién, Gestion Publica y Gobernabilidad,
y Docencia Universitaria. Estos expertos se encargaron de evaluar minuciosamente

los enunciados presentes en los dos cuestionarios.

La validaciéon de los instrumentos implica una revision exhaustiva para

asegurarse de que las preguntas y afirmaciones sean claras, pertinentes y adecuadas
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para medir las variables de interés. La participacion de expertos en las &reas
pertinentes resultd crucial en la fase de disefio de los cuestionarios. Su valiosa
aportacion no solo garantizé la validez de los instrumentos de recoleccion de datos,
sino que también enriqueci6 el enfoque general de la investigacion. Estos
profesionales, con su profundo entendimiento de los conceptos y desafios inherentes
a los campos relevantes, trabajaron en colaboracion para asegurar que las preguntas
planteadas fueran claras, relevantes y capaces de capturar de manera precisa la
informacién necesaria. Asi, se establecié una base soélida para la obtencién de datos
confiables y significativos, permitiendo un andlisis més profundo y una interpretacion
informada de los resultados obtenidos. Su involucramiento resalta la seriedad y la
rigurosidad con la que se abordo la investigacion, reforzando la credibilidad y el valor
de los hallazgos que posteriormente se derivaran de este estudio.

Tabla 1

Listado de expertos

Experto Especialidad
Dr. Groover Valenty Villanueva Ing. Industrial (Esp. Inv, Operaciones)
Butrén M.Sc. Economia - Dr. Administracion

Mgtr. Cecilia Paula Luisa Gomez Magister en Administracion

Zuhiga
MBA.. Carlos Antonio Angulo Magister en Administracion de Negocios
Corcuera Licenciado en Administracion

Total expertos : 3

Nota. Mg.: Magister; Dr.: Doctor
Confiabilidad

Se utilizé el coeficiente del alfa de cronbach como una medida que sirve en
evaluar el nivel de consistencia interna de los dos instrumentos desarrollados, a
saber, el cuestionario de estrés laboral y el cuestionario de calidad de servicio. La
aplicacién de esta prueba tuvo como objetivo determinar la fiabilidad y la consistencia
de las respuestas proporcionadas por los 50 trabajadores que participaron en el

estudio.
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Ello se utiliza para medir la consistencia interna de un conjunto de items en un
cuestionario. Un valor alto de este coeficiente indica una mayor coherencia y
confiabilidad en las respuestas de los participantes en relacién con las dimensiones
evaluadas por los cuestionarios. En este caso, la aplicacion de la prueba a los 50
trabajadores permitié calcular los coeficientes de consistencia para los instrumentos

de estrés laboral y calidad de servicio.

Tabla 2
Coeficientes del Alfa de Cronbach en los instrumentos
Instrumento Alfa de N|\_/el de_
Cronbach consistencia
Cuestionario de estrés laboral 0,822 Bueno
Cuestionario de calidad de servicio 0,814 Bueno

Nota. Coeficiente de Alfa de Cronbach

3.5. Procedimientos

Para llevar a cabo el estudio, se empled la técnica de encuesta como
instrumento de medicién, con el propdésito de recolectar informacion de los

colaboradores del Centro de Atencidon Primaria de Salud de Catacaos.

Para avanzar con el trabajo de investigacion, se consideraron varios puntos
clave. En primer lugar, se gestiono la autorizacion de la entidad, para lo cual se solicitd
y obtuvo la aprobacion por parte del Director Dr. Manuel Enrique Castro Alamo, quien
brindé la oportunidad de llevar a cabo nuestra investigaciéon. Ademas, se coordiné la
fecha para la realizacion de las encuestas y se comunico a los servidores del centro
de atencidn primaria sobre la naturaleza y objetivos del trabajo de investigacion que
estdbamos llevando a cabo como estudiantes de la UCV. Se explic6 de manera
respetuosa y detallada la importancia de su participacion en el llenado de las
encuestas, se proporciond informacion sobre el contenido de las encuestas y se

instruy6 sobre como completarlas de manera adecuada.

En la segunda etapa del proyecto, se desplegara una fase esencial que dara

vida a la recoleccioén de datos: la implementacién de los instrumentos de investigacion
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meticulosamente disefiados. Este proceso serd ejecutado con la méxima precision,
siguiendo al pie de la letra los parametros previamente establecidos para el tamafio
de la muestra y la composicion de la poblacién objetivo. Este enfoque riguroso
asegurara que los datos capturados sean representativos y reflejen fielmente la
realidad que se busca explorar.

Una vez que se haya completado la recopilacion de datos, la investigacion
avanzara hacia una fase de analisis minucioso y detallado. Aqui, el equipo de
investigadores se sumergira en los datos, desentrafiando cada capa de informacién
para identificar patrones, tendencias y relaciones que puedan estar presentes. Esta
exploracion profunda no solo tiene como objetivo extraer conclusiones solidas y
respaldadas por la evidencia, sino también descubrir matices y conexiones sutiles

gue podrian enriquecer nuestra comprension del fenomeno en estudio.

Es importante destacar que, para fortalecer aiin mas la validez y la relevancia
de nuestras conclusiones, llevaremos a cabo una comparacion exhaustiva entre
nuestros resultados y el cuerpo existente de literatura cientifica en el campo
correspondiente. Este analisis comparativo permitira situar nuestros hallazgos en un
contexto mas amplio y, a su vez, contribuir a la construccion de un cuerpo acumulativo
de conocimiento. En dltima instancia, este enfoque integral y riguroso nos permitira
presentar una vision completa y enriqguecedora de los resultados emergentes de
nuestra investigacion, aportando asi un valioso aporte al campo y sentando las bases
para futuras exploraciones.

3.6. Método de andlisis de datos

Los datos recabados mediante el cuestionario seran sujetos para un proceso
de organizacion, andlisis y presentacion utilizando métodos estadisticos. Se
emplearan enfoques descriptivos e inferenciales para abordar tanto la comprobacion

de hipotesis como la exposicion detallada de los resultados.

El analisis de la informacion se hizo mediante la herramienta estadistica SPSS
(Software de Estadisticas Socialmente Significativas). Este software permitira realizar

célculos estadisticos, generar graficos y tablas, y realizar pruebas de hipétesis para
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evaluar la significancia de las relaciones y patrones identificados en los datos.

En la fase descriptiva, se presentaran estadisticas resumidas, como medias,
desviaciones estandar y frecuencias, para describir y resaltar las caracteristicas clave
de las variables estudiadas. Ademas, se utilizaran graficos y tablas para visualizar de

manera efectiva los patrones y tendencias en los datos.

En la etapa inferencial, se aplicaran pruebas estadisticas para evaluar las
hipétesis planteadas en el estudio. Estas pruebas pueden incluir andlisis de
correlacion, regresion u otras técnicas que permitan determinar las relaciones entre

las variables y si estas relaciones son estadisticamente significativas.

El uso del método estadistico en conjunto con el software SPSS garantizara
una evaluacion rigurosa y objetiva de la informacion recopilada, lo que permitira
obtener conclusiones respaldadas por evidencia estadistica solida y brindar una
comprension mas profunda de las relaciones en las variables de estudio.

3.7. Aspectos éticos

Para ello, se ha dado un especial énfasis en respetar diversas consideraciones
éticas. Esto incluye el respeto por los derechos de propiedad intelectual y la integridad
de los resultados obtenidos. Asimismo, se ha tenido en cuenta el respeto por las
creencias morales, religiosas y politicas de los involucrados en el estudio. La
responsabilidad politica, juridica, ética y social también ha sido cuidadosamente
considerada en el proceso de investigacion. En cuanto a la privacidad, se ha
garantizado la confidencialidad y el anonimato de los participantes, protegiendo la
identidad de cada individuo involucrado en el estudio. Cabe mencionar que esta
investigacion ha seguido las directrices y lineamientos establecidos por la Universidad
César Vallejo, asegurando su coherencia con los estandares éticos. Para la
presentacion de citas y referencias, se ha adoptado el formato de la séptima edicion
del estilo APA que establece pautas precisas para la correcta citacion de fuentes y

referencias, incluyendo el nombre del autor y el afio de la investigacion.
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V. RESULTADOS
En el marco de esta investigacion, se adquirieron los siguientes resultados,

utilizandoun tamano de muestra <= 50.

Presentando el primero: Determinar la relacion entre el factor ambiental y la
calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencion primaria de salud en
Catacaos, 2023.

Tabla 3

Relacién entre el factor ambiental y la calidad de servicio de los trabajadores en un

centro de atencion primaria de salud en Catacaos, 2023.

Factor ambiental Calidad de servicio

Factor ambiental Correlacion de 1 ,206"

Pearson

Sig. (bilateral) ,039

N 50 50
Calidad de servicio Correlacion de ,206™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,039

N 50 50

Nota. Instrumento de recoleccion de datos

Interpretacion:

En la tabla 3 se observan los resultados de correlacion entre el factor ambiental y la
calidad de servicio, en donde se demuestra que existe correlacion de Pearson de 0,206
la cual se interpreta como una correlacion débil entre las variables con nivel

significativo del 90%, pues 0.075 es menor a 0.1.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre el factor organizacional y la
calidad de servicio de los trabajadores en un centro de atencion primaria de salud en
Catacaos, 2023.

Tabla 4

Relacién entre el factor organizacional y la calidad de servicio de los trabajadores

en un centro de atencion primaria de salud en Catacaos, 2023.

Factor Calidad de servicio
organizacional

Factor Correlacion de 1 277"
organizacional Pearson

Sig. (bilateral) ,037

N 50 50
Calidad de servicio Correlacion de 277" 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,037

N 50 50

Nota. Instrumento RD

La tabla 4, de correlacion entre la el factor organizacional y la calidad de servicios
nos detalla una correlacion de Pearson de 0.277 la cual representa una correlacion
débil entre las variables, la cual es estadisticamente significativa a un nivel de

confianza del 90%.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacidn entre el factor individual y la calidad

de servicio de los trabajadores en un centro de atencién primaria de salud en Catacaos,
2023.

Tabla 5

Relacién entre el factor individual y la calidad de servicio de los trabajadores en

un centro de atencion primaria de salud en Catacaos, 2023.

Factor individual Calidad de servicio

Factor individual Correlacion de 1 ,408"

Pearson

Sig. (bilateral) ,039

N 50 50
Calidad de servicio Correlacion de ,408™ 1

Pearson

Sig. (bilateral) ,039

N 50 50

Nota. Instrumento de recoleccion de datos
La tabla 5 de correlaciones entre las variables factor individual y calidad de
servicio nos muestran que el coeficiente es de 0.408, la cual nos indica una

correlacion moderada entre dichas palabras, siendo significativa a un nivel de
confianza del 99%.

26



Objetivo general: Determinar la relacion entre el estrés laboral y la calidad de servicio

de los trabajadores en un centro de atencion primaria de salud en Catacaos, 2023.

Tabla 6
Factor individual Calidad de servicio
Factor individual Correlacion de 1 ,293"
Pearson
Sig. (bilateral) ,039
N 50 50
Calidad de servicio Correlacion de ,293™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,039
N 50 50

Nota. Instrumento de recoleccion de datos

La tabla 6, muestra la correlacion entre las variables de estudio, en donde la
correlacion de Pearson fue de 0.293 lo cual significa que existe una relacion débil, y

un valor significancia de 0.039 la cual se acepta a un nivel de confianza del 95%.
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V. DISCUSION

En relacion al objetivo especifico 1, se encontro relacién entre estos dos
factores. La correlacion de Pearson calculada fue de 0.206, lo que indica una
correlacion débil entre las variables en estudio. Este valor de correlacion sugiere
que, si bien la relacién entre el factor ambiental y la segunda variable es presente,
la conexion entre ambos no es especialmente fuerte. Dicho de otra manera, los
cambios en el factor ambiental parecen tener una influencia limitada en la segunda
variable percibida por los trabajadores del centro atencidon primaria salud en
Catacaos.

Es importante tener en cuenta que una correlacion débil no implica que no
exista una relacion significativa, sino que esta puede ser mas sutil y estar sujeta a
multiples factores adicionales que podrian estar influyendo en la percepcion de la
segunda variable. Este hallazgo resalta la necesidad de considerar otros aspectos
o variables que podrian estar interactuando con el factor ambiental y contribuyendo
a la segunda variable. Lo que nos pone en evidencia que el factor ambiental de los
trabajadores como: las crisis politicas en el pais, el desempleo o apoyo logistico por
parte del Estado, no influyen en gran medida el comportamiento del trabajador del

CAP 1l Catacaos a la hora de atender a sus pacientes.

Los resultados obtenidos en este estudio son consistentes con los hallazgos
previos realizados por Jiménez (2020). Segun el estudio de Jiménez, se encontro
una significancia bilateral con un valor de 0,000 se acepta la hipotesis.
concretamente, se establecié relacion con el factor ambiental con la segunda

variable percibida por los usuarios.

Ademas, el coeficiente Rho es de 0.77. Significa una relacion positiva
moderada entre el factor ambiental y la calidad de servicio. En otras palabras, existe
una conexion sustancial y demostrada entre el factor ambiental la percepcion de
acuerdo a la segunda variable por parte de los usuarios. La coherencia en los
resultados fortalece la confiabilidad y la validez de los hallazgos actuales. La relacion

de ambas variables respalda alin mas la relevancia y aplicabilidad de los resultados
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en contextos similares. Podemos decir que el factor ambiental de estrés laboral
puede ocasionar un déficit en la segunda variable; sin embargo, los trabajadores se
enfocan mas el cuidado del paciente dejando de lado el estrés. Entonces cabe decir
gue el estrés ambiental es una respuesta de angustia frente a focos de tensién que
estan de forma relativamente continua en el entorno en el que sedesenvuelve una
persona. Lo importante del estrés ambiental es que provoca un malestar
sostenido y que hasta puede genera diversas reacciones fisioldégicas quepueden
provocar cambios estructurales en el cerebro, como la ciencia lo ha verificado.Por lo

tanto, se trata de una realidad que no se debe perder de vista.

Referente al objetivo especifico 2; se demostré que existe correlacion entre la
el factor organizacional y la calidad de servicios pues la correlacion de Pearsonfue de
0.277 la cual representa una correlacion débil entre las variables. Por lo tanto, temas
como la aglomeracion de trabajo, las horas extras de trabajo, las tareas de cada
puesto de trabajo etc. tienen una influencia sobre la calidad de servicio que puede

aumentar a medida que se vaya mejorando temas organizacionales de la institucion.

Los resultados obtenidos en este estudio estan en linea con los hallazgos
previamente investigados por Jiménez (2020). En el estudio de Jiménez, se encontrd
una significancia bilateral con un valor de 0.000. Este hallazgo acepta la hipotesis.

Especificamente, se establecio una correlacion entre las variables de estudio.

Ademas, el analisis de correlacion arrojo 0.75. Significa relacion moderada
entre el factor organizacional y la calidad de servicio. En otras palabras, existe una
conexion sustancial y constatada para el factor organizacional y la percepcion de la

segunda variable.

Este tipo de congruencia en los resultados refuerza la validez y la confiabilidad
de los hallazgos del estudio actual. La confirmacién de una correlacién significativa
y moderada, investigaciones previas refuerza la relevancia y la aplicabilidad de los
resultados a nivel practico. Asimismo, sefiala una posible tendencia consistente en

la relacion entre estos factores en contextos similares.
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https://lamenteesmaravillosa.com/lo-que-vemos-desde-la-ventana-clave-de-bienestar-o-malestar-psicologico/

Se podria afirmar que el componente organizacional del estrés laboral podria
desencadenar una disminucion en la calidad del servicio. No obstante, en un centro
de atencion, los empleados tienden a enfocarse mas en el cuidado del paciente,
relegando el estrés a un segundo plano. Es relevante sefalar que cuando los
trabajadores estan unidos Unicamente por las formalidades laborales, la cohesién
es escasa, ya que su atencion se concentra en la labor en si y no en el bienestar del
equipo. En contraste, si el grupo establece relaciones mas soélidas tanto dentro como
fuera del entorno laboral, la cohesién se fortalece. Desde una perspectiva positiva,
cuando un equipo de trabajo logra cohesionarse de manera adecuada, puede operar
como un equipo auto dirigido, con miembros que comparten claros objetivos y se
brindan apoyo mutuo para llevar a cabo las actividades laborales de manera

eficiente.

Estos grupos se forjan a través de un compromiso continuo, especialmente con
una supervision adecuada que proporciona respaldo y manejo efectivo de los
desacuerdos. Una caracteristica distintiva de los grupos altamente cohesionados
radica en la similitud percibida en los niveles de desempefio de sus miembros al ser
evaluados, lo que indica una distribucion equitativa de la carga laboral. En contraste,
en los grupos con menor cohesion, algunos miembros contribuyen
considerablemente, mientras que otros presentan un rendimiento significativamente
inferior al promedio, lo que puede generar conflictos internos. La convivencia con
colegas en el entorno laboral inevitablemente da origen a diferencias de opinion,
propiciando conflictos interpersonales. Entre los tipos de conflictos intra-grupales se
encuentran el conflicto de roles (cuando una misma persona recibe funciones
incompatibles entre si) y el conflicto de asuntos (se origina cuando la discrepancia
en la solucién de un problema se convierte en conflicto). Estas diferencias pueden
surgir debido a la variada percepcion que cada miembro del equipo tiene del

problema, influenciada por su experiencia, valores y habilidades individuales.

En relacion al objetivo especifico 3, se ha logrado demostrar una correlaciéon
significativa entre estas dos variables. Pearson calculado es 0.408, significa

correlacibn moderada para las variables de estudio. Este valor de correlacion
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sugiere que existe una relacion sustancial y perceptible entre el factor individual y la
percepcién de la segunda variable. La correlacion moderada de 0.408 implica que
aproximadamente el 40.8% de la variacion en la calidad de servicio puede ser
explicada por el factor individual.

Es relevante destacar que esta correlacion moderada es la mas prominente
entre las dimensiones del estrés laboral estudiadas. Esto indica que el factor
individual tiene un grado significativo de influencia en la percepcién general de
calidad de servicio experimentada por los trabajadores. Los resultados sugieren que
las caracteristicas individuales, actitudes y percepciones de los empleados pueden
contribuir en mayor medida a la variabilidad de la primera variable observada. Por lo
tanto, temas personales como los ingresos econdémicos, problemas familiares o
aptitudes del trabajador tienen la mayor relevancia en cuanto a la calidad de servicio
gue brindan.

Estos resultados se alinean con las conclusiones extraidas por Jiménez (2020),
quien identificd una significancia bilateral de 0,000, inferior al umbral 0,05. Esto
sefala correlacion entre la primera y segunda variable para los usuarios. El
coeficiente de Rho reveldé 0.71 que significa una relacion positiva de moderada
intensidad. Se puede decir que un entorno laboral hostil, la mala definicion delos
roles en la organizacion y jefes demasiado punitivos o desinteresados porel
bienestar emocional de sus trabajadores son algunas de las causas que
desencadenan el estrés laboral. Una de las principales causas del estrés individual
seda cuando los roles de los empleados no estan bien definidos o acordes a sus
capacidades, empieza a haber fricciones entre los compafieros por el desgaste del
trabajador, ya que el proceso de trabajo no se cumple como debe ser; ademas otra
causa comun es la mala definicidn de los roles en la organizacion, en esta situacion
las funciones que realiza el empleado no estan acorde con sus capacidades o, en
otroscasos, estan sobre calificadas y él siente que son pocas las actividades que
realiza. Esto ocasiona desanimo en el empleado, poco reconocimiento y un

desinterés por suempleo.
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Y en base al objetivo general, se demostrd la existencia correlaciona con la
primera y segunda variable, donde la correlacion Pearson fue de 0.293 lo cual

significa una débil correlaciéon en la primera y segunda variable.

Los resultados obtenidos en este estudio estdn en consonancia con las
conclusiones presentadas por Garcia (2019). En su investigacion, Garcia identifico
una asociacion entre el nivel de estrés y la calidad de atencion, y la correlaciéon de
Pearson calculada fue de -0.645. Esta correlacién negativa moderada sugiere que
conforme la variable primera aumenta la segunda variable disminuye, lo que indica

una relacion significativa entre estas dos variables.

Ademas, los resultados del presente estudio también coinciden con los
hallazgos de Jiménez (2020), quien investigd aquella correlacion de las variables de
estudio utilizando la prueba Rho de Spearman. En su estudio, se encontré un vinculo
moderado entre estas variables, con un coeficiente de 0.77. El valor de p obtenido,
gue es menor a 0.05, indica una significancia estadistica. En base a correlacion
general de las variables de estudio que brindan colaboradores del CAP IIl Catacaos
tienen una relacion positiva, algo que demanera ldgica no es posible, sin embargo,
vale precisar que el estudio se realizé en un centro médico publico, donde lo que se
busca es el bienestar del paciente dejandode lado temas como el estrés laboral,
pues depende de la calidad de atencion la recuperacion correcta del paciente. En
este sentido, podemos concluir que el estrés laboral es un proceso que inicia ante
la demanda excesiva de situaciones o circunstancias estresantes, que superan la
capacidad de afrontamiento del ser humano en su contexto laboral, provocando
alteraciones fisicas y mentales, lo cual afecta en su desempefio como colaborador

y a su vez causa un impacto negativo.
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VI. CONCLUSION

Se encontré correlacién para el factor ambiental y la segunda variable, debido
a correlacion de Pearson fue de 0,206 el cual se refiere a una correlacion
débil entre las variables. Lo que nos pone en evidencia que el factor ambiental
de lostrabajadores como: las crisis politicas en el pais, el desempleo o apoyo
logisticopor parte del Estado, no influyen en gran medida el comportamiento
deltrabajador del CAP Il Catacaos a la hora de atender a sus pacientes.
Existe correlacién entre la el factor organizacional y la calidad de servicios
puesla correlacion de Pearson fue de 0.277 la cual representa una correlacion
débilentre las variables. Por lo tanto, temas como la aglomeracion de trabajo,
las horas extras de trabajo, las tareas de cada puesto de trabajo etc. tienen
una influencia sobre la calidad de servicio que puede aumentar a medida que
se vaya mejorando temas organizacionales de la institucion.

Existe correlacion entre las variables factor individual y calidad de servicio,
puesse el coeficiente de correlacion de Pearson fue de 0.408, la cual nos
indica unacorrelacion moderada entre dichas variables. Esta es percibida en
un 40.8%, siendo la de mayor grado de influencia entre las dimensiones del
estrés laboralestudiadas. Por lo tanto, temas personales como los ingresos
economicos, problemas familiares o aptitudes del trabajador tienen la mayor
relevancia en cuanto a la calidad de servicio que brindan.

Se ha determinado la existencia de una correlacion las dos variables de
estudio en el Centro de Atencién Primaria de Salud (CAP Ill) en Catacaos. El
analisis de la correlacion, medida a través del coeficiente de Pearson, revelo
un valor de 0.293. Esta cifra indica una correlacion débil para la primera y
segunda variable.

A pesar de ser una correlacion débil, es significativo que haya una direccion
positiva en la relacion. Esto implica que a medida que aumenta el estrés
laboral percibido por los trabajadores, también se tiende a observar un
incremento para la segunda variable que brindan. A ello, importante tener en

cuenta que, aunque la correlacion sea de magnitud reducida, aun se
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recomienda la correlacién en la primera y segunda variable, algo que de
manera logica no esposible, sin embargo, vale precisar que el estudio se
realizé en un centro médicopublico, donde lo que se busca es el bienestar del
paciente dejando de lado temas como el estrés laboral, pues depende de la
calidad de atencion la recuperacion correcta del paciente.

Elaborar y ejecutar un plan de mejoramiento del clima organizacional, que
involucre a todos los miembros de la organizacion, que contemple temas
acordes con los aspectos que se desea corregir y sobre todo que permita

mejorar las condiciones actuales de estrés.

Las personas que lideran o estan a cargo de la institucion, deben mejorar la
comunicacion con sus colaboradores, siempre evitando el favoritismo, el trato
y los beneficios debe ser en base a su desempefio y no por el hecho de llevar
mas tiempo en la organizacion, para ello debe trabajar en interaccion con
talento humano que es quien recepta las inconformidades de los trabajadores
y de los pacientes y tomar medidas de mejora en conjunto con cada uno de

los afectados y no Unicamente a criterio de la direccion

Para reducir los niveles de estrés se debe realizar actividades recreativas con
el fin de afianzar las relaciones interpersonales que mejoren el clima laboral,
asi como también llevar a cabo un plan carrera que motive al trabajador y

genere oportunidades de crecimiento.

Las quejas y reclamos de los clientes no deben quedarse en un escrito, se
debe dar solucion oportuna, un buzén de sugerencias podria ayudar a que
los pacientes lo manifiesten y sobre todo que exista una persona encargada
de dar solucion y respuesta o informe a quien corresponda los

inconvenientes.

El cambio de la alta direccion podria marcar una gran diferencia de pasar de
ser una organizacion rigida e inflexible, a tener una organizacion con una
comunicacion horizontal donde se vele por los intereses de todos y no de

poCos.
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VII. RECOMENDACIONES

Elaborar y ejecutar un plan de mejoramiento del clima organizacional, que
involucre a todos los miembros de la organizaciéon, que contemple temas
acordes con los aspectos que se desea corregir y sobre todo que permita
mejorar las condiciones actuales de estrés.

Las personas que lideran o estan a cargo de la institucién, deben mejorar la
comunicacion con sus colaboradores, siempre evitando el favoritismo, el trato y
los beneficios debe ser en base a su desempeiio y no por el hecho de llevar
mas tiempo en la organizacion, para ello debe trabajar en interaccion con talento
humano que es quien recepta las inconformidades de los trabajadores y de los
pacientes y tomar medidas de mejora en conjunto con cada uno de los
afectados y no unicamente a criterio de la direccion

Para reducir los niveles de estrés se debe realizar actividades recreativas con
el fin de afianzar las relaciones interpersonales que mejoren el clima laboral, asi
como también llevar a cabo un plan carrera que motive al trabajador y genere
oportunidades de crecimiento.

Las quejas y reclamos de los clientes no deben quedarse en un escrito, se debe
dar solucion oportuna, un buzon de sugerencias podria ayudar a que los
pacientes lo manifiesten y sobre todo que exista una persona encargada de dar
solucion y respuesta o informe a quien corresponda los inconvenientes.

El cambio de la alta direccion podria marcar una gran diferencia de pasar de ser
una organizacion rigida e inflexible, a tener una organizacibn con una

comunicacion horizontal donde se vele por los intereses de todos y no de pocos
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ANEXOS
Anexo 1: Operacionalizacion de variables
Matriz de operacionalizacion de la variable: Estrés Laboral

Variable Definiciéon conceptual Deﬁnu;uf:-n Dimensiones
operacional

El estrés laboral es una forma
especifica de estrés que ocurre

en el contexto del trabajo, |La variable estrés Factor
donde se pueden identificar una |/@boral fue medida ambiental
serie de situaciones o factores a tra':.rés dle un
) generales y especificos, que cuestionario, en
Vi ' i donde se
actuan aislados o Fact
Estres iunt t t enfocaron actor
laboral | coniuntamente como agentes organizacional

estresores. Sus consecuencias preguntas con

no se limitan a la esfera escala ordinal de

profesional, sino que también a | tiPo Likerty que
fueron formuladas

la vida personal y familiar Factor
(Organizacién Internacional del | €N base alas 3 individual
Trabajo, 2016). dimensiones.

Tabla 1: Matriz de Operacionalizacién de Variable. ESTRES LABORAL

Nota. Elaboracioén propia.



Matriz de operacionalizacion de la variable: Calidad de servicio

Variable Definicion conceptual Deﬁqun Dimensiones Indicadores Escallat ce
operacional medicion
La variable de . -
. O | Materiales Equipos
Teran, N., Gonzales, J.,  |calidad de servicio eQUipos Y Inr:razstructura
Ramn:ezt R, & Palnmn:m, G. fue medida a Material administrativo
(2021) indica que la Calidad de |  través de un
VJZ: Servicio ngs permite cqnacer cuestionario, la - Horarios competentes
Calidad | las necesidades del cliente, cual tuvo Fiabilidad Remuneraciones
dt?" para de esa Mmanera mejorar y preguntqs de Cumpliientos de contratos Ordinal
servicio | aportar opciones estratégicas | escala ordinal de
en relacion a las posibilidades | tipo Likert y que .
| ¢ Comunicacion
que como empresa pueden  |fueron formuladas| Capacidad de o Atencién
brindar. er? basel atres respuesta Disposicién
dimensiones.

Tabla 2: Matriz de Operacionalizacion de variable. CALIDAD DE SERVICIO

Nota. Elaboracién propia.




Anexo 2: Matriz de consistencia
Matriz de consistencia

Formulacidin del problema (Ihjetivos Hipdiesis Técnica e Insirumentos
Problema general hjetivo general Hipdtesis general
(Cudl es la relacion entre el estrés

Técnica: Encuesta
JDeterminar la relacion entre el
estres laboral v la calidad de
servicio de los trabajadores en un
centro de atencion primaria de

salud en Catacaos - 200237

laboral v la calidad de servicio de los
trabajadores en un Centro de Atencidn

Primana de salud en Catacaos = 20237

Ho: Exaste relacion
significativa entre el estrés
laboral v la calidad de servicio

de los trabajadores en un
centro de atencion primaria
de zalud en Catacaos - 2023

Instrumento: Cuestiomnario
Problemas especificos

1.;Cual es la relacion entre el factor

Ohjetivos especificos

ambienial v la calidad de servicio de
los trabajadores en un centro de
atencion primaria de salud en
Catacaos - 20237
2.;Chal es la relacion entre el factor

1. Determinar la relacion entre el
factor ambiental v la calidad de
servicio de los trabajadores en un
centro de atencion primaria de

salud en Catacaos - 200237

organizacional ¥ la cahidad de servicio
de los rabajadores en un centro de
atencion primaria de salud en
Catacaos - 20237
3.;Chal es la relacion entre el factor

2. Determinar la relacion entre el
factor organizacional v la calidad
de servicio de los trabajadores en
un ceniro de atencion primarna de

salud en Catacaos - 20237

individual ¥ la calidad de servicio de
los trabajadores en un centro de
atencion primaria de salud en
Catacaos - 2237

3. Determinar la relacion entre el
factor individual vy la calidad de
servicio de los trabajadores en un
centro de atencion primaria de

salud en Catacaos - 200237

Hi: Mo exisie relacion
significativa entre el estnés

Disefio de Investigaciin:
Mo experimental,
correlacional con corte

transversal

laboral v la calidad de servicio
de los trabajadores en un

centro de atencidn primaria

de salud en Catacaos - 2023

Poblacidon: 50

colaboradores de un centro

de atencion primaria de
salud en Catacaos

decir los 50 colaboradores

Muesira: Fue censal, es

de un centro de atencidn
primaria de salud en

Catacaos.

Tabla 3: Matriz de Consistencia

Nota. Elaboracioén propia.
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario 1: Estrés laboral

CONSENTIMIENTO PARA ENCUESTADOS
CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anénimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y
calidad de servicio de los trabajadores en un Centro de Atencion Primaria de Salud
en Catacaos-2023, Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

vanessamore@ucvvirtual.edu.pe

Instrucciones:

Estimado trabajador gracias por brindar un momento de su tiempo, por lo cual
esperamos su total consideracién a responder verazmente el presente cuestionario.
Por otro lado, vale recalcar que la prueba solo sera realizada para dicho estudio

gue es materia de investigacion. Por tanto, su aplicacion sera de suma importancia.

Se le recomienda que lea minuciosamente y conteste a las preguntas marcando

con una “X” en una solo alternativa, tal como se detalla:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ENUNCIADOS N|CN| AV | CS
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NO

Dimensiéon 1: Factor Ambiental

¢Me siento tenso en el ambito laboral por motivo de la crisis
politica del Pera?

¢La empresa cuenta con apoyos logisticos por parte del
estado?

¢ La crisis econémica del Perl es una fuente de tension en mi

ambito laboral?

¢ Elincremento de desempleo me genera gran tension?

¢ El desconocimiento de nuevas herramientas tecnoldgicas es

una de mis fuentes de tension emocional?

¢El uso de las redes sociales, generan conflictos en mi

empresa?

Dimension 2: Factor Organizacional

¢Las condiciones laborales en las que me desempefio son

una fuente de estrés?

¢ El ritmo de mi trabajo, viene determinado por la cantidad de

pacientes que visitan el centro de atencion primaria?

¢Laresponsabilidad en mi puesto de trabajo para el desarrollo

de mis funciones es una fuente de estrés?

10

¢ El exceso de supervision a mis funciones me genera estrés?|

11

¢ El sobretiempo no remunerado es una causa de estrés?

12

¢ Lajerarquia dentro de mi institucion impide desarrollarme en

mis funciones adecuadamente?

Dimension 3: Factor Individual

13

¢, Mis problemas familiares son fuente de estrés?

14

¢ Mis relaciones familiares se ven afectadas por horarios de

salida no habituales, en consecuencia, me genera estrés?

15

¢Mi situacidon econdmica en caso de ser critica me afecta

moralmente?

16

¢, Me siento satisfecho con mis ingresos mensuales?
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17

¢Cuando mis expectativas laborales no son cumplidas me

genera estrés?

18

¢, Considero que no se valoran mis aptitudes?

Muchas gracias por su
colaboracion

Cuestionario 2: Calidad de servicio

(Elaborado por Ordofiez adaptado por el autor)

CONSENTIMIENTO PARA ENCUESTADOS
CONSENTIMIENTO INFORMADO “CUESTIONARIO”

Estimado/a participante,

Esta es una investigacion llevada a cabo dentro de la escuela de Administracion de
la Universidad César Vallejo; los datos recopilados son anonimos, seran tratados
de forma confidencial y tienen finalidad netamente académica. Por tanto, en forma
voluntaria; Si () NO () doy mi consentimiento para continuar con la investigacion
gue tiene por objetivo Determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y
calidad de servicio de los trabajadores en un Centro de Atencion Primaria de Salud
en Catacaos-2023, Asimismo, autorizo para que los resultados de la presente
investigacion se publiquen a través del repositorio institucional de la Universidad
César Vallejo.

Cualquier duda que les surja al contestar esta encuesta puede enviarla al correo:

vanessamore@ucvvirtual.edu.pe

Instrucciones:

Estimado trabajador gracias por brindar un momento de su tiempo, por lo cual
esperamos su total consideracién a responder verazmente el presente cuestionario.
Por otro lado, vale recalcar que la prueba solo sera realizada para dicho estudio

gue es materia de investigacion. Por tanto, su aplicacion sera de suma importancia.

Instrucciones: Lea detenidamente cada item y coloque con un aspa (x) en la

alternativa de respuesta que considere pertinente
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1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N°| Dimension 1: Materiales y Equipos 2 (3
CNI[AV

19

¢,Los equipos que utilizo para atender al usuario se encuentran en

buen estado?

20

¢,Cuenta con los materiales y equipos de primeros auxilios paral

una rapida accion?

21

¢ Considera que el aseo y desinfeccion en la infraestructura son
suficientes para mantener mi centro de trabajo apto para la

atencion?

22

¢cLas areas de atencién, cumplen con los protocolos de

bioseguridad?

23

¢El material administrativo para desarrollar mis labores es el

adecuado?

24

¢ El material administrativo que provee el estado son abastecidas

de manera oportuna?

Dimension 2: Fiabilidad

25

¢,Mi centro de trabajo cumple con el horario de atencién al publico?

26

¢ Mis horarios de trabajo se llevan a cabo sin interrupciones?

27

¢ Las atenciones se concretan en las fechas citadas?

28

.Se cumple con el pago de remuneraciones en fechas

preestablecidas?

29

¢.Se cumplen con los permisos y fechas establecidas para

hacer efecto de mis vacaciones?
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30

¢ Cumplieron confif ticEBTH 4f fegramemsiftéfioten el primer
dia de labores?

Dimension 3: Capacidad de respuesta

31

¢La comunicacion organizacional en la empresa es adecuada?

32

¢Imparten ideas entre los colaboradores como grupo o de manera|

individual para resolver problema en atencion de emergencias?

33

¢ Existe disposicion de personal a su cargo para atencién

fortuita?

34

¢El departamento de recursos humanos atiende sus solicitudes

con celeridad?

35

¢ El departamento encargado resuelve los conflictos, buscando |3

satisfaccion tanto del usuario como de Ud. trabajador?

36

¢, Su centro de trabajo ante la presencia de un fenomeno climatico
cuenta con personal capacitado para poner a salvo sus usuarios

en atencion?

Muchas gracias

colaboracion.

Anexo 4: Carta de autorizacion de la empresa

por

su
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i Anexo 4. Carta de autorizacion de la empresa

Catacaos, 01 de Abril de 2023.

&
x5
Sr. G P P
Dr. MANUEL ENRIQUE CASTRO ALAMO o£® S O
DIRECTOR ¢ o\\ ®

CAP 1l CATACAOS

Es grato dirigirme a usted para saludarlo cordialmente, y a la vez manifestarle que dentro
de mi formacién académica en la experiencia curricular de investigacion del X ciclo, se contempla la
realizacién de una investigacién con fines netamente académicos de obtencién de mi titulo
profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su colaboracién, para
que pueda realizar mi investigacién en su representada y obtener la informacién necesaria para
poder desarrollar la investigacion titulada “Estrés laboral y calidad de servicio en un centro de
atencion primaria de salud en Catacaos, 2023". En dicha investigacién me comprometo a mantener
en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacién.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién y publicacién en caso que
se considere la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion
profesional hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracion.

VANESSA MORE CRUZ OBDUL\IA)ANTON NUNEZ
DNI N° 43036589 DNI N° 02817669

Anexo 5: Autorizacién de uso de informacién de la empresa
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AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

, ; Be R
Yo ..LOGNE...60.. ol ,;4.1;;.(‘?—.6.3.....;..&&. .cfﬁlg;Q. ....................................... "
(Nombre del representante legal o persona facuitada en permitir el uso de datos)

identificado con DNI ._).X.c;,le%kﬁﬁ?alidad de ... e o T

(Nombre del puesto del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos)

del dreade ........ D DR D 0GB ittt eie e
{Nombre del 4rea de la empresa)

de la empresa (i /NVLE . I STV C T SO EAAR ETEN Ll CCANTICELS

(Nombre de la empresa)

con R.U.C N°. 2.0.174.2 5.7 7 5(..., ubicada en la ciudad de D CATREEGS:. ORinkn..

OTORGO LA AUTORIZACION,

o) & - - o 4 —
Al sefior(a, ita,) . V... G 5mt 0.2 Qe 2 . LDDLUG A, R Al EZ
(Nombre completo del o los estudiantes )
Identificado(s) con DNIN°.. 54260 4 G5 X oyl R L F Bl G )
de la Carrera profesional de Administracién, para que utilice la siguiente informacién de la
empresa: - o 7
............. Z(‘.&...l.v.‘f.\/ZL)’.L«mx.C’.l.L.‘.\.\.‘.k.).‘..s.(....".r..‘. .:.:..‘..C.‘..c.f..'\...’.u.'/.n.m...«ga«..........
..;.Zuﬂl:,z.ﬁs(,‘.(.‘(,‘.;;,m.,.g;&:...'.35.(....(...:.q',.k....f.)(.c.;..(.ﬁ(‘...,.‘..).1,..7..{...>.. LS
.............. s AR PP PR T
(Detallar la informacion a entregar)
con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe estadistico, ( )Trabajo de Investigacion,
() Tesis para optar el Titulo Profesional.

() Publique los resultados de la investigacién en el repositorio institucional de la UCV.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier distintivo
de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcién seleccionada.

(,fMantener en reserva el nombre o cualquier distintivo d}la‘elngresa; o
( ;

(»YMencionar el nombre de la empresa.

a B.

7.4 s\

sentante Legal

DNI: )&en1veq

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta cartay en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son

auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante

DN: {BO>E 5&9

N
Firma del iante

on: 02811669

Anexo 6: Ficha de validacion de contenido del instrumento
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los
trabajadoresdel centro de atencién primaria de salud Catacaos”.

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

D neral | juez

Nombre del juez:

Carlos Antonio Angulo Corcuera

Grado profesional: Maestria (x) Doctor  ( )

Clinica ( ) Social  ( )
Area de formacién académica:

Educativa () Organizacional (x)

Areas de experiencia profesional:

Gestion de Organizaciones

Instituciéon donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios (
Mas de 5 afios (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo del estudio realizado.

Propésito de la evaluacidn:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala

Nombre de la Prueba: IValidacién de cuestionario

Autora: IAnton Nufiez, ObduliaMore Cruz, Vanessa
Procedencia: "Piura

Administracion: Propio

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

/Ambito de aplicacion: Piura

Significacion: Escala de Likert — Ordinal:
Nunca (1)

Casi nunca (2)

IA veces (3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)
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Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

Definiciéon

Estrés Laboral -Factor ambiental
-Factor organizacional

-Factor individual

Es una especifica forma de estrés que se produce en relacion
con la labor, donde podemos identificar un conjunto de
factores especificos y generales o situaciones, que actian
S0los 0 en conjunto como agentes estresores. No se limitan
Unicamente al ambito laboral las consecuencias, sino
también a la vida familiar y personal (Organizacion
Internacional del Trabajo 2016).

Calidad de servicio -Materiales y equipo
-Fiabilidad

-Capacidad de respuesta

De acuerdo con Teran, N., Gonzales, J., Ramirez, R.,
& Palomino, G. (2021) indica que la calidad de
servicio nos permite conocer la necesidad del cliente,
para de esa manera mejorar y aportar opciones
estratégicas en relacion a las posibilidades que como
empresa pueden brindar.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario N° 1 Estrés Laboral elaborado por Obdulia Antény
VanessaMore en el afio 2022 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

Lorresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

; o modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se [2. Bajo Nivel L -

de acuerdo con su significado o por laordenacion

comprende de estas
facilmente, es )

decir, su sintacticay

semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item notiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . ., . ., . .
El item tiene relacion géEeer?j%():uerdo (bajo nivel de giln;tgrrgitéine una relacion tangencial /lejana conla
I6gica conla )
indi?:g:j%rrmﬁg gsté 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
Jor g ‘ dimension que se estd midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




\l' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento: 3
Primera dimension: Factor ambiental
Objetivos de la Dimension: Definir que ambito le genera mas estrés: ambito politico, econémico o

tecnoldgico.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Politico

1. Me siento tenso en el
ambito laboral por motivo de
la crisis politica del Pert

2.La empresa cuenta con
apoyos logisticos por partedel
lestado

=

Econdémico

3. La crisis econémica del
Pert es una fuente de tension
len mi ambito laboral

4. El incremento de
desempleo me genera gran
tension

Tecnol6gico

5. El desconocimiento de
nuevas herramientas
tecnoldgicas es una de mis
fuentes de tension emocional

6. El uso de las redes
sociales, generan conflictos

Sy

len mi empresa

Segunda dimension: Factor organizacional
Objetivos de la Dimensién: Definir qué tema organizacional le genera mas estrés

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Carga Laboral

8. El ritmo de mi trabajo,
viene determinado por la
cantidad de pacientes que
visitan el centro de atencion
primaria

9. La responsabilidad en mi
puesto de trabajo para el
desarrollo de mis funcioneses
una fuente de estrés

Condiciones laborales

7. Las condiciones laborales
en las que me desempefio son
una fuente de estrés

11. El sobretiempo no
remunerado es una causa de
estrés

Estructura organizacional

10. El exceso de supervisiona
mis funciones me genera
estrés

12. La jerarquia dentro de mi
institucion impide
desarrollarme en mis
funciones adecuadamente
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Tercera dimension: Factor individual
Objetivos de la Dimension: Se estresa por temas meramente personales.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Problemas familiares

13. Mis problemas familiares
son fuente de estrés

14. Mis relaciones familiares
se ven afectadas por horarios de
salidas no habituales, en
consecuencia, me genera estrés

=

Problemas econémicos

15. Mi situacién econémica en
caso de ser critica me afecta
moralmente

16. Me siento satisfecho conmis4

ingresos mensuales

Expectativas personales

17. Cuando mis expectativas
laborales no son cumplidas me
genera estrés

18. Considero que no se valoran
mis aptitudes

Y

Tabla 5: Evaluacion de Juicio de Experto

DNI: 06437510

Teléfono: 947055845

) Carbos Dqute).

ﬁA. CadosMoAx@lnCaua_aa
Magister en Administracién de Negocios
Licenciado en Administracion
CLAD. N° 18480

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia 'y de
la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindardn una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con
la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas

et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento ““Cuestionario aplicado a los
trabajadores del centro de atencion primaria de EsSalud Catacaos”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Angulo Corcuera Carlos Antonio

Grado profesional:

Maestria ( X) Doctor ( )

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ( )

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia profesional:

Calidad de servicio

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios ( )
Miasde Sanos ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2 Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Validacion de cuestionario

Autora:

Anton NUfiez, Obdulia
More Cruz. Vanessa

Procedencia: DRI

Administracion:

Propio

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacién:

Piura

Significacion:

Escala de Likert — Ordinal:
- Nunca (1)
- Casinunca (2)
- Aveces (3)

- Casi siempre (4)

-  Siempre (5)

+%:%:® INVESTIGA

oo UCV
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4. Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Estrés Laboral -Factor ambiental Es una especifica forma de estrés que se produce en relacion

-Factor organizacional

-Factor individual

con la labor, donde podemos identificar un conjunto de
factores especificos v generales o situaciones, que actUary
solos o en conjunto como agentes estresores. Mo se limitany
Unicamente al ambito laboral las consecuencias, sino
también a la vida familiar v personal Internacional de

Trabajo (2016).

ICalidad de servicio

-Materiales y equipo
-Fiabilidad

-Capacidad de respuesta

De acuerdo con Terdn, N., Gonzales, J., Ramirez, R., &
Palomino, G. (2021) indica que la calidad de servicio nog
permite conocer la necesidad del cliente, para de esa manera|
mejorar y aportar opciones estratégicas en relacidn a lag

posibilidades que como empresa pueden brindar.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionaric 2 Calidad de servicio elaborado por
Obdulia Antén y Vanessa More en el afio 2022 De acuerdo con los siatsindicadores califique cada uno de
los items segun corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itgr:n reg’uiere bastantes modificaciones o una
El ftem se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en t.al uso de las
d : palabras de acuerdoe con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item tiene
relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
‘ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA

2. Desacuerdo
acuerdo)

(bajo

nivel de

El item tiene una relacién tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
B El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

oo INVESTIGA

L~~~

o UCV
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| 4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

%:%¢ INVESTIGA 3

e UCV
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Dimensiones del instrumento: 3
. Primera dimensién: Materiales y equipo
. Objetivos de la Dimensién: Determinar si los materiales y equipos influyen en la calidad del servicio

Observaciones/

Indicadores item IClaridad [Coherencia|Relevancia .,
Recomendaciones

19, Los equipos que utilizo
para atender al usuanio se 4 4 4
fencuentran en buen estado

Equipos

0. Cuenta con los materiales v
fquipos de primeros auxilios 4 4 4
ara una rapida aceidn
1. Considera que el aseo v
Hesinfeccion en la
niraestructura son suficientes
para maniener mi centro de
[nfraestructura rabajo apto para la atencidn

[2. Las areas de alencion,
umplen con los protocolos de 4 4 4
pioseguridad

3. El material administrativo
para desarrollar mis labores es
k1 adecuado

Material administrativo

24. El matenal administrativo
fjue provee el estado son 4 4 4
jbastecidas de manera oportuna

. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimension: Definir qué tan fiable es el servicio y su calidad.

Observaciones/

INDICADORES item IClaridad [Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

5. Mi centro de trabajo
fumple con el horario de
jutencion al plblico

Horarios competentes

26. Mis horanos de trabajo se
levan a cabo sin inlerrupciones

8. Se cumple con el pago de
Remuneraciones Femuneraciones en fechas 4 4 4
precstablecidas

9. Se cumplen con los

permisos ¥ fechas establecidas
para hacer efiecto de mis 4 4 4
acaciones
}Cumplimientos de

jeonlratos
0. Cumplieron con mi
nduccion al reglamento mtemo| 4 4 4
k0 el primer dia de lubores
. Tercera dimension: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de respuesta en la calidad de servicio

eo-eo-e INVESTIGA 4

Sotee ucv
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INDICADORES

item

IClaridad

ICoherencia

Relevancia

|Observaciones/
Recomendaciones

}Comunicacion

3 1. La comunicacion
preanizacional en la empresa es
hdecuada

2. Imparten ideas entre los
folaboradores como griupo o de
nanera individual para resalver
problema en atencidn de

|- mersenells

JAtencion

(3. Existe disposicion de
personal a su cargo para
jiencitn fortuita

34, El departamento de recursos
humanos atiende sus solicitudes
fon celeridad

[Disposicion

(5. El departamento encargado
pesuelve los conflictos,
buscando la satisfaccion tanto
Hel usuano como de Ud.
frabajador

[36. Su centro de trabajo ante la
presencia de un fenomeno
plimatico cuenta con personal
fapacitado para poner a salvo

jius usuanos en alencion

DNI: 06437510

Teléfono: 947055845

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no ¢xiste un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por

CLAD. N® 18480

Firma del evaluador

otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos. Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion

confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos

instrumentos). Siun 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https:(fwww.revistaespacios .com/cited 20 17/cited2017-23. pdf entre otra bibliografia.

oo INVESTIGA
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Anexo 6

Evaluacién por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
aplicado a los trabajadoresdel centro de atencion primaria de salud Catacaos”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
guehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. D neral | juez

Nombre del juez:

Grado profesional: [Maestria (X) Doctor ()

Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: [Calidad de servicio

Instituciéon donde labora: [Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en |2 a 4 afios ( )
el area: [Mas de 5afios (  x )

Experiencia en Investigacion |Trabajo(s) psicométricos realizadosTitulo del
Psicométrica: |estudio realizado.
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: [Validacion de cuestionario

Autora: /Anton Nufez, Obdulia
More Cruz, Vanessa

Procedencia: | F1Ura

Administracién: [Propio

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: |Piura
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Significacion: [Escala de Likert — Ordinal:
Nunca 1)

Casi nunca (2)

A veces 3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4, Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala Definicion

(dimensiones)

Estrés Laboral -Factor ambiental
-Factor organizacional

-Factor individual

Es una especifica forma de estrés que se produce en relacion
con la labor, donde podemos identificar un conjunto de
factores especificos y generales o situaciones, que actUar
Solos 0 en conjunto como agentes estresores. No se limitan
Unicamente al ambito laboral las consecuencias, sing
también a la vida familiar y personal (Organizacion

Internacional del Trabajo 2016).

Calidad de servicio -Materiales y equipo
-Fiabilidad

-Capacidad de respuesta

De acuerdo con Teran, N., Gonzéles, J., Ramirez, R., &
Palomino, G. (2021) indica que la calidad de servicio nos
permite conocer la necesidad del cliente, para de esa manera
mejorar y aportar opciones estratégicas en relacion a lag

posibilidades que como empresa pueden brindar.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario N° 1 Estrés Laboral elaborado por Obdulia Antény
VanessaMore en el afio 2022 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

. P modificacién muy grande en el uso de las palabras
El item se |2. Bajo Nivel L -

de acuerdo con su significado o por laordenacion

comprende de estas
facilmente, es )

decir, su sintacticay

semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item es esencialo
importante, es decir
debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item notiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
El ii%HtiFrzlEI\rg;éién 2. Desacuerdo  (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
- acuerdo) dimension.
I6gica conla
dimension o p . -
- . . El item tiene una relacion moderada con la
|nd|canr que estd [3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién gque se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: 3
Primera dimensioén: Factor ambiental
. Objetivos de la Dimensién: Definir que ambito le genera mas estrés: ambito politico,
econdmico otecnoldgico.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Politico

1. Me siento tenso en el
ambito laboral por motivo de
la crisis politica del Pert

2.La empresa cuenta con
lapoyos logisticos por parte
del estado

Econdémico

3. La crisis econémica del
Pert es una fuente de tension
len mi ambito laboral

4. El incremento de
desempleo me genera gran
tension

Tecnol6gico

5. El desconocimiento de
nuevas herramientas
tecnoldgicas es una de mis
fuentes de tension emocional

6. El uso de las redes
sociales, generan conflictos

len mi empresa

Segunda dimensién: Factor organizacional

. Objetivos de la Dimensién: Definir qué tema organizacional le genera mas estrés

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Carga Laboral

8. El ritmo de mi trabajo,
viene determinado por la
cantidad de pacientes que
visitan el centro de atencion
primaria

9. La responsabilidad en mi
puesto de trabajo para el
desarrollo de mis funciones
es una fuente de estrés

Condiciones laborales

7. Las condiciones laborales
en las que me desempefio son
una fuente de estrés

11. El sobretiempo no
remunerado es una causa de
estrés

Estructura organizacional

10. El exceso de supervision
a mis funciones me genera
estrés

12. La jerarquia dentro de mi
institucion impide
desarrollarme en mis
funciones adecuadamente
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Tercera dimension: Factor individual
. Objetivos de la Dimension: Se estresa por temas meramente personales.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Problemas familiares

13. Mis problemas familiares
son fuente de estrés

14. Mis relaciones familiares
se ven afectadas por horarios de
salida no habituales, en
consecuencia, me genera estrés

Problemas econémicos

15. Mi situacién econémica en
caso de ser critica me afecta
moralmente

16. Me siento satisfecho con
mis ingresos mensuales

Expectativas personales

17. Cuando mis expectativas
laborales no son cumplidas me
genera estrés

18. Considero que no se valoran
mis aptitudes

et al. (2003).

Firma del evaluadorDNI: 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a
emplear. Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de
la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkéas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos
brindaran una estimaciéon confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con
la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento ““Cuestionario aplicado a los
trabajadores del centro de atencidn primaria de essalud Catacaos”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

GOMEZ ZUNIGA CECILIA PAULA LUISA

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor [

Area de formacién académica:

Clinica () Social ( )

Educativa ( ) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Gestion de organizaciones

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afos ( )
Mas de 5 afios ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados
Titulo del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Validacién de cuestionario

Autora:

Anton NUfiez, Obdulia
More Cruz, Vanessa

Procedencia:

‘Piura

Administracién:

Propio

Tiempo de aplicacion:

15 minutos

Ambito de aplicacion:

Piura

Significacion:

Escala de Likert — Ordinal:
- MNunca (1)
- Casi nunca (2)
- A veces (3)

- Casi siempre (4)

- Siempre (5)

oo INVESTIGA
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4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

[Estrés Laboral

| Factor ambiental
| Factor organizacional

| Factor individual

Es una especifica forma de estrés que se produce en relacion
con la labor, donde podemos identificar un conjunto dg
factores especificos y generales o situaciones, que actUan
solos 0 en conjunto como agentes estresores. No se limitan)
Unicamente al Ambito laboral las consecuencias, sind
también a la vida familiar y personal Internacional del

[Trabajo (2016).

ICalidad de servicio

| Materiales y equipo
| Fiabilidad

[ Capacidad de respuesta

De acuerdo con Tera Et al. (2021) indica que la calidad dg
servicio nos permite conocer la necesidad del cliente, pard
lde esa manera mejorar y aportar opciones estratégicas eny
relacion a las posibilidades que como empresa pueden

brindar.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario 2 Calidad de servicio elaborado por
Obdulia Antdn y Vanessa More en el afio 2022 De acuerdo con los fiEsindicadores califigue cada uno de
los items seguln corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El |tf;m requiere bastantes modificaciones o una
El itemn se | 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
: palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es :

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

El item tiene
relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensidn.
cumple con el criterio)
COHERENCIA

2. Desacuerdo
acuerdo)

(bajo

nivel de

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

oo INVESTIGA

oo UCV
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| 4. Alto nivel | El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA 3

e UCvV
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Dimensiones del instrumento: 3
. Primera dimension: Materiales y equipo
. Objetivos de la Dimension: Determinar si los materiales y equipos influyen en la calidad del servicio

Observaciones/

Indicadores item IClaridad |[Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

19. Los equipos que utilizo
para atender al usuario se
kencuentran en buen estado

[Equipos

20. Cuenta con los materiales y
kequipos de primeros auxilios 4 4 4
ra una rdpida accién
21. Considera que ¢l aseo y
Jesinfeccion en la
infracstructura son suficientes
para mantener mi centro de
Infracstructura frabajo apto para la atencidn

22. Las dreas de atencidn,
kumplen con los protocolos de 4 4 4
pioseguridad

23. El material administrativo
para desarrollar mis labores es
kl adecuado

IMaterial administrativo

24. El material administrativo
jjue provee el estado son 4 4 4
hbastecidas de manera oportuna

. Segunda dimension: Fiabilidad
. Objetivos de la Dimensién: Definir qué tan fiable es el servicio y su calidad.

Observaciones/

INDICADORES item IClaridad |[Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

25. Mi centro de trabajo
fumple con el horario de 4 4
hitencion al pUblico

[Horarios competentes

[26. Mis horarios de trabajo se
Jllevan a cabo sin interrupciones

28. Se cumple con el pago de
[Remuneraciones remuneraciones en fechas 4 4 4
preestablecidas

29. Se cumplen con los
permisos y fechas establecidas

para hacer efecto de mis 4 4 4
[vacaciones
)Cumplimientos de
jcontratos
30. Cumplieron con mi
induccidn al reglamento interno| 4 4 4
ken el primer dia de labores
. Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensiéon: Medir la capacidad de respuesta en la calidad de servicio
oo INVESTIGA 4
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INDICADORES

item

IClaridad

ICoherencia

Relevancia

lObservaciones/
Recomendaciones

[Comunicacién

31. La comunicacion
jorganizacional en la empresa es
pdecuada

32. Imparten ideas entre los
joolaboradores como grupo o de
Imanera individual para resolver
problema en atencitn de
lomergencias

tencin

33. Existe disposicidn de
personal a su cargo para
hitencidn fortuita

|34. El departamento de recursos|
jhumanos atiende sus solicitudes
joon celeridad

[Disposicion

35. El departamento encargado
resuclve los conflictos,
fpuscando la satisfaccion tanto
kel usuario como de Ud.
irabajador

36. Su centro de trabajo ante la
presencia de un fendmeno
klimatico cuenta con personal
fcapacitado para poner a salvo

kus usuarios en atencidn

Firma del evaluador
DNI 03490490

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por

ofra parte, el nimero de jueces gque se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)

sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al

instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : hitps://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.

eoeoe INVESTIGA
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario aplicado a los trabajadores

del centro de atencion primaria de EsSalud Catacaos”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientementes; aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del jyez

Area de formacién académica:

Mombre del juez: Groover Valenty Villanueva Butron
Grado profesional: Maestria (X) Doctor (X)
Clinica [ Social { )

Educativa () Organizacional {X)

Areas de experiencia profesional: | Administrador de Empresas Publicas, Privadas y Mixtas.

Consultor de Empresas

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 aftos ( )
elarea: | jpjicdesatos ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

MNombre de la Prueba:

Validacion de cuestionario

Autora:

Anton Nlfiez, Obdulia
More Cruz, Vanessa

Procedencia:

[Piura

Administracion:

Propio

Tiempo de aplicacion:

15 munutos

Ambito de aplicacién:

Piura

Significacion:

Escala de Likert — Ordinal:

Munca (1)
Casinunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

oo INVE STIGA
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4. Soporte tedrico

Escala/AREA

Subescala
(dimensiones)

Definicion

Estréss Laboral

-Factor ambiental
-Factor organi zacional

-Factor individual

Es una especifica forma de estrés que se produce en relacior]
con la labor, donde podemos identificar un conjunto dg
factores especificos ¥ generales o situaciones, que actlar
solos 0 en conjunto como agentes cstresores. No se limitan
Unicamente al ambito laboral las consecuencias, sing
también a la vida familiar ¥ personal (Organizacion

Intemacional del Trabajo 2016).

(Calidad de servicio

-Materiales y equipo
-Fiabilidad

-Capacidad de respuesta

De acuerdo con Tera Et al. {(2021) indican que 4
calidad de servicio nos permite conocer la necesidad
del cliente, para de esa manera mejorar y aportay
opciones estratégicas en relacidn a las posibilidades

que como empresa pueden brindar.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento el cuestionario N° 1 Estrés Laboral elaborado por Obdulia Antdn y Vanessa

More en el afo 2022 De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items seqin comesponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El itern no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
EHR'?Qg se | 2. Bajo Nivel medificacion muy grande en el uso de las
. palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facimente, 25 " )

3. Moderado nivel

Se requiers una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimensidn o
indicador que esta

adecuadas.
) El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacidn logica con la dimension.
cumple con el criterio)
clgl?lgﬁEu:ﬁLA 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de El item tiene una relacion tangencial lgjana con
acuerdo) la dimensidon.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El itemn tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

El itemn es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendao.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
1. No cumple con el ariterio El item puede ser eliminado sin gue se vea
. P ! afectada la medicidn de la dimension.
RELEVANCIA

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente impaortante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

oo INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamas brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 Mo cumple con &l criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o0 INVESTIGA 3
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Dimensiones del instrumento: 3
. Primera dimension: Factor ambiental

. Objetivos de la Dimension: Definir que ambito le genera mas estrés: ambito politico, econémico o
tecnologico.

item Observaciones/

Indicadores Claridad |[CoherenciaRelevancia .
Recomendaciones

1. Me siento tenso en el
ambito laboral por motive de 3 4 4
la erisis politica del Peril
2 La empresa cuenta con
apoyos loglsticos por parte 3 4 4
del estado

3. La crisis ccondmica del
Pertl es una fuente de tensidn 3 4 4
en mi Ambito laboral
4. El incremento de
desempleo me genera gran 3 4 4
tensidn

5. El desconocimiento de
nuevas herramientas
teenoldgicas es una de mis
Tecnoldgico firentes de tensitn emocional
6. Eluso de las redes
sociales, generan conflictos 3 4 4
€N mi empresa

Politico

Econdmico

. Segunda dimension: Factor organizacional
. Objetivos de la Dimension: Definir qgué tema organizacional le genera mas estrés

Observaciones/

INDICADORES item Claridad |CoherencialRelevancia .
Recomendaciones

8. El ritmo de mi trabajo,
viene determinado por la
cantidad de pacientes que 4 4
visitan ¢l centro de atencidn
(Carga Laboral primana

9. La responsabilidad en mi
pucsto de trabajo para cl
desarrolle de mis funciones
s una fuente de estréds

7. Las condiciones laborales
cn las que me desempefio son 3
una fuente de estrés ’

Condiciones laborales

11. El sobretiempo no
remuncrado ¢s una causa de 3 4 4
estriés

10. El exceso de supervisitn
amis funciones me genera 3
estnlis ’

Estructura organizacional
12. La jerarquia dentro de mi
instifucidn mpide
desarrollarme en mis
funciones adecuadamente

o.o.¢ INVESTIGA 4
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. Tercera dimension: Factor individual
. Objetivos de la Dimension: Se estresa por temas meramente personales.

Observaciones/

INDICADORES item Claridad|Coherencia|Relevancia X
Recomendaciones

13. Mis problemas familiares
son fuente de cstrés 3 B 4

Problemas familiares - —
14. Mis relaciones familiares

se ven afectadas por horarios de
salida no habituales, en
consecuencia, me gencra cstrés

15. Mi situacién econémica en
caso de ser critica me afecta 4
moralmente

Problemas econdmicos

16. Me siento satisfecho con 4
mis ingresos mensuales

17. Cuando mis expectativas
laborales no son cumplidas me
genera estrés

Expectativas personales

18. Considero que no se valoran
mis aptitudes

5% INVESTIGA 5
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de
expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
““Cuestionario aplicado a lostrabajadores del centro de atencion primaria
de EsSalud Catacaos”.
La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidosa partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Groover Valenty Villanueva Butrén
Grado profesional: Maestria (X) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ()

Area deformacion académica:
Educativa ( ) Organizacional (X)

Administrador de Empresas Publicas, Privadas y
Mixtas.
Consultor de Empresas

Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Masde5afos ( x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala

Nombre de la Prueba: |Validacion de cuestionario

Autora: |[Anton Nufiez,
ObduliaMore Cruz,
Vanessa

Procedencia: | Flura

Administracion: | Propio

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: |Piura
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Significacion: | Escala de Likert — Ordinal:
Nunca 1)

Casi nunca (2)

A veces 3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)
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2.

Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala

(dimensiones)

Definiciéon

Estrés Laboral -Factor ambiental
-Factor organizacional

-Factor individual

Es una especifica forma de estrés que se produce er
relacioncon la labor, donde podemos identificar ur
conjunto de factores especificos y generales (
situaciones, que actian solos o en conjunto comd
agentes estresores. No se limitan Unicamente a
ambito laboral las consecuencias, sino también a Ig
vida familiar y personal Internacional del
Trabajo (2016).

Calidad de servicio -Materiales y equipo

-Fiabilidad

-Capacidad de respuesta

De acuerdo con Teran, N., Gonzales, J., Ramirez, R.
& Palomino, G. (2021) indica que la calidad de servicid
nos permite conocer la necesidad del cliente, para de
esa manera mejorar y aportar opciones estratégicag
en relacién a las posibilidades que como empresd
pueden

brindar.

Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario 2 Calidad de servicio elaborado por

Obdulia Antén y Vanessa More en el afio 2022 De acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno delos items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
- S modificacibn muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel S
comprende palabras: ,de acuerdo con su significado o por la
Py ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son 3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

acuerdo)

relacion l6gica con

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item notiene relacién l6gica con la dimension.
cumple con el criterio)
Clg ?{Er?th::ﬁelA 2. Desacuerdo (bajo nivel de| Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con

la dimensién.




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

la dimension o
indicador que esta

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esté relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.
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4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: 3
Primera dimension: Materiales y equipo
. Objetivos de la Dimensién: Determinar si los materiales y equipos influyen en la calidad

del servicio

Indicadores

item

Claridad

Coherencial

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipos

19. Los equipos que
utilizopara atender al
usuario se encuentran
en buen estado

20. Cuenta con los
materiales yequipos de
primeros auxilios

para una rapida accion

Infraestructura

21. Considera que el aseo
y desinfeccion en la
infraestructura son
suficientespara mantener
mi centro de trabajo apto
para la atencién

22. Las éreas de atencion,
cumplen con los protocolos
debioseguridad

Material administrativo

23. El material
administrativo para
desarrollar mis labores esel
adecuado

24. El material
administrativoque provee
el estado son
abastecidas de manera
oportuna

Segunda dimension: Fiabilidad
Objetivos de la Dimension: Definir qué tan fiable es el servicio y su calidad.

INDICADORES

item

Claridad

Coherencid

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Horarios competentes

25. Mi centro de
trabajo cumple con el
horario de atencién al
publico

26. Mis horarios de trabajo
se llevan a cabo sin
interrupciones

Remuneraciones

28. Se cumple con el pago
deremuneraciones en
fechas preestablecidas

Cumplimientos
decontratos

29. Se cumplen con los
permisos y fechas
establecidaspara hacer
efecto de mis vacaciones

30. Cumplieron con mi
induccioén al reglamento
internoen el primer dia de
labores
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Tercera dimension: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Medir la capacidad de respuesta en la calidad de servicio
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INDICADORES

item

Claridad

Coherencial

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comunicacion

31. La comunicacion
organizacional en la
empresa esadecuada

32. Imparten ideas entre los
colaboradores como grupo o
demanera individual para
resolverproblema en
atencién de emergencias

Atencién

33. Existe disposicién
depersonal a su cargo
para atencion fortuita

34. ElI departamento dg
recursos humanos atiendg
sus solicitudescon celeridad

Disposicion

35. El departamento
encargadoresuelve los
conflictos, buscando la
satisfaccion tanto del
usuario como de Ud.
trabajador

36. Su centro de trabajo
ante lapresencia de un
fendmeno climatico cuenta
con personal

capacitado para poner a
salvosus usuarios en
atencion

DNI'02842722




il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Resultados de la confiabilidad

Confiabilidad alfa de Cronbach de la variable Estrés laboral

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento se
ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion total
de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

P1. ;Me siento tenso en el ambito
laboral por motivo de la crisis
politica del Per(?

59,36

134,970

,756

,913

P2.;La empresa cuenta con apoyos
logisticos por parte del estado?

58,92

149,259

144

,927

P3.;La crisis econdmica del Pertl
es una fuente de tensién en mi
ambito laboral?

58,86

132,245

,799

,912

P4.;El incremento de desempleo
me genera gran tensién?

59,10

129,765

,834

,911

P5.¢ El desconocimiento de nuevas
herramientas tecnoldgicas es una
de mis fuentes de tension
emocional?

59,38

133,465

,749

,913

P6.;El uso de las redes sociales,
generan conflictos en mi empresa?

59,38

133,302

741

,913

P7.;Las condiciones laborales en
las que me desempefio son una
fuente de estrés?

59,48

138,500

647

,916

P8.¢El ritmo de mi trabajo, viene
determinado por la cantidad de
pacientes que visitan el centro de
atencién primaria?

58,70

143,847

434

,921

P9.¢La responsabilidad en mi
puesto de trabajo para el desarrollo
de mis funciones es una fuente de
estrés?

59,02

145,244

,378

,922

P10.;El exceso de supervision a
mis funciones me genera estrés?

59,38

135,547

,637

,916

P11.; El sobretiempo no
remunerado es una causa de
estrés?

59,00

136,939

,583

,918

P12.;La jerarquia dentro de mi
institucion impide desarrollarme
en mis funciones adecuadamente?

59,40

137,429

,526

,919

P13.;Mis problemas familiares son
fuente de estrés?

58,74

138,237

,590

,917

P14.; Mis relaciones familiares se
ven afectadas por horarios de
salida no habituales, en
consecuencia, me genera estrés?

58,90

136,214

,698

,915

P15.;Mi situacion econémica en
caso de ser critica me afecta
moralmente?

58,90

139,724

,496

,920

P16.;Me siento satisfecho con mis
ingresos mensuales?

58,64

142,725

,491

,920

P17.;Cuando mis expectativas
laborales no son cumplidas me
genera estrés?

58,86

141,307

,528

,919

P18.;Considero que no se valoran
mis aptitudes?

59,16

128,831

,746

,913
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Confiabilidad alfa de Cronbach de la variable Calidad de servicio

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se ha elementos elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido

P19. ¢ Los equipos que utilizo para atender al 65,08 115,993 ,630 ,920
usuario se encuentran en buen estado?
P20.;Cuenta con los materiales y equipos de 65,10 116,582 ,655 ,920
primeros auxilios para una rapida accién?
P21.;Considera que el aseo y desinfeccion 65,04 113,835 ,652 ,920
en la infraestructura son suficientes para
mantener mi centro de trabajo apto para la
atencién?
P22.; Las areas de atencion, cumplen con los 64,80 119,755 ,440 ,924
protocolos de bioseguridad?
P23.;El material administrativo para 64,90 118,051 ,525 ,922
desarrollar mis labores es el adecuado?
P24.;El material administrativo que provee 65,00 117,592 ,547 ,922
el estado son abastecidas de manera
oportuna?
P25.;Mi centro de trabajo cumple con el 65,00 113,796 ,620 ,920
horario de atencién al pdblico?
P26.;Mis horarios de trabajo se llevan a cabo 65,16 113,688 717 ,918
sin interrupciones?

P27.;Las atenciones se concretan en las 64,92 113,912 ,674 ,919
fechas citadas?

P28.;.Se cumple con el pago de 64,86 117,511 434 ,925
remuneraciones en fechas preestablecidas?
P29.;Se cumplen con los permisos y fechas 65,20 107,306 ,841 914
establecidas para hacer efecto de mis
vacaciones?
P30.;Cumplieron con mi induccion al 65,40 108,245 744 917
reglamento interno en el primer dia de
labores?
P31.;La comunicacion organizacional en la 65,10 116,459 ,598 921
empresa es adecuada?
P32.;Imparten ideas entre los colaboradores 65,32 119,365 434 ,924
como grupo o de manera individual para
resolver problema en atencion de
emergencias?
P33.;Existe disposicion de personal a su 65,22 121,685 ,304 927
cargo para atencion fortuita?
P34.;El departamento de recursos humanos 65,08 111,504 726 ,918
atiende sus solicitudes con celeridad?
P35.;El departamento encargado resuelve 65,08 114,075 ,645 ,920
los conflictos, buscando la satisfaccion tanto
del usuario como de Ud. trabajador?
P36.;Su centro de trabajo ante la presencia 65,04 108,978 ,781 916
de un fenémeno climatico cuenta con
personal capacitado para poner a salvo sus
usuarios en atencion?
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Eualuador

Criterio: SUFICIENCIA

Calculadora V Aiken

Criterio: CLARIDAD

Evaluador

Criterio: COHERENCIA

Ewaluador

Ikem  E1 E2 EZ E4 ER W-Aiken  Escala leem  E1 E2 E2 E4 EE  W-Aiken Ezcala ltem  E1 E2 E2 E4 EE | V-Ailken Escala
1 1.00 Fuerte 1 100 Fuerte 1 100 Fuere
2 1.00 Fuerte 2 100 Fuerte 2 1.00 Fuerte
3 1.00 Fuerte 3 100 Fuerte 3 1.00 Fuerte
4 1.00 Fuerte 4 100 Fuerte 4 1.00 Fuerte
a1 1 1 1.00 Fuerte [ 1 1 1 100 Fuerte 5 1 1 1 1.00 Fuerte
B 1.00 Fuerte B 100 Fuerte ] 100 Fuere
T 1.00 Fuerte T 100 Fuerte 7 1.00 Fuerte
8 1.00 Fuerte E 100 Fuerte 8 1.00 Fuerte
] 1.00 Fuerte a 100 Fuerte ] 1.00 Fuerte
w1 1 1 1.00 Fuerte 0 1 1 1 100 Fuerte L 1 1 1.00 Fuerte
n_1 1 1 1.00 Fuerte n 1 1 1 100 Fuerte n 1 1 1 100 Fuerte
21 1 1 1.00 Fuerte 12 1 1 1 100 Fuerte 2 1 1 1 1.00 Fuerte
B 1 1 1.00 Fuerte 13 1 1 1 100 Fuerte LB 1 1 1.00 Fuerte
"1 1 1 1.00 Fuerte 14 1 1 1 100 Fuerte 1 1 1 1.00 Fuerte
L1 1 1 1.00 Fuerte 15 1 1 1 100 Fuerte 5 1 1 1 1.00 Fuerte
B 1 1 i 1.00 Fuerte & i i 1 100 Fuerte L i i 1.00 Fuerte
7 1 1 1.00 Fuerte 7 1 1 1 100 Fuerte 71 1 1 1.00 Fuerte
1% 1.00 Fuerte 12 100 Fuerte 12 100 Fuere
149 1.00 Fuerte 19 100 Fuerte 19 1.00 Fuerte
20 1.00 Fuerte 20 100 Fuerte 20 1.00 Fuerte
21 1.00 Fuerte 21 100 Fuerte 21 1.00 Fuerte
feecd (N 1 1 1.00 Fuerte 22 1 1 1 100 Fuerte fedd | 1 1 1.00 Fuerte
231 1 1 1.00 Fuerte 23 1 1 1 100 Fuerte 23 1 1 1 100 Fuere
24 1 1 1 1.00 Fuerte 24 1 1 1 100 Fuerte 24 1 1 1 1.00 Fuerte
28 1 1 1 1.00 Fuerte 25 1 1 1 100 Fuerte 25 1 1 1 1.00 Fuerte
2 1 1 1 1.00 Fuerte 26 1 1 1 100 Fuerte 26 1 1 1 1.00 Fuerte
271 1 1 1.00 Fuerte 27 1 1 1 100 Fuerte 27 1 1 1 1.00 Fuerte
28 1 1 1 1.00 Fuerte 28 1 1 1 100 Fuerte 28 1 1 1 100 Fuerte
a0 1 1 1 1.00 Fuerte 29 1 1 1 100 Fuerte 290 1 1 1 1.00 Fuerte
) 1.00 Fuerte 30 100 Fuerte 30 100 Fuere
il 1.00 Fuerte kil 100 Fuerte H 1.00 Fuerte
32 1.00 Fuerte 32 100 Fuerte 32 1.00 Fuerte
33 1.00 Fuerte 33 100 Fuerte 33 1.00 Fuerte
b 1 1 1.00 Fuerte 24 1 1 1 100 Fuerte M1 1 1 1.00 Fuerte
| 1 1 1.00 Fuerte 35 1 1 1 100 Fuerte |/ 1 1 100 Fuere
e[ 1 1 1 1.00 Fuerte 261 1 1 100 Fuerte el B 1 1 100 Fuerte

Eimeiciiemte Pl e o c e EmerEmie I e e A TR
term i Suficiencia  Claridad CoherencizFRelevancia Global — Escala W-Aiken Escala
1 100 100 100 0.00 100 Fuerte 1000 Fuerte
2 100 100 100 0.00 100 Fuerte
3 100 100 100 0.00 100 Fuerte
4 100 100 100 0.00 100 Fuerte
5 100 100 100 0.00 100 Fuerte
[ 100 100 100 0.00 100 Fuerte
7 100 100 100 0.00 100 Fuerte
g 100 100 100 0.00 100 Fuerte
k=] 100 100 100 0.00 100 Fuerte
10 100 100 100 0.00 100 Fuerte
1 100 100 100 0.00 100 Fuerte
12 100 100 100 0.00 100 Fuerte
12 100 100 100 0.00 100 Fuerte
14 100 100 100 0.00 100 Fuerte
15 100 100 100 0.00 100 Fuerte
16 100 100 100 0.00 100 Fuerte
17 100 100 100 0.00 100 Fuerte
13 100 100 100 0.00 100 Fuerte
13 100 100 100 0.00 100 Fuerte
20 100 100 100 0.00 100 Fuerte
21 100 100 100 0.00 100 Fuerte
22 100 100 100 0.00 100 Fuerte
23 100 100 100 0.00 100 Fuerte
24 100 100 100 0.00 100 Fuerte
26 100 100 100 0.00 100 Fuerte
26 100 100 100 0.00 100 Fuerte
27 100 100 100 0.00 100 Fuerte
28 100 100 100 0.00 100 Fuerte
29 100 100 100 0.00 100 Fuerte
30 100 100 100 0.00 100 Fuerte
| 100 100 100 0.00 100 Fuerte
32 100 100 100 0.00 100 Fuerte
bk 100 100 100 0.00 100 Fuerte
34 100 100 100 0.00 100 Fuerte
a6 100 100 100 0.00 100 Fuerte
36 100 100 100 0.00 100 Fuerte
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