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RESUMEN

El presente estudio tuvo por Objetivo: Determinar cudl es la relacion entre la satisfaccion
del usuario con la atencién recibida, y el estrés laboral en el personal de enfermeria durante
pandemia COVID-19 en el Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022. Material y métodos: Estudio
cuantitativo, descriptivo, transversal y correlacional-no experimental, con muestra de 95 usuarios
y 28 enfermeros, empleandose la técnica de encuesta, y como instrumento dos cuestionarios
validados. Resultados: La satisfaccion de los usuarios fue con mayor predominio de nivel medio
65.3%, seguido de nivel alto 30.5%, y sélo el 4.2% tuvo nivel bajo de satisfaccion; y con en mayor
proporcion se halld nivel medio de satisfaccion en la dimension humana 72.6% y técnica 57.9%,
en la dimension entorno la satisfaccion fue de nivel alto 81.1%. El nivel de estrés laboral en el
personal de enfermeria fue en mayor proporcion de nivel medio 57.1%, seguido de nivel bajo
35.8% y nivel alto en el 7.1%, por dimensiones se hall6 con mayor predominio nivel medio en el
ambiente fisico 64.3%, ambiente psicol6gico 71.4% y ambiente social 50%. Conclusiones: Existe
relacion significativa entre la satisfaccion del usuario con la atencion recibida y el nivel deestrés

laboral en el personal de enfermeria segln la prueba de Rho de Spearman (r = -0.571, p = 0.000).

Palabras claves: Satisfaccion del usuario, estrés laboral, enfermeria.
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ABSTRACT

The Obijective of this study was: To determine the relationship between user satisfaction
with the care received, and job stress in nursing staff during the COVID-19 pandemic at the
Guadalupe Health Center, Ica 2022. Material and methods: Quantitative, descriptive, cross-
sectional and correlational-non-experimental study, with a sample of 95 users and 28 nurses, using
the survey technique, and two validated questionnaires as instrument. Results: The satisfaction
of the users was with a greater predominance of medium level 65.3%, followed by high level
30.5%, and only 4.2% had a low level of satisfaction; and with a higher proportion, the average
level of satisfaction was found in the human dimension 72.6% and technical 57.9%, in the
environment dimension the satisfaction was high level 81.1%. The level of work stress in the
nursing staff was in a higher proportion of medium level 57.1%, followed by low level 35.8% and
high level in 7.1%, by dimensions it was found with a greater predominance of medium levelin the
physical environment 64.3%, psychological environment 71.4% and social environment 50%.
Conclusions: There is a significant relationship between user satisfaction with the care received

and the level of job stress in nursing staff according to Spearman's Rho test (r = -0.571,p = 0.000).

Keywords: User satisfaction, job stress, nursing.
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I. INTRODUCCION

La presente investigacion sobre la satisfaccion del usuario con la atencion recibida y el estrés
laboral en el personal de enfermeria del Centro de Salud Guadalupe, se ejecutd considerando que
la actual pandemia del Covid-19 trajo consigo miles de muertes, colapsando los sistemas de salud
e impactando en la salud fisica y mental de usuarios y personal de salud. En este contexto se hace
necesario conocer cual es el impacto de la emergencia sanitaria en nuestro sistema de salud,
debido a que diversos servicios médicos de los centros de salud (primer nivel de atencion) se
encuentran limitados en la actualidad, lo que produce insatisfaccion a las personas que acuden por
alguna molestia de salud con la atencién que reciben del personal de enfermeria, quienes se

encuentran con ciertos niveles de estrés por la gran carga laboral existente en la actualidad.

En cuanto a la realidad problematica, en el panorama internacional tenemos a un reporte
realizado por la OMS® en 2020, en donde se expresa que cada afio entre 5.7 a 8.4 millones de
muertes en el mundo son originadas por una deficiente atencion de salud (15%), afirmando a su
vez que en paises de medianos y bajos ingresos, el 60% de muertes son producidas por una
atencion de calidad deficiente, calculando a su vez que 24% de la poblacion del mundo percibe
dificultades en la prestacidn de servicios de salud, con atencién de baja calidad, insatisfaccion y
retardo en la atencién de salud, lo que produce una gran proporcion de muertes infantiles,
maternas y geriatricas. En otro estudio realizado por la Organizacion médica Internacional
Medscape® en 2021, se afirma que otro de los problemas que ha originado la actual pandemia del
COVID-19 es el estrés en enfermeros, afectando a 4 de cada 10 profesionales (40%), provocando
sobresfuerzo, desgaste, secuelas fisicas y psicoldgicas, 1o que a su vez origina una mala atencién
al paciente, causandole insatisfaccién. Asimismo, la investigacion de Campillay

M. et al® en 2021, manifiesta que la actual pandemia ha causado una desestabilizacion en los
sistemas de salud en todo el mundo, en donde los méas perjudicados han sido los grupos
vulnerables, quienes tuvieron limitaciones en el acceso a la atencion de salud debido a la gran
carga sanitaria por COVID-19, aunado al desgaste profesional y enfermedad en los profesionales
de la salud, especialmente en enfermeros de primera linea, quienes se vieron impactados en su
salud fisica y mental, predominando los problemas de estrés, ansiedad, miedo a enfermeras,

problemas para dormir, entre otros en un 30%.

En el contexto nacional, tenemos al reporte de Soto A.“ en el afio 2020 quien analiz6 en la
satisfaccion de pacientes atendidos en establecimientos de salud de Lima, afirmando que una
buena atencién de salud no solamente esta enfocada a brindar asistencia médica al paciente, sino
que debe involucrar el buen trato, calidez, humanismo en atencién y la percepcion de la
disponibilidad de recursos necesarios para atender al paciente, situacién que no se encuentra

totalmente implementada en nuestro pais, encontrando que la satisfaccion es baja en un 41%, los



cuales son responsable del 8.7% de mortalidad en nuestro pais, manifestando también que los
recursos humanos son insuficientes en los establecimientos de salud del Perd con un 36%, sin
equipamiento 44%, infraestructura deficiente 27%, y mal trato al paciente en un 30%. Asimismo,
tenemos a un estudio realizado por Chuquicusma T.® et al en plena pandemia del COVID-19 en
un establecimiento de salud de Lima, en donde se afirma que cerca del 45.7% de usuarios que son
atendidos tienen baja satisfaccion en un 45.7%, y que la calidad de servicio es deficiente en un
42.9%, situacion que estara originando diversos problemas relacionados con el incremento de la
morbi-mortalidad en la poblacion y la sobrecarga laboral para los profesionales de la salud (en
especial el profesional de enfermeria). En otra investigacion publicada por Obando® en Lima
2020, se encontré que debido a la pandemia del COVID-19, los profesionales de enfermeria estan
sufriendo diversos problemas de salud mental, tales como el estrés (8.8%), el cual origina a su
vez problemas de ansiedad y depresion, afectando no solamente la salud fisica de los mismos,

sino también a la calidad de atencién que brindan al paciente.

En el ambito regional y/o local, podemos observar que existe poco remanente tedrico sobre el
estrés en el profesional de enfermeria y la satisfaccion del usuario en establecimientos de salud
de primer nivel de atencion durante pandemia del COVID-19, sin embargo, podemos identificar
a un estudio realizado por Becerra e Ybaseta” quienes analizaron la salud en trabajadores de
enfermeria durante la actual pandemia (afio 2020), encontrando que el 50% manifesté que su
salud era mala, presentando mayormente altos niveles de estrés, ansiedad y depresion, debido a
la sobrecarga laboral. En otra investigacion de Gémez, Pecho y Becerra® en 2020, se encontr6
que el nivel de satisfaccion de usuarios en un establecimiento de primer nivel de atencion de Ica
es de nivel bajo o “insatisfaccion” con un 61.7%, principalmente por el trato que reciben en la

atencion de enfermeria.

En el Centro de Salud de Guadalupe, acude una gran proporcion de usuarios con diversos
problemas de salud y por Covid-19, pudiéndose observar un aumento de la demanda de atencion
de salud, en donde las personas manifestaban cierta insatisfaccion con la atencién de enfermeria,
y observandose a su vez que las enfermeras se mostraban fatigadas, nerviosas y malhumoradas,
motivo por el cual se decidid formular el presente trabajo para abordar la problematica del estrés
y la satisfaccion del usuario con la atencion recibida, formulandose las siguientes preguntas de

investigacion:

Problema General: ;Cual es la relacién entre la satisfaccion del usuario con la atencién recibida,
y el estrés laboral en el personal de enfermeria durante pandemia COVID-19 en el Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022?
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Problemas Especificos:

PE1. ;Cuél es el nivel de satisfaccion del usuario con la atencion recibida durante la pandemia
COVID-19 en forma global y segin las dimensiones humana, técnica y entorno, en el
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022?

PE2. ;Cual es el nivel de estrés laboral en el personal de enfermeria durante la pandemia COVID-
19 en forma global y segun las dimensiones ambiente fisico, psicoldgico y social, en el
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022?

Con respecto a las investigaciones recientes, se detallan a continuacion los siguientes:

En antecedentes internacionales, Zurita A. en Ecuador afio 2021 llevaron a cabo un estudio con
el objetivo de analizar el nivel de ansiedad, depresion y estrés en enfermeros que laboraban
durante la emergencia sanitaria del COVID-19 en un establecimiento de salud publico de Quito.
El estudio fue de tipo no experimental, descriptivo y transversal, empleando una muestra de 125
enfermeros del primer nivel de atencidn, quienes respondieron una encuesta. Los resultados del
estudio muestran que el estrés fue de nivel medio con 34.4%, seguido de nivel alto o severo con
31.6% y normal 34%, destacandose que los enfermeros que se encontraban en contacto con

pacientes covid-19, tenian en mayor proporcidn altos niveles de estrés.

Nifiez E.“9 en Ecuador afio 2021, ejecutd una investigacion con el objetivo de analizar la
satisfaccion de usuarios durante pandemia COVID-19 en el Centro de Salud Martinez de Ambato.
La investigacion fue de tipo cuantitativo y descriptivo, integrando a una muestra de 84 personas
que fueron atendidas entre marzo a setiembre del 2020, quienes respondieron un cuestionario para
medir el nivel de satisfaccion. Los resultados del estudio muestran que el 40% presentaba
insatisfaccion con la atencion recibida de los enfermeros y sélo el 60% estaba satisfecho. Por
dimensiones se encontrd que el 55% se encuentra insatisfecho en la fiabilidad, 66% en capacidad

de respuesta, 70% seguridad, 70% empatia y 86% en la tangibilidad.

Garcia P. et al.*Y en México afio 2020, ejecut6 una investigacion con el objetivo de analizar el
nivel de estrés en enfermeros de un establecimiento de salud de la zona fronteriza de México. El
estudio fue de tipo descriptivo y transversal, con una muestra de 126 profesionales de enfermeria
que laboraban en plena pandemia de COVID-19. De los resultados del estudio, se encontrd
predominantemente que el nivel de estrés es de nivel medio con 59.5%, seguido de nivel bajo
37.3% y nivel alto 3.2%. Entre los factores estresantes fueron el haberse contagiado con Covid19
16.7%, la carga de trabajo 41.3%, preparacion insuficiente 18.3% y falta de apoyo institucional
9.5%, trabajar mas de 12 horas 58.7%.

Pérez J. et al."?) en Cuba afio 2020, realiz6 un estudio con el objetivo de analizar la satisfaccion

de pacientes en hospital Victor Manuel Fajardo de Villa Clara. Fue un estudio observacional,
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transversal y descriptivo con 493 usuarios, quienes contestaron un test de satisfaccion. Los
resultados del estudio muestran que el 21.9% eran casos confirmados de COVID-19. El 81.7% de
usuarios se encontraba insatisfecho con la atencion recibida, y el 18.3% satisfecho.

Reyes V.2 en México afio 2020, llevé a cabo una investigacion con el objetivo de analizar el
nivel de estrés agudo en personal de enfermeria frente a la pandemia COVID-19 en un
establecimiento de salud de la ciudad de Puebla. El estudio fue de tipo comparativo, descriptivo
y transversal, en el cual se utiliz6 una muestra de 125 profesionales que conformaban el personal
de enfermeria expuestos a pacientes COVID-19, quienes respondieron un cuestionario. Los
resultados del estudio muestran que mas del 50% presentd estrés de nivel medio, destacandose la

sobrecarga emocional-laboral de nivel medio en el 46.8%.

En antecedentes nacionales, Pozo y Rodriguez™, en Lima afio 2022, llevaron a cabo un estudio
con el objetivo de analizar el estrés laboral en enfermeros de un establecimiento de salud publico
de Lima. La metodologia fue de tipo cuantitativa y descriptiva, con muestra de 100 profesionales
de enfermeria, encontrando en los resultados que el estrés laboral fue de nivel medio con 53%, y
por dimensiones se hall6 nivel medio en ambiente fisico 55%, ambiente psicologico 72%, y

ambiente social 78%.

Tello W.® en Lima afio 2021 llevé a cabo un estudio con el objetivo de medir el nivel de
satisfaccion de usuarios sobre la atencion recibida de enfermeros en un Centro de Salud de Lima.
El estudio tuvo una naturaleza técnica de tipo aplicativa, descriptiva, cuantitativa y transversal,
en donde participaron 40 usuarios que fueron atendidos en los diversos servicios del centro de
salud, quienes respondieron un cuestionario estructurado. Los resultados del estudio muestran que
el 46.1% tiene una satisfaccion de nivel medio, y el 23.1% con nivel bajo y 30.8% nivel de
satisfaccion alto. Segin dimensiones tenemos que el 43.2% tiene regular satisfaccion con el
respeto recibido, en la dimension técnica el 48.7% presenta satisfaccion de nivel medio y en la

dimension entorno el 58.2% presenta satisfaccion de nivel medio.

Morales R.“® en Piura afio 2021, ejecut6 una investigacion con el objetivo de analizar el estrés
laboral en licenciados de enfermeria en pandemia COVID-19 en un establecimiento de salud de
Piura. El estudio fue de tipo no experimental, cuantitativo, de campo transversal y prospectivo,
en el cual participaron 85 profesionales de enfermeria, quienes contestar el cuestionario Escala de
Estrés NSS. Los resultados del estudio muestran que el 60% de enfermeros presenta estrés de
nivel medio, 37.65% nivel alto y el 2.35% nivel bajo, situacién que se origina por diversas
situaciones dentro del centro laboral tales como la falta de tiempo, acontecimientos inesperados
como muerte del paciente, comunicacion inadecuada, problemas sociales con los colegas, falta de

personal de salud, miedo y angustia al contagio, entre otros.
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Quispe Y.*" en Arequipa afio 2021, realizé un estudio con el objetivo de identificar el nivel de
satisfaccion de adultos sobre el cuidado de la enfermera en el Centro de Salud San Martin
Socabaya. La metodologia fue de tipo cuantitativa y transversal, con muestra de 123 usuarios,
quienes respondieron un cuestionario. En los resultados, la mayoria manifestd estar poco
satisfecho o regular con 97.6%, seguido de nivel bajo o nunca satisfechos 1.6%, y siempre
satisfecho 0.8%. Por dimensiones la atencion integral fue regular 74.8%, seguridad regular 71.5%,
cuidado continuo regular 84.6%. Concluyendo que la satisfaccion es de nivel regular, ya que la

mayoria refirio que “a veces” las acciones de enfermeria le satisfacen.

Oroya A.“® en Lima afio 2021, ejecutd un estudio con el objetivo de analizar el estrés laboral y
la gestion de calidad de atencién en enfermeros que atendian pacientes Covid-19, con una
metodologia correlacional en 56 individuos, encontrando en sus resultados que el estrés laboral
fue de nivel severo 64% vy la gestion de calidad de atencion deficiente 80%, encontrandose

relacion significativa entre ambas variables de estudio (p=0.000)

Bernilla R.“9 en Lambayeque afio 2020, realiz6 una investigacion con el objetivo de analizar el
estrés laboral y calidad del cuidado del personal de enfermeria en escenario pandémico,
empleando una metodologia cuantitativa y correlacional con muestra de 50 enfermeros,
obteniendose como resultados que el estrés fue de nivel medio 72%, y la calidad del cuidado nivel

alto 78%, encontrandose relacién entre ambas variables (p=0.000)

Aldazabal P.?% en Lima afio 2020, realizé una investigacion con el objetivo de analizar el nivel
de estrés en enfermeros durante pandemia COVID-19 en un establecimiento de salud de Lima.
La investigacion fue de tipo cuantitativo, y transeccional-descriptivo, con muestra de 102
enfermeros que laboraban en los diversos servicios médicos de atencion al paciente, contestando
el cuestionario de Escala de Estrés NSS. En los resultados, se hallé que el estrés fue de nivel
medio con 47.1%, seguido de nivel bajo 42.2% y nivel alto en 10.8%. Segin dimensiones, se
encontrd que el estrés por ambiente fisico fue de nivel bajo con 57.8%, estrés por el ambiente

psicoldgico de nivel medio 47.1%, y estrés segin ambiente social fue de nivel medio con 55.9%.

Zarate L.®Y en Lima afio 2020, realizé un estudio con el objetivo de analizar la satisfaccion de
pacientes en pandemia COVID-19 en Centro de Salud Fortaleza de Ate. El estudio fue de tipo
correlacional y descriptivo, en donde participaron 40 usuarios del Centro de Salud quienes
contestaron un cuestionario estructurado. Los resultados del estudio muestran que el 72.5% de los
usuarios manifestd que se encuentra regularmente o poco satisfecho con la atencién recibida y el
47.5% se encuentra insatisfecho o con baja satisfaccion. Segun dimensiones se hall6 que el 40%

tiene baja satisfaccion en la seguridad, 72.5% regular satisfaccion en capacidad de respuesta, 55%
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satisfaccion regular en fiabilidad, 55% regular satisfaccion con la empatia-trato humano, y 57.5%
baja satisfaccion con los aspectos tangibles.

Flores M. en Iquitos afio 2020, llevaron a cabo una investigacion con el objetivo de analizar la
satisfaccion de usuarios en consultorio externo de IPRESS I-2 Los Delfines de San Juan Bautista
en pandemia de COVID-19. La investigacion fue de tipo descriptivo simple y de corte transversal,
en el cual participaron 95 usuarios. Para lo cual respondieron el cuestionario SERVQUAL
recomendado por el MINSA. En los resultados, el 94.5% se encuentran con baja satisfaccién o
insatisfechos con la atencidn recibida y s6lo el 7.6% con buena satisfaccion. Por dimensiones se
hallé baja satisfaccion: 94.95% en fiabilidad, 96.58% en capacidad de respuesta, 83.68% en
seguridad, 91.8% en empatia, 94.5% en aspectos tangibles.

En antecedentes Regionales y/o Locales, Gomez, Pecho y Becerra® en Ica afio 2021, ejecutaron
un estudio con el objetivo de analizar la satisfaccion de usuario externo en establecimiento de
nivel primario en pandemia COVID-19 de Ica. El estudio fue de naturaleza transversal,
observacional y prospectivo, en donde participaron 120 usuarios externos, quienes contestaron la
escala de SERVQUAL del Ministerio de Salud. Los resultados del estudio muestran que el 61.7%
de los usuarios se encuentra con baja satisfaccion, seguido de 38.3% con regular satisfaccion con
el servicio de salud. Segin dimensiones se encontr6 en cada una de ellas insatisfaccion o de nivel
bajo: 69.2% en fiabilidad, 76.7% en capacidad de respuesta, 58.3% en seguridad, 60.8% en

empatia y 87.5% en aspectos tangibles.

Pereyra y Benavente ¥ en Ica afio 2021, llevaron a cabo un estudio con el objetivo de analizar el
estrés y desempefio laboral en enfermeros de servicio de emergencia de un establecimiento
publico de Ica. El estudio fue descriptivo y correlacional, con una muestra de 47 enfermeros que
contestaron un cuestionario estructurado. Los resultados del estudio muestran que el nivel de
estrés fue medio en 55.3%, estrés bajo 29.8% y estrés alto en el 14.9%. Asimismo, se encontrd
que el 51.1% presentaba regular agotamiento emocional, 42.6% baja despersonalizacién, y 48.9%

regular realizacion personal.

Citando a las bases teoricas, se define a la satisfaccion como un indicador de calidad de servicio
que brinda el profesional enfermero, constituyendo el resultado de valor incuestionable del
cuidado, relacionado con el bienestar del paciente, ya que las actividades de enfermeria deben
proveer un buen cuidado de su salud, siendo éste un juicio de valor en relacion a la satisfaccion
de expectativas y necesidades del usuario en establecimientos de salud. La satisfaccion del
paciente es la evidencia de la atencion recibida, el cual tiene componentes cognitivos y afectivos,

el cual surge de la experiencia vivida y de criterios subjetivos tales como, el trato recibido, el ideal
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del servicio que se le brinda y la nocién de cuidado merecido, todo ello medido con un cierto
nivel de calidad segln la percepcion del usuario®.

La satisfaccion del usuario, procede de la percepcion y comportamiento del servicio, calificando
lo esperado y objetivo en asociacion con valores tales como habilidades, organizacion, destrezas,
y apoyo que recibe del profesional de salud, convirtiéndose en condicionantes para lograr la
satisfaccion del cliente. Es una respuesta cognoscitiva del usuario con respecto a la atencion
medica que se le brindd vinculado a la calidad de atencién, medido cominmente con instrumentos
de evaluacion en el cual las personas identifican si sus necesidades han sido satisfechas, lo que
permite que los establecimientos de salud analicen si se estdn cumpliendo con los objetivos

propuestos, y se planteen propuestas de mejora del desempefio del profesional de enfermeria®.

Para medir la satisfaccion con la atencién de enfermeria, existen tres dimensiones fundamentales
que determinan si el usuario percibe si se le estan brindando adecuadamente un cuidado de
calidad: Se tiene primero a la dimension técnica, la cual esta relacionada con los diversos aspectos
cientificos y técnicos que son brindados en el servicio de salud a cargo del profesional enfermero,
caracterizado por la continuidad, eficacia, integralidad y seguridad en los procedimientos médicos
que realiza. La segunda dimensién humana, engloba todas aquellas habilidades interpersonales
en la atencion de enfermeria, reuniendo cualidades tales como el respeto y cordialidad, respeto de
sus derechos humanos, respeto por la cultura del usuario, comunicacién asertiva y completa sobre
el estado de salud, empatia y apoyo espiritual, ademas debe estar basado en manejar los principios
éticos que dirigen la conducta y deberes profesionales en los enfermeros. Finalmente se tiene a la
dimensidn entorno, referente a las facilidades que brindan los profesionales de la salud para poder
realizar las prestaciones en los diversos servicios, dando un valor agregado para el usuario segun
accesibilidad para tener cuidado en forma razonable y sostenible, manteniendo en el ambiente el

oren, limpieza, privacidad y confianza en el usuario durante su atencion®®.

Por otro lado, el estrés laboral es conceptualizado como el conjunto de reacciones cognitivas,
fisiol6gicas, emocionales y del comportamiento del trabajador, producido por diversos aspectos
o situaciones adversas del entorno de la organizacion. Es el desgaste emocional y fisico que resulta
de las demandas en el trabajo o sobrecarga, asi como también debido a la falta de capacidadde
control en la toma de decisiones, ya sea por falta de recursos, por inadecuadas tareas asignadas,o
por bajo apoyo social de compafieros de trabajo o directivos. También puede producirse por el
desajuste entre demandas del entorno y los recursos del trabajador para hacerle frente, es decir la
falta de ajuste entre sus habilidades y las capacidades para enfrentar las demandas o exigencias

del trabajo que debe desempefiar®”.
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Citando a las principales causas del estrés laboral, se tiene al ritmo de trabajo elevado, demasiadas
tareas asignadas, inestabilidad laboral, exceso de responsabilidad laboral, acoso laboral, tareas
monotonas, falta de reconocimiento por parte de superiores, y las condiciones ambientales
deficientes en el lugar de trabajo. Los principales sintomas son: El trabajador se muestra irritado,
con falta de motivacion, puede desencadenar en cualquier momento ira, tristeza o apatia, y
desarrollar depresién o ansiedad con presencia de la alteracion del suefio, entre los sintomas
fisicos tenemos los problemas digestivos y dolores musculares, todo ello origina que el

desempefio del profesional se disminuya®®®.

El desarrollo de la presente investigacion se justifica, debido a que en la actualidad el sistema de
salud peruano ha colapsado debido a la actual pandemia del COVID-19, impactando no solamente
al curso normal de las atenciones de salud, sino también ha deteriorado la salud psicol6gica o
mental de los profesionales de enfermeria, lo cual origina que éstos brinden una deficiente
atencion al usuario, situacion que requiere ser abordada de forma urgente, ya que esta situacion
ocasiona un incremento de la morbimortalidad en la poblacién, al no ser atendida oportunamente
en los centros de salud. En este contexto, el presente estudio pretende analizar con precision si los
profesionales de enfermeria presentan niveles elevados de estrés que estarian afectando su salud
y su labor asistencial, evaluando también como es la satisfaccion de los usuarios, con el propdsito
de tener un mejor panorama de este problema en la actual pandemia del COVID-19 y de esta
manera proponer acciones y medidas a nivel institucional para abordar el problema. En la
emergencia sanitaria que vive el Perd, se ha visto una gran insatisfaccion de los pacientes con la
atencién que reciben en centros de salud, ya que muchas veces los enfermeros (quienes reciben al
paciente y le brindan la mayor parte del cuidado en salud), se encuentran con problemas de
tension, sobrecarga y nerviosismo por la gran demanda de pacientes, lo que origina que tengan
problemas de salud mental tales como el estrés laboral. Por ello se propusieron los siguientes

objetivos:

Objetivo General: Determinar cudl es la relacion entre la satisfaccion del usuario con la atencion
recibida, y el estrés laboral en el personal de enfermeria durante pandemia COVID-19 en el Centro
de Salud Guadalupe, Ica 2022.

Objetivos Especificos:

OEL1. Identificar el nivel de satisfaccion del usuario con la atencién recibida durante la pandemia
COVID-19 en forma global y segln las dimensiones humana, técnica y entorno, en el
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022

OE2. Analizar el nivel de estrés laboral en el personal de enfermeria durante la pandemia COVID-
19 en forma global y segun las dimensiones ambiente fisico, psicolégico y social, en el
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022
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El estudio tiene la siguiente estructura: I: Se describe la introduccion con andlisis de referentes
tedricos, el problema, antecedentes, justificacion, objetivos, y descripcion de capitulos. 1I:
Estrategia Metodoldgica, se describe el tipo, disefio, poblacion-muestra, técnicas e instrumentos
y técnicas de analisis. I111. Resultados, describiendo los hallazgos de la investigacién con empleo
de la estadistica e interpretacion descriptiva. IV: Discusién de resultados, comparando los datos
estadisticos con los antecedentes del estudio. V: Conclusiones. VI: Recomendaciones. VII:
Referencias bibliogréficas. VIII: Anexos, describiendo la matriz de consistencia,
operacionalizacion de variables, instrumento de recojo de datos, consentimiento informado,

gréficos estadisticos, base de datos, documento de autorizacion y evidencia fotografica.
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2.1.

2.2.

Il. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Tipo, Nivel y Disefio de Investigacion

La presente investigacion fue de tipo cuantitativo, transversal y descriptivo®®. Cuantitativo,
porque los resultados del estudio fueron interpretados numérica y estadisticamente con uso
de frecuencias y porcentajes. Fue transversal, porque el estudio recogi6 la informacién en un
solo momento, haciendo un corte en el tiempo. Asimismo fue de tipo descriptivo, porgue se
analizo las dimensiones, caracteristicas, cualidades, niveles o aspectos principales de cada

una de las variables de estudio.

El nivel de investigacion fue correlacional®, ya que estableci6 la relacion entre dos
variables de estudio, haciendo una comprobacién de hip6tesis con prueba estadistica

apropiada, llegando a conclusiones y recomendaciones para abordar dicha relacion.

El disefio de investigacion fue el no experimental®, ya que se analizd las variables tal como

se presentaron en la realidad, sin hacer modificacién ni manipulacion alguna.

Poblaciony muestra:

La poblacion estuvo conformada por todos los usuarios y personal de enfermeria del Centro
de Salud Guadalupe en el afio 2022, segun el registro del establecimiento, se han atendido
de enero 2021 a Setiembre del 2022 un total de 3772 usuarios adultos. Asimismo, el registro
manifestd que laboran 28 profesionales que integran el personal de enfermeria, de los cuales

8 son técnicos y 20 licenciados de enfermeria.

La muestra estuvo conformada por 95 usuarios y la totalidad del personal de enfermeria (28
profesionales). Para determinar el nimero de usuarios que integraron la muestra de estudio,

se utilizé la formula estadistica para poblacién conocida, de la siguiente forma:

Z2.p.q.N
n=
(N—-1).E2+p.q.22

Donde:

N = Tamafo de la Poblacion = 3772
n = Tamafio de la muestra

Z = Coeficiente confianza = 1.96

p = Probabilidad de éxito = 0.5

g = Probabilidad fracaso = 0.5

E = Error muestral = 10% = 0.1
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2.3.

Aplicando la formula se obtuvo:
1962 x 0.5 x 0.5 x 3772

n =
0.052 (3772 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5
n =95

Quedando asi la muestra conformada por 123 sujetos, de los cuales 95 fueron usuarios y 28
profesionales que conforman el personal de enfermeria del Centro de Salud Guadalupe de
Ica en 2022.

Para seleccionar a los usuarios y personal de enfermeria, se considerd los siguientes criterios

de seleccion:

Criterios de Inclusién:
v’ Usuarios mayores de edad (18 a mas afios)
v’ Usuarios y personal de enfermeria de ambos sexos

v’ Usuarios y personal de enfermeria que aceptaron participar en el estudio

Criterios de exclusion:
v Usuarios menores de edad (17 y menos afios)
v Usuarios y personal de enfermeria que se negaron a firmar el consentimiento informado

de participacion voluntaria.

Técnicas de recoleccion de datos.

Se empled la técnica de la encuesta: Planteamiento de una serie de preguntas a los usuarios
y al personal de enfermeria, con la utilizacion de un documento impreso, en el cual marcaron
las respuestas que consideraron correcta sobre el tema de la satisfaccion con la atencién
recibida y el estrés laboral. Esta técnica se aplicé de forma presencial, en donde se le

proporciono el cuestionario a cada sujeto para que conteste las preguntas formuladas.

Los procedimientos ejecutados para aplicar el encuestado, fue el siguiente:

v Se pidio la respectiva autorizacion a la maxima autoridad del establecimiento.

v Posteriormente se realizé una prueba piloto para conocer la confiabilidad del instrumento
empleado.

v" En la primera y segunda semana del mes de Octubre del 2022 se llevo a cabo el proceso
del encuestado de forma presencial, previa orientacién a los usuarios y al personal de
enfermeria sobre la importancia del estudio, y previa firma del consentimiento informado
de participacion voluntaria.

v Finalmente, los datos fueron procesados estadisticamente.
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2.4. Instrumentos de recoleccién de datos
El instrumento a utilizar esta conformado por 2 cuestionarios que miden la satisfaccion del
usuario con la atencion recibida, y el estrés laboral en el personal de enfermeria. Los cuales

se detallan a continuacion.

a) Cuestionario de satisfaccion del usuario con la atencion recibida.

Origeny estructura:

Es un instrumento confeccionado por el autor Tello W.® en Lima afio 2021, quien

realizé un estudio similar para analizar el nivel de satisfaccion del usuario sobre la

atencion recibida del profesional de enfermeria durante pandemia del Covid-19. El

cuestionario consta de 19 preguntas, el cual esta dividido en las siguientes dimensiones:

v" Dimensiéon humana: En el cual se considera el trato, comunicacion y relaciones
sociales que mantiene el personal de enfermeria con el usuario: (items del 1 al 7).

v" Dimension técnica: Concerniente a la habilidad y competencia del personal de
enfermeria en los procedimientos médicos en el usuario (items del 8 al 12).

v Dimension entorno: En el cual se considera las condiciones fisicas o del ambiente
en donde se desarrolla la interaccion del usuario con el personal de enfermeria: 7

preguntas (items del 13 al 19).

Validez y confiabilidad del cuestionario de satisfaccion:

Este fue validado por su autor original con la participacion de 10 expertos, obteniendo
un valor en la prueba binomial de 0.0092 (alta validacion). En el presente estudio se
calculé su confiabilidad con el 10% de la muestra (10 usuarios), obteniendo un valor
Alfa de cronbach de 0.861.

Puntuaciones y baremos del cuestionario de satisfaccion:
El cuestionario tuvo 3 opciones de respuestas: 1 (nunca), 2 (a veces) y 3 (siempre), siendo
el puntaje minimo de 19 y maximo de 57 puntos. La calificacion fue determinadasegun la

escala de intervalo con proporciones iguales para cada nivel (33.3%), de la siguiente

forma:

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
Satisfaccion Global  19-31 pts. 32-44 pts. 45-57 pts.
Dimension Humana 7-11 pts. 12-16 pts. 17-21 pts.
Dimension Técnica  5-8 pts. 9-12 pts. 13-15 pts.
Dimension Entorno  7-11 pts. 12-16 pts. 17-21 pts.
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b) Cuestionario de nivel de estrés laboral en personal de enfermeria.

Origeny estructura:

Es uninstrumento de los autores Gray-Toft y Anderson en el afio 1981 denominado “The

Nursing Stress Scale (NSS), el cual fue modificado a la realidad peruana para ser

analizado en pandemia de COVID-19 por Alvarado y Rojas®” en 2020. El cuestionario

consta de 34 preguntas divididos en 3 dimensiones:

v Dimension ambiente fisico: Concerniente al estado de las condiciones fisicas en
donde desempefia el personal de enfermeria y carga de trabajo (items 1, 25, 27, 28,
30y 34).

v Dimensién ambiente psicoldgico: Dirigido a analizar la percepcion de estabilidad
emocional y sufrimiento del paciente durante su labor asistencial (items 3, 4, 6, 7, 8,
11, 12, 13, 15, 16, 17, 18, 21, 23, 26, 31, 32y 33).

v Dimensién ambiente social: Concerniente al clima laboral y relaciones sociales con

sus compafieros de trabajo y superiores (items 2, 5, 9, 10, 14, 19, 20, 22, 24 y 29).

Validez y confiabilidad del cuestionario de estrés laboral:

El instrumento fue construido por especialistas internacionales, sin embargo, para poder
ser aplicado a la realidad peruana y en plena pandemia de COVID-19, tuvo que ser sujeto
a modificacién y validacion por 5 expertos en el tema (Alvarado C. y Rojas J en 2020),
obteniendo una valoracién final de 86.4% (nivel bueno de validacién). Asimismo, se
realizd pruebas estadisticas de validacion tales como el KMO, obteniendo un valor de
0.806, y la prueba de esfericidad de Barttlet, con un nivel de significancia p<0.0001,
pruebas que respaldan su alta validacién en la construccion de sus preguntas.

La confiabilidad del cuestionario fue realizada en el presente estudio con el 35% de la
muestra (10 integrantes del personal de enfermeria), obteniendo un valor Alfa de
Cronbach de 0.881.

Puntuaciones y baremos del cuestionario de estrés laboral.
El cuestionario de estrés laboral tuvo 3 opciones de respuestas: 1 (hunca), 2 (a veces), 3
(siempre) con puntuacion minima de 34 y maximo de 102 puntos. La calificacion fue
determinada segun la escala de intervalo con proporciones iguales para cada nivel
(33.3%), de la siguiente forma:

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto

Estrés Laboral Global 34-56 pts. 57-79 pts. 80-102 pts.
Ambiente Fisico 6-10 pts. 11-14 pts. 15-18 pts.
Ambiente Psicoldgico 18-30 pts. 31-42 pts. 43-54 pts.
Ambiente Social 10-16 pts. 17-23 pts. 24-30 pts.
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2.5. Técnicas de procesamiento, analisis e interpretacion de datos

Técnicas de procesamiento de datos:

Para procesar los datos, se realizo el paloteo de encuestas y codificacion de datos empleando
el programa estadistico Excel 2019. Posteriormente se ejecutd el tratamiento de datos
estadisticos, con obtencion de frecuencias y porcentajes empleando el programa SPSS
Version 25 en su licencia libre.

Anadlisis e interpretacion de resultados.

Para caracterizar a cada variable de estudio, se utilizd la estadistica descriptiva, con
interpretacion de datos segun frecuencias y porcentajes que fueron plasmados en tablas y
gréficos, obteniendo resultados individuales que dieron a conocer los niveles de satisfaccion
del usuario con la atencion recibida, y del nivel de estrés laboral en el personal de enfermeria

en forma global y por dimensiones de estudio.

Posteriormente se realizd el andlisis estadistico bivariado para relacionar ambas variables de
estudio, empleandose la prueba de Rho de Spearman, con un nivel de confianza del 95% y

una significancia estadistica p<0.05.
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I11. RESULTADQOS

3.1. Presentacion e interpretacion de Resultados.

Tabla 1. Datos generales de los usuarios y del personal de enfermeria del Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022

Datos Generales Usuarios N° =95 100%

18-24 afios 28 29.5%

Edad 25-39 arjos 59 62.1%

40-59 anos 5 5.3%

60 a mas afios 3 3.1%

Sexo Mascu!ino 16 16.8%

Femenino 79 83.2%

Primaria 6 6.3%

Nivel Educativo Secundaria 71 74.7%

Superior 18 19.0%

Soltero 32 33.7%

Casado 22 23.1%

Estado Civil Conviviente 36 37.9%

Divorciado 4 4.2%

Viudo 1 1.0%

Datos Generales P?rsonal de N°=28  100%
Enfermeria

23-24 afios 2 7.1%

Edad 25-39 afios 10 35.8%

40-59 afios 14 50.0%

60-67 afios 2 7.1%

Sexo Mascu!ino 4 14.3%

Femenino 24 85.7%

Soltero 10 35.8%

. Casado 4 14.3%

Estado Civil Conviviente 12 42.8%

Divorciado 2 7.1%

Afios de Servicio Menor de 1 afio 16 57.1%

1 a5 afios 12 42.9%

.. Nombrado 18 64.2%

Condicion Laboral - — 1t 2 tado 10 35.8%

Interpretacion:

Se observa que la mayoria de los usuarios atendidos en el Centro de Salud Guadalupe tienen
edades entre los 25 a 39 afios 62.1%, de sexo femenino 83.2%, con nivel educativo secundaria
74.7% y de estado civil convivientes 37.9%. En cuanto al personal de enfermeria, se observa que
la mayoria tiene edades entre los 25-39 afios 35.8%, de sexo femenino 85.7%, de estado civil
convivientes 42.8%, con menos de 1 afio de servicio en el establecimiento 57.1%,. Y de condicion

laboral nombrados 64.2%.

23



Tabla 2. Satisfaccién del usuario con la atencion recibida en el Centro de Salud

Guadalupe, Ica 2022: Analisis global

N° %

Alto 29 30.5%

Satisfaccion
Media 62 65.3%

del usuario

Baja 4 4.2%
global

Total 95 100.0%

Interpretacion:

Se observa que el 65.3% de los usuarios tienen media satisfaccion con la atencion recibida del

personal de enfermeria en el Centro de Salud Guadalupe, 30.5% alta satisfaccion, y 4.2% con baja

satisfaccion.
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Tabla 3. Satisfaccién del usuario con la dimension humana en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022

Siempre A veces Nunca

Principales Indicadores - % Ne % \° %
Le inspir6 confianza 34 358% 60 63.2% 1 1.0%
Le trat6 con amabilidad 30 316% 63 66.3% 2 2.1%
Le trat6 con respeto 17 179% 75  78.9% 3 3.2%
Le trat6 con paciencia 28 295% 62  65.3% 5 5.2%
Mostr¢ interés en solucionar su salud 23 242% 60 63.2% 12 12.6%
Comprendi6 la explicacién sobre susalud 26 27.4% 61 64.2% 8 8.4%
Comprendi6 explicacion sobre procedim. 21 221% 63 66.3% 11 11.6%

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

DIMENSION HUMANA N° % N° % N° %
24 25.3% 69 72.6% 2 2.1%

Interpretacion:

Se observa que el 72.6% de los usuarios tuvo media satisfaccion con la dimensién humana en la

atencién recibida del personal de enfermeria, 25.3% con alta satisfaccion, y 2.1% con baja

satisfaccion.

Segun principales indicadores de la dimension humana, en mayor proporcién los usuarios

refirieron que la enfermera a veces le inspir6 confianza 63.2%, a veces le tratd con amabilidad

66.3%, a veces le tratd con respeto 78.9%, a veces le tratd con paciencia 65.3%, a veces mostro

interés en solucionar su problema de salud 63.2%, a veces comprendid la explicacion sobre su

estado de salud 64.2%, y a veces comprendio la explicacion sobre los procedimientos médicos

que se le realizaron 66.3%.
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Tabla 4. Satisfaccion del usuario con la dimensidn técnica en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022

Siempre A veces Nunca
Principales Indicadores N % N° % \° %
Le orient6 ante cualquier duda 23 242% 64 674% 8 8.4%
La consulta fue en el horario programado 30 316% 59 621% 6 6.3%
Demostré seguridad en procedimientos 2 232% 60 63.2% 13 13.7%
Realiz6 procedimientos de forma cuidadosa 23  242% 62 653% 10 10.5%
La consulta fue interrumpida 41 432% 35 36.8% 19 20.0%
Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo
DIMENSION TECNICA N° % N° % N° %

32 387% 55 57.9% 8 8.4%

Interpretacion:

Se observa que el 57.9% de los usuarios tuvo media satisfaccién con la dimension técnica en la

atencion recibida del personal de enfermeria, 33.7% alta satisfaccion, y 8.4% baja satisfaccion.

Segun principales indicadores de la dimensidn técnica, se observa con mayor predominio que los
usuarios manifestaron que el personal de enfermeria “a veces” le orient6 sobre cualquier duda en
la consulta 67.4%, la consulta a veces fue en el horario programado 62.1%, la enfermera a veces
demostrd seguridad al realizar los procedimientos médicos 63.2% y la enfermeria a veces realizo
los procedimientos de forma cuidadosa 65.3%; en el Gltimo indicador, los usuarios manifestaron

que “siempre” la consulta que le brind6 la enfermera fue interrumpida.
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Tabla 5. Satisfaccién del usuario con la dimensién entorno en el Centro de Salud

Guadalupe, Ica 2022

Siempre A veces Nunca

Principales Indicadores % N° % N° %
Privacidad proporcionada 62 653% 29 305% 4 4.2%
Disponibilidad de la enfermera 59 621% 31 326% 5 5.3%
Ambiente agradable 66 695% 25 263% 4 4.2%
Ambiente limpio 73 768% 18 189% 4 4.2%
Ventilacion del ambiente 68 71.6% 20 21.1% 7 7.4%
lluminacion del ambiente 78 821% 13 13.7% 4 4.2%
Disponibilidad de materiales 66 695% 26 274% 3 3.2%

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

DIMENSION ENTORNO N° % N° % N° %
77 81.1% 16 16.8% 2 2.1%

Interpretacion:

Se observa que el 81.1% de los usuarios tuvo alta satisfaccion con la dimension entorno en la

atencién recibida del personal de enfermeria, 16.8% media satisfaccion, y 2.1% baja satisfaccion.

Segun principales indicadores de la dimensidn entorno, se observa que la mayoria de los usuarios
afirmé que la enfermera “siempre” respetd su privacidad 65.3%, siempre estuvo disponible en
todo momento 62.1%, el ambiente donde fue atendido siempre fue agradable 69.5%, el ambiente
siempre estuvo limpio 76.8%, el ambiente siempre estuvo ventilado 71.6%, el ambiente siempre

tuvo una buena iluminacion 82.1%, y la enfermera siempre tuvo todos los materiales necesarios

para realizar los procedimientos médicos 69.5%.
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Tabla 6. Estrés laboral segin en el Personal de Enfermeria del Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022: Analisis global

N° %
Alto 2 7.1%

Estrés

Medio 16 57.1%
Laboral

Bajo 10 35.8%

global
Total 28 100.0%

Interpretacion:

Se observa que el 57.1% del personal de enfermeria del Centro de Salud Guadalupe presenté nivel

medio de estrés laboral, 35.8% nivel bajo, y 7.1% nivel alto.
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Tabla 7. Estrés Laboral segun ambiente fisico, en el Personal de Enfermeria del Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022

Nunca A veces Siempre

Principales Indicadores
N° % N° % N° %

Interrupciones frecuentes 7.1% 24  85.8% 7.1%

Personal y turno imprevisible 28.6% 20 71.4% 0.0%

Falta de tiempo para dar apoyo emocional 25.0% 19 67.9% 7.1%

Falta de tiempo para tareas asistenciales 0.0% 26 92.9% 7.1%

2 2

8 0
Demasiadas tareas que no son de enfermeria 8 286% 14 500% 6 21.4%

7 2

0 2

4 6

Falta de personal en el servicio 143% 18 64.3% 21.4%

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

DIMENSION AMBIENTE FISICO N° % N° % Ne° %

8 28.6% 18 643% 2 7.1%

Interpretacion:

Se observa que el 64.3% del personal de enfermeria percibié que el estrés laboral segin el

ambiente fisico fue de nivel medio, 28.6% nivel bajo, y 7.1% nivel alto.

Segun principales indicadores del ambiente fisico, la mayoria del personal de enfermeria
manifestd que las situaciones que “a veces” les produce estrés laboral son: las interrupciones
frecuentes en su labor 85.8%, el turno y personal imprevisible 71.4%, el realizar demasiadas tareas
gue no son de enfermeria 50%, la falta de tiempo para dar apoyo emocional al paciente 67.9%, la

falta de tiempo para realizar tareas asistenciales 92.9%, y la falta de personal en el servicio 64.3%.
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Tabla 8. Estrés Laboral segun ambiente psicoldgico en el Personal de Enfermeria del
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022

Nunca A veces Siempre
Principales Indicadores
N° % N° % N° %
Procedimientos de enfermeria 8 28.6% 14  50.0% 6 21.4%
Poco apoyo de compafieros 6 214% 18 643% 4 14.3%
Médico ausente cuando se necesita 6 21.4% 16 57.2% 6 21.4%
Recibir informacion insuficiente del médico 3 10.7% 19  67.9% 6 21.4%
Ver a un paciente sufrir 6 21.4% 22 78.6% 0 0.0%
Insuficiente preparacion para ayudar
CIBNLE Preparacion para ay 71% 26 929% 0  0.0%
emocionalmente al paciente
La prescripcion incorrecta del médico 214% 14 50.0% 8 28.6%
Médico ausente ante una urgencia 10 358% 16 57.1% 2 7.1%
] Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo
DIMENSION AMBIENTE
. N° % N° % \\ %
PSICOLOGICO —
4 143% 20 714% 4  14.3%

Interpretacion:

Se observa que el 71.4% del personal de enfermeria percibié que el estrés laboral segin el

ambiente psicolégico fue de nivel medio, 14.3% nivel bajo, y 14.3% nivel alto.

Segun principales indicadores del ambiente psicolédgico, la mayoria del personal de enfermeria

manifestd que las situaciones que “a veces” les produce estrés laboral son: los procedimientos de

enfermeria 50%, poco apoyo de compafieros 64.3%, médico ausente cuando se le necesita 57.2%,

informacion insuficiente del médico 67.9%, ver a un paciente sufrir 78.6%, insuficiente

preparacién para ayudar emocionalmente al paciente 92.9%, prescripcion incorrecta del médico

50%, y médico ausente ante una urgencia 57.1%.
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Tabla 9. Estrés Laboral segun ambiente social en el Personal de Enfermeria del Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022

Nunca A veces Siempre
Principales Indicadores

N° % N° % N° %
Recibir criticas del médico 4 143% 24 8.7% 0 0.0%
Problemas o conflictos con supervisor 12 429% 16 57.1% O 0.0%
Problemas o conflictos con médicos 10 357% 14 500% 4 14.3%
Miedo a cometer error en procedimientos 8 286% 16 57.1% 4 @ 143%
Tomar decision cuando el médiconoseencuentra 4 143% 20 714% 4 14.3%
Rotar a otro servicio por falta de personal 6 214% 22 786% O 0.0%
Dificultad para trabajar con otros compafieros 8 286% 18 643% 2 7.1%

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

DIMENSION AMBIENTE SOCIAL N° % N° % N° %
10 35.7% 14 50.0% 4 14.3%

Interpretacion:

Se observa que el 50% del personal de enfermeria percibio que el estrés laboral segin el ambiente

social es de nivel medio, 35.7% nivel alto, y 14.3% nivel bajo.

Segun principales indicadores del ambiente social, la mayoria del personal de enfermeria

manifestd que las situaciones que “a veces” les produce estrés laboral son: recibir criticas del

médico 85.7%, problemas o conflictos con el supervisor 57.1%, conflictos con médicos 50%,

miedo a cometer errores en procedimientos 57.1%, tomar decisiones en el paciente cuando el

médico no se encuentra 71.4%, rotar a otro servicio por falta de personal 78.6%, y dificultades

para trabajar con otros compafieros 64.3%.
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COMPROBACION DE HIPOTESIS

Enunciado de la Hipotesis:

HA. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario con la atencion recibida, y el
estrés laboral en el personal de enfermeria durante pandemia COVID-19 en el Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022.

HO. No existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario con la atencion recibida, y el
estrés laboral en el personal de enfermeria durante pandemia COVID-19 en el Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022.

Parametros estadisticos:

e Prueba estadistica: Rho de Spearman

¢ Nivel de confianza: 95%

e Decision estadistica: Si la significancia bilateral (p) es menor que 0.05, se acepta la hipétesis

alterna.

Resultado:

Tabla 10. Relacidn entre la satisfaccion del usuario con la atencidn recibiday el estrés
laboral en el personal de Enfermeria del Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022

SATISFACC ESTRES

Coeficiente de correlacion 1,000 -,571
SATISFACC Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 95 28
Spearman Coeficiente de correlacion -571 1,000
ESTRES Sig. (bilateral) 0,000
N 28 28
Acepto Ha Acepto Hy Acepto Ha

-0.571 -0.202 0 0.202

Interpretacion:

La prueba estadistica de Rho de Spearman hall6 un coeficiente de correlaciéon r = - 0.571, y una
significancia bilateral p = 0.000, existiendo una relacidn significativa negativa (inversa), es decir
que a medida que el nivel de estrés en los enfermeros se incrementa, la satisfaccion de los usuarios

con la atencion recibida disminuye. Por tanto se acepta la hipdtesis alterna de investigacion (HA).
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IV. DISCUSION

La satisfaccion constituye un indicador de calidad de los servicios proporcionados durante la
atencion de salud, siendo fundamental que las instituciones de salud evalten periddicamente si
los usuarios tienen plena satisfaccion con las actividades del profesional de enfermeria, por lo que
en el presente estudio se analizé dicho tema al identificar que en el Centro de Salud Guadalupe

los usuarios se mostraban irritados o disconformes con la atencién que le proporcionaban.

Al analizar la primera variable descriptiva “nivel de satisfaccién con la atencion recibida” en
los usuarios atendidos en el Centro de Salud Guadalupe de Ica, se hallé en forma global que la
mayoria presentaba una satisfaccion media (65.3%), es decir que manifestaron que no estaban
totalmente conformes con las actividades que realizaba el profesional de enfermeria, resultado
que se asemeja a lo hallado por Zarate LY, quien refiere que la satisfaccion de usuario en un
Centro de Salud de Ate presentaban regular nivel de satisfaccion (72.5%), quienes afirmaban que
a veces el profesional brindaba los cuidados necesarios. Asimismo, Tello W.®® confirma este
resultado, ya que encontr6 que en mayor proporcion los usuarios de un Centro de Salud de Lima
presentaban satisfaccion de nivel medio (46.1%), y Quispe Y.” en Arequipa, hall6 en un centro
de salud que la mayoria de adultos presentaba regular satisfaccion con el cuidado de enfermeria.
Sin embargo, otros investigadores difieren con este resultado, tal es asi que Flores M. reporté
que la mayoria de usuarios de un consultorio externo en lquitos presentaban baja satisfaccidn con
la atencion recibida (94.5%), y Gémez, Pecho y Becerra® evidenciaron que, en un centro de

nivel primario de Ica, los usuarios presentaban baja satisfaccidn con la atencion recibida (61.7%).

Segun dimensiones de la satisfaccion del usuario, se analizd tres componentes vitales. En la
dimensién “humana”, la mayoria de los usuarios refirieron que estaban medianamente
satisfecho con el trato y consideracion que les brindaban los profesionales de enfermeria (72.6%),
tal es asi que en mayor predominio refirieron que la enfermera les inspiraba confianza, o a veces
le trataban con respeto, 0 a veces mostraban paciencia durante la atencion, y a veces mostraba
interés en su problema de salud, indicadores que muestran que existen deficiencias a la hora de
proporcionar un cuidado humano con empatia en los profesionales de enfermeria. Este resultado
se asemeja a Zarate L.?" quien hallé que la mayorfa de usuarios de un centro de salud de Ate
durante la pandemia del Covid-19, tenia regular satisfaccion con el trato humano y la empatia que
brindaba el personal de enfermeria, no coincidente con lo encontrado por Flores M.%? quien

manifiesta que el trato 0 empatia que brindaba la enfermera era de nivel bajo en el 94.5%.

Con respecto a la dimension “técnica”, en el presente estudio se evidencidé que en mayor
predominio los usuarios atendidos tenian una media satisfaccion con las habilidades y
competencias de los enfermeros (57.9%), ya que estuvieron poco conformes con la orientacion

de salud, el horario programado de la cita, o al percibir que la enfermera sélo a veces demostraba

33



seguridad en los procedimientos médicos, o debido a que los usuarios sintieron que los
procedimientos que se le realizaron a veces fue de forma cuidadosa, todos estos indicadores
muestran que es necesario que el profesional de enfermeria mejore sus actividades asistenciales
en el cuidado del usuario. Este resultado se asemeja a lo encontrado por Tello W.®® quien reporta
que, al analizar la dimensidn técnica, la mayoria de usuarios presentd nivel medio de satisfaccion
con 48.7%.

En la dimensién “entorno”, el cual estuvo referido a la opinién sobre el mantenimiento del
ambiente o aspectos tangibles en donde se realiz6 la consulta de enfermeria, la mayoria de
usuarios present6 alta satisfaccion (81.1%), quienes manifestaron con mayor predominio que la
enfermera siempre brindé privacidad, o siempre estuvo disponible, y que el ambiente fue siempre
agradable y limpio, con una ventilacion adecuada e iluminacion, y que los materiales empleados
para la atencién de salud siempre estuvieron disponibles. Este resultado no es coincidente con los
antecedentes citados, tal es asi que Tello W.®® manifiesta que la mayoria de usuarios presentd
media satisfaccion con la dimensién de entorno proporcionado por el personal de enfermeria, y
Gomez, Pecho y Becerra® también se contraponen a este hallazgo, quienes reportaron que los
usuarios manifestaron que estaban con baja satisfaccion con los aspectos tangibles

proporcionados en la atencion de enfermeria.

En cuanto a la segunda variable descriptiva “estrés laboral”, se determin6 conocer el grado de
desgaste fisico y emocional que sentia el personal de enfermeria, encontrando en el presente
estudio que la mayoria presentaba un nivel medio de estrés con 57.1%, lo que muestra que los
enfermeros estan sintiendo cierta proporcion de agotamiento, fatiga y sobrecarga de trabajo en su
centro laboral, lo que estaria afectando su estado de salud psicoldgico y fisico. Esta situacion
también estaria ocasionando que los cuidados que brindan al usuario no estan siendo 6ptimos, ya
que el estrés laboral constituye un problema de salud que impacta en la capacidad de respuesta,
en sus habilidades profesionales, y en la calidad de atencién, originando que la satisfaccion de los
usuarios no sea de nivel alto. Los resultados del nivel de estrés laboral coinciden con diversos
investigadores, asf se tiene a Garcia P.*” quien hallé que, en un establecimiento de salud de
México, que los enfermeros que enfrentaban la pandemia del Covid-19, tenia nivel medio de
estrés laboral con 59.5%, semejante también a lo reportado por Morales R."® al evidenciar en un
establecimiento de salud de Piura que el 60% de enfermeros en la pandemia del Covid-19 tenia
nivel medio de estrés laboral., y Aldazabal P.“Y manifiesta que con mayor predominio los
enfermeros que laboraban en el contexto de la pandemia del Covid-19, presentaban estrés de nivel

medio con 47.1%.

Segun las dimensiones del estrés laboral, se pudo hallar que en cuanto a la dimension “ambiente

fisico”, la mayoria del personal de enfermeria presenté un nivel medio con 64.3%, quienes

34



expresaron que las principales situaciones que les producia desgaste, era debido a que a veces
existian interrupciones frecuentes en sus laborales, o debido al turno imprevisible o como
consecuencia de realizar demasiadas tareas que no eran de su competencia, a Su vez con mayor
predominio refirieron que a veces la falta de tiempo para realizar sus procedimientos de
enfermeria, aunado a la falta de persona en el servicio, les producia estrés laboral. Este resultado
se asemeja a Pozo y Rodriguez™, quien encontré que en enfermeros que laboraban en la
pandemia del Covid-19 en un establecimiento publico de Lima, presentaban estrés laboral segin
ambiente fisico de nivel medio con mayor predominio (55%), sin embargo, no concuerda con lo
reportado por Aldazabal P.* quien manifiesta que en enfermeros de un establecimiento de salud
de Lima presentaban con mayor predominio estrés laboral seguin el ambiente fisico, de nivel bajo
con 57.8%.

Concerniente a la dimension “ambiente psicolégico”, la mayoria del personal de enfermeria lo
percibid en un nivel medio con 71.4%, en el cual refirieron que las situaciones que a veces les
producia estrés laboral eran el poco apoyo de sus compafieros de trabajo, debido a la ausencia del
médico o recibir insuficiente informacién del médico, o producto del sufrimiento de un paciente,
asi como también tener insuficiente preparacion para ayudar emocionalmente al paciente. Este
resultado coincide con Aldazabal P.?” quien reporté que el ambiente psicolégico en el estrés
laboral, fue percibido por los enfermeros de nivel medio 47.1%, y la investigacion de Pozo y
Rodriguez"®, confirman este resultado, al hallar que el ambiente psicolégico fue de nivel medio

con 72%.

Finalmente en la dimension “ambiente social”, el personal de enfermeria del Centro de Salud
Guadalupe también percibi6é un nivel medio de estrés laboral (50%), quienes manifestaron con
mayor predominio, que las situaciones que “a veces” les producian desgaste laboral fueron el
recibir criticas del médico, tener conflictos con el supervisor, el tener miedo a equivocarse en los
procedimientos de enfermeria, rotar a otro servicio por falta de personal, y la dificultad para
trabajar con otros compafieros. Este resultado también concuerda con lo hallado por Pozo y
Rodriguez™, ya que el 78% de los enfermeros que encuestaron tuvieron nivel medio de estrés
laboral segtin el ambiente social, y Aldazabal P.®” también confirma este resultado, al reportar

que el ambiente social en el estrés laboral, era de nivel medio en los enfermeros con 55.9%.

Al establecer la relacién entre ambas variables de estudio, se hallé mediante prueba estadistica
de Rho de Spearman una relacién significativa (r = - 0.571, p = 0.000), comportandose de forma
negativa o inversa, es decir que a medida que el estrés en los enfermeros se incrementa o eleva,
la satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida disminuye, resultado que es coincidente
con Bernilla R.“? quien encontré relacién entre calidad del cuidado y el estrés laboral en

enfermeros durante la pandemia del Covid-19 (p=0.000), argumentando que el estrés es un
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problema laboral que afecta la atencion del usuario, en el cual los enfermeros con gran desgaste
y fatiga brindaban un deficiente cuidado, coincidiendo también con Oroya A.“® quien también
reportd que el estrés que poseian las enfermeras, afectaba la calidad de atencion a pacientes
durante la pandemia del Covid-19 en un establecimiento de salud de Lima (p=0.000), de este
resultado urge la necesidad de abordar dicho problema de salud mental, ya que el estrés
condiciona a que los enfermeros se encuentren con gran desgaste fisico, nerviosismo y con
episodios de ansiedad, lo que origina que el cuidado que brindan no sea satisfactorio para los

usuarios, existiendo brechas significativas que se deben abordar a nivel institucional.
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V. CONCLUSIONES

1. Existe relacion significativa entre la satisfaccion del usuario con la atencion recibida y el estrés
laboral en el personal de enfermeria seglin prueba estadistica de Rho de Spearman (p=0.000),
comportandose dicha relacion de forma negativa, es decir que a medida que el nivel de estrés
en los enfermeros se incrementa, la satisfaccion de los usuarios con la atencion recibida

disminuye. Por tanto se acepta la hip6tesis alterna de investigacion.

2. La mayoria de los usuarios tuvo un nivel medio de satisfaccion con la atencion recibida con
65.3%, en menor proporcion el 30.5% tuvo alta satisfaccion y 4.2% baja satisfaccion. En la
dimension humana se hallé nivel medio de satisfaccion en el 72.6%, seguido de nivel alto
25.3% y nivel bajo 2.1%. Segln la dimension técnica, la mayoria de los usuarios tuvo nivel
medio de satisfaccion con 57.9%, seguido de nivel alto de satisfaccion 33.7% y nivel bajo en
el 8.4%. Segun la dimension entorno, la mayoria de los usuarios tuvo alta satisfaccion con

81.1%, seguido de nivel medio 16.8% , y nivel bajo 2.1%.

3. Elestrés laboral en el personal de enfermeria fue de nivel medio 57.1%, seguido de nivel bajo
35.8% y nivel alto en el 7.1%. Segun la dimension ambiente fisico se encontré con mayor
predominio estrés laboral de nivel medio 64.3%, seguido de nivel alto 28.6% y nivel bajo
7.1%. Segun la dimensidn psicoldgica, el estrés laboral fue de nivel medio con 71.4%, seguido
de nivel alto 14.3% y nivel bajo 14.3%. En la dimension ambiente social, el estrés laboral fue

de nivel medio con 50%, seguido de nivel alto 35.7%, y nivel bajo 14.3%.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Al evidenciar una relacion entre ambas variables de estudio, se recomienda a las autoridades
del Centro de Salud de Guadalupe realizar un andlisis situacional y diagnostico sobre la
calidad de atencion que el personal de enfermeria estd proporcionando, identificando
deficiencias y barreras que estuvieran originando insatisfaccion tanto en la admision del
usuario, como en el servicio especializado. Asimismo las autoridades deben identificar
periodicamente los niveles de estrés laboral en el personal de enfermeria, e implementar
mejores condiciones de trabajo para su reduccion, logrando de esta forma que brinden una

mejor atencion al usuario.

2. Para elevar la satisfaccion del usuario con la atencion del personal enfermero, se recomienda
al Jefe del Centro de Salud y el area de recursos humanos brindar capacitacion periddica a los
enfermeros sobre el cuidado humanizado al paciente, basado en principios bioéticos y apoyo
espiritual al paciente. Para fortalecer las capacidades técnicas, es fundamental que se
aperturen talleres de actualizacion de las funciones de enfermeria, en concordancia con su
especialidad y habilidad profesional. Para mejorar el entorno, el personal enfermero debe
coordinar con las autoridades del centro de salud, para dotar a los servicios médicos de
materiales, buena iluminacién y ventilacion del ambiente, asimismo orientar al personal
enfermero para que brinde una atencion personalizada oportuna y con privacidad, respetando

los derechos del paciente.

3. Para reducir los niveles de estrés laboral, se recomienda a las autoridades gque optimice la
organizacion del personal de enfermeria, incrementando el personal para aliviar la carga
laboral, asignando tareas y funciones adecuadas segun su especialidad, e implementando una
buena rotacién. También es necesario que, en coordinacién con profesionales de psicologia y
psiquiatria, se aperture un programa psicoemocional en el cual los enfermeros participen para
que se identifique las principales situaciones laborales que estan originando el estrés,
brindando a su vez apoyo psicoldgico y educacion en técnicas de afrontamiento del estrés
tales como la relajacién, técnicas de respiracion, incremento de la actividad fisica, descanso
adecuado y actividades socio-recreativas. Finalmente recomendar a jefe del personal de
enfermeria, fomente el trabajo en equipo y las buenas relaciones sociales entre compafieros

de trabajo, contribuyendo de esta forma a mejorar el clima laboral y reducir el estrés.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

“Satisfaccion del usuario con la atencion recibida y estrés laboral en personal de enfermeria durante la pandemia COVID-19 en el
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

METODOLOGIA

GENERAL

¢Cudl es la relacion entre la
satisfaccion del usuario con la
atencion recibida, y el estrés
laboral en el personal de
enfermeria durante pandemia
COVID-19 en el Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022?

ESPECIFICOS

PE1. ¢(Cual es el nivel de
satisfaccion del usuario con la
atencién recibida durante la
pandemia COVID-19 en forma
global y segun las dimensiones
humana, técnica y entorno, en
el Centro de Salud Guadalupe,
Ica 2022?

PE2. ;Cual es el nivel de estrés
laboral en el personal de
enfermeria durante la pandemia
COVID-19 en forma global y
seglin las dimensiones
ambiente fisico, psicolégico y
social, en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022?

GENERAL

Determinar cudl es la relacién
entre la satisfaccion del usuario
con la atencidn recibida, y el
estrés laboral en el personal de
enfermeria durante pandemia
COVID-19 en el Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022.

ESPECIFICOS

OE1. Identificar el nivel de
satisfaccion del usuario con la
atencion recibida durante la
pandemia COVID-19 en forma
global y segln las dimensiones
humana, técnica y entorno, en
el Centro de Salud Guadalupe,
Ica 2022

OE2. Analizar el nivel de estrés
laboral en el personal de
enfermeria durante la pandemia
COVID-19 en forma global y
segln las dimensionesambiente
fisico, psicolégico y social, en
el Centro de Salud Guadalupe,
Ica 2022

HA. Existe relacion
significativa entre la
satisfaccion del usuario
con la atencion
recibida, y el estrés
laboral en el personal de
enfermeria durante
pandemia COVID-19
en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022.

HO. No existe relacion
significativa entre la
satisfaccién del
usuario con la
atencién recibida, y el
estrés laboral en el
personal de
enfermeria  durante
pandemia COVID-19
en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022.

Variable 1.

Satisfaccion del

usuario con la
atencion recibida
Dimensién
humana
Dimensién técnica
Dimensién
entorno

Variable 2.
Estrés laboral:
Ambiente fisico
Ambiente
psicolégico
Ambiente social

Tipo de investigacion: Estudio
cuantitativo, transversal y descriptivo.

Nivel de investigacion: Correlacional.
Disefio: No experimental.

Poblacién: 28 profesionales que
conforman el personal de enfermeria y
3772 usuarios atendidos en el Centro
de Salud Guadalupe, Ica 2022.

Muestra: La totalidad del personal de
enfermeria (28 profesionales entre
técnicos y licenciados) y 95 usuarios
(obtenido por férmula estadistica para
poblacion conocida). En total 123
sujetos.

Técnica e instrumentos: Técnica de
encuesta. El instrumento fue
conformado por 2 cuestionarios
validados.

Andlisis  estadistico:  Estadistica
descriptiva, frecuencias y porcentajes
por cada una de las variables y segin
dimensiones y principales indicadores.
Andlisis Bivariado con prueba Rho de
Spearman (95% confianza, p<0.05).
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

) Definicion Definicion ] ] . o
Variables ] Dimensiones Indicador Indice final
conceptual operacional
Amabilidad de la enfermera (0)
Dimension Respeto brindado por la enfermera(o)
humana Educacién que manifesté la enfermera(o)
Es el grado de o Capacidad de escucha de la enfermera(0) Satisfaccion:
» ) Anélisis de la
aceptacion, bienestar ) ]
satisfaccion  del » )
o confort con la ] Atencion oportuna Nivel alto: 45-57
VARIABLE 1. » L usuario con la ] . ] . )
atencion que recibio el » o Dimension Seguridad en la atencion de enfermeria puntos
. atencion recibida o o )
_ B usuario del técnica Continuidad del cuidado por parte de la
Satisfaccion del ) del personal de )
] profesional de i enfermera Nivel regular: 32-
usuario con la enfermeria en el
] . enfermeria, 44 puntos
atencion recibida ) Centro de Salud
considerando su o )
) o Guadalupe, Ica Privacidad que brindo la enfermera . i
capacidad técnica, de o Nivel bajo: 19-31
o 2022. durante el procedimiento de salud
entorno y humanistica Dimension puntos
Comodidad percibida en el
entorno

procedimiento de enfermeria

Integralidad en la atencién
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) Definicién Definicién ] ] ) o
Variables ) Dimensiones Indicador Indice final
conceptual operacional
Percepcion de la carga de trabajo
Interrupciones en realizacion de tareas
Conjunto de Ambiente Personal y turno imprevisible
reacciones .
fisico Sobrecarga de tareas Estrés:
emocionales y | Determinacion . .
Falta de tiempo para apoyo al paciente
estresantes que se | del nivel de
Falta de personal Nivel alto: 80-
VARIABLE 2 originan por | estrés laboral : . _
. . Alteracion emocional ante sufrimiento del 102 puntos
situaciones de | en el personal .
. ) ) paciente
Estrés laboral en amenaza, el cual si es | de enfermeria o ) )
Ambiente Preparacion inadecuada para abordar Nivel medio:
personal de moderado o alto | del Centro de . .
) psicoldgico problemas emocionales en el paciente 57-79 puntos
enfermeria puede causar | Salud
Escaso apoyo de personal
problemas de salud | Guadalupe, Ica ) )
. Incertidumbre en el tratamiento del paciente. Nivel bajo: 34-
fisicas y | 2022. 56 punt
o i i puntos
psicolégicas. Conflicto con equipo de salud
Ambiente Conflicto con personal médico
social Conflicto con enfermeras(0)

Conflicto con superiores o supervisores
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4)

Anexo 3. Instrumento de recojo de datos

“Satisfaccion del usuario con la atencion recibida y estrés laboral en personal de

enfermeria durante la pandemia COVID-19 en el Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022”

\ONAL “g,
oS “n,

WVER:

GWIVERS;

I &S
“Povzno®

CUESTIONARIO DE SATISFACCION N°

Buen dia soy bachiller de la Facultad de Enfermeria de la UNICA y el presente cuestionario,
tiene por objeto recolectar su valiosa informacion sobre la satisfaccion del usuario con la
atencion recibida en el Centro de Salud Guadalupe. Por favor sirvase contestar todas las
preguntas con sinceridad. Recuerda que esta encuesta es totalmente anénima y no tienes
porqué poner tu nombre. Gracias.

DATOS GENERALES.
1) Edad: anos

2) Sexo:
a) Masculino
b) Femenino

3) Nivel de estudios
a) Ninguno
b) Primaria
c) Secundaria
d) Superior técnico
e) Superior universitario

Estado Civil
a) Soltero(a)
b) Casado(a)
c) Conviviente
d) Divorciado(a)
e) Viudo(a)
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Il. SATISFACCION
Marca con una X en el recuadro que consideres correcto.

Enunciado

Siempre (3)

A veces (2)

Nunca (1)

1 P ¢La enfermera que le atendio le inspir6 confianza?

2 P ¢La enfermera le traté con amabilidad?

3 P ¢La enfermera le tratd con respeto?

4 P ;Laenfermera le trat6 con paciencia?

5 P ;La enfermera que le atendié mostré interés en solucionar su

problema de salud?

6 P ¢Usted comprendi6 la explicacion que la enfermera le brindd

sobre su problema de salud o resultado de su atencion?

7 P ¢Usted comprendi6 la explicacion que la enfermera le brindé

sobre los procedimientos o analisis que le realizaran?

8 P ¢La enfermera le informo/orientd a los pacientes y

acompanantes ante cualquier duda?

9 P ;La consulta con la enfermera se realizo en el horario

programado?

10 P ¢ La enfermera demostré seguridad al momento de realizar

los procedimientos?

11 P ¢La enfermera realizd los procedimientos de forma

cuidadosa?

12 P ¢La consulta con la enfermera fue interrumpida en

cualquier momento?

13 P ¢La atencion en el consultorio con la enfermera se respetd

su privacidad?
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Siempre (3)

A veces (2)

Nunca (1)

14 P ¢La atencién de la enfermera estuvo disponible en todo

momento? (Al momento de pedir la cita)

15 P ;El ambiente donde la enfermera le atendié fue de su

agrado?

16 P ¢El ambiente donde le atendid la enfermera fue limpio?

17 P ¢El ambiente donde le atendio la enfermera fue ventilado?

18 P ¢El ambiente donde le atendi6 la enfermera fue iluminado?

19 P ;La enfermera tuvo todos los materiales necesarios al

momento de realizar los procedimientos?

Gracias por su colaboracién
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“Satisfaccion del usuario con la atencion recibida y estrés laboral en personal de
enfermeria durante la pandemia COVID-19 en el Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022”

CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL N°

Buen dia soy bachiller de la Facultad de Enfermeria de la UNICA y el presente cuestionario,
tiene por objeto recolectar su valiosa informacion sobre el nivel de estrés laboral en el
personal de enfermeria del Centro de Salud Guadalupe. Por favor sirvase contestar todas las
preguntas con sinceridad. Recuerda que esta encuesta es totalmente anénima y no tienes
porqué poner tu nombre. Gracias.

I. DATOS GENERALES.
1. Edad: afnos
2. Sexo:

a) Masculino

b) Femenino

Estado Civil
a) Soltero(a)
b) Casado(a)
c) Conviviente
d) Divorciado(a)
e) Viudo(a)

4. Anos de servicio en la Institucion:
a) Menos de 1 afio
b) 1ab5afios
c) 6al0afios
d) Maés de 10 afios

5. Condicién Laboral:
a) Nombrado
b) Contratado
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Il. CUESTIONARIO DE ESTRES LABORAL

Marca con una X en el recuadro que consideres correcto, sobre la frecuencia con que las

siguientes situaciones le han producido estrés:

N°
€z &
(<5} Q) ~
Enunciados s |g | S
E 18 |5
o= > =
9 <
1 | Interrupciones frecuentes en la realizacion de sus tareas
2 | Recibir criticas de un médico
3 | Realizacion de cuidados de enfermeria (procedimientos)
4 | Sentirse impotente ante el caso de un paciente que no
presenta mejoria
5 | Problemas o conflictos con un supervisor
6 | Escuchar o hablar con un paciente sobre su muerte cercana
7 | No tener ocasién para hablar abiertamente con otros
compafieros del servicio sobre problemas relacionados con esta
area
8 | La muerte de un paciente
9 | Problemas o conflictos con uno o varios médicos
10| Miedo a cometer un error en los cuidados de enfermeria de
11| No tener ocasién para compartir experiencias vy
sentimientos con otros compafieros del servicio
12| La gravedad de un paciente con quien entablé una relacién
13| El médico no estd presente cuando un paciente esta grave
14| Estar en desacuerdo con el tratamiento de un paciente
15| Sentirse insuficientemente preparado para ayudar
emocionalmente a la familia del paciente
16| No tener ocasion para expresar a otros comparieros del
servicio mis sentimientos negativos hacia los pacientes (Ej.:
pacientes conflictivos, hostilidad, etc.)
17| Recibir informacién insuficiente del médico acerca del estado
18| No disponer de una respuesta satisfactoria a una pregunta
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Siempre (3)

A veces (2)

Nunca (1)

19

Tomar una decisién sobre un paciente cuando el médico no
esta disponible

20

Pasar temporalmente a otros servicios con falta de personal

21

Ver a un paciente sufrir

22

Dificultad para trabajar con uno o varios compaferos de

23

Sentirse  insuficientemente  preparado para ayudar

emocionalmente al paciente

24

Recibir criticas de un supervisor

25

Personal y turno imprevisible

26

El método prescribe un tratamiento que parece inapropiado para el

paciente

27

Realizar demasiadas tareas que no son de enfermeria (Ej.;

tareas administrativas)

28

No tener tiempo suficiente para dar apoyo emocional al
paciente

29

Dificultad para trabajar con uno o varios compafieros del

servicio

30

No tener tiempo suficiente para realizar todas mis tareas de
enfermeria

31

El médico no esta presente en una urgencia medica

32

No saber que se debe decir al paciente o a su familia sobre

su estado clinico y tratamiento

33

No saber bien el manejo y funcionamiento de un equipo

especializado

34

Falta de personal para cubrir adecuadamente el servicio

Gracias por su participacion
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Anexo 4. Consentimiento informado.

NAL -
R

o,

ONVERS
- &
“owzno®

TITULO:

“Satisfaccion del usuario con la atencion recibida y estrés laboral en personal de
enfermeria durante la pandemia COVID-19 en el Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022”

CONSENTIMIENTO INFORMADO N°

Yo,

- usuario() 6
- Integrante del personal de enfermeria ()

Mediante el presente documento, manifiesto que se me ha informado sobre el estudio titulado:
“Satisfaccion del usuario con la atencion recibiday estrés laboral en personal de enfermeria
durante la pandemia COVID-19 en el Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022”, por lo cual el
investigador me ha solicitado:

e Mi participacion voluntaria en el presente estudio
e Contestar un cuestionario con preguntas sobre el tema antes mencionado.

A la vez me ha manifestado que:

e Se preservaran mis derechos humanos durante la participacion

e El cuestionario es andénimo y no se consigna mis datos personales

o El estudio beneficiara a los usuarios y personal de enfermeria en relacién a la salud fisica y
mental.

e Durante la ejecucién del estudio, se aplicaran todas las medidas de proteccién para la
prevencion del COVID-19, en donde el investigador utilizara doble mascarilla, protector
facial, botas, mameluco, guantes y distanciamiento de 1.5 metros al momento de
proporcionarme el cuestionario.

Por tanto, al haber sido orientado(a) sobre el estudio, procedo a firmar el presente consentimiento
informado de participacion voluntaria.

Ica, de 2022

Firma del participante
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento de recojo de datos

Confiabilidad del cuestionario de Satisfaccién del usuario

SATISFACCION DEL USUARIO CON LA ATENCION RECIBIDA
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Datos calculados:

K=19

Suma de varianza individual (XVi) = 8.12
Varianza del Total (Vt) = 44.23

Férmula de Alfa de Cronbach:

Reemplazando:
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Confiabilidad del cuestionario de estrés laboral

73
62

69
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56
56
51

53
64

67

ESTRES LABORAL
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Datos calculados:

K=34

7.52

Suma de varianza individual (ZVi)

Varianza del Total (Vt)

=52.01

= 0.881

7.52 !
52.01

Reemplazando:
[1-

34
34—-1
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Anexo 6. Gréficos estadisticos

Gréfico 1.

Porcentajes globales de la satisfaccion del usuario con la atencion recibida en el Centro de
Salud Guadalupe, Ica 2022
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Gréfico 2.

Porcentajes de la satisfaccion del usuario con la dimension humana en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022
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Gréfico 3.

Porcentajes de la satisfaccion del usuario con la dimension técnica en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022
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Gréfico 4.

Porcentajes de la satisfaccion del usuario con la dimension entorno en el Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022
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Gréfico 5.

Porcentajes globales del estrés Laboral en el Personal de Enfermeria del Centro de Salud
Guadalupe, Ica 2022
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Gréfico 6.

Porcentajes del estrés laboral segin ambiente fisico en el Personal de Enfermeria del
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Gréfico 7.

Porcentajes del estrés laboral segin ambiente psicoldgico en el Personal de Enfermeria del
Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022
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Gréfico 8.

Porcentajes del estrés laboral segun ambiente social en el Personal de Enfermeria del

60.0%

50.0%

40.0%

30.0%

20.0%

10.0%

0.0%

Centro de Salud Guadalupe, Ica 2022

Ambiente Social

50.0%

35.7%

14.3%

Nivel Alto Nivel Medio Nivel Bajo

63



Anexo 7. Base de datos
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DATOS GENERALES

ESTRES LABORAL

.
= R R R R NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEE
1[5 2 4 4 1 21212222222 2| 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 3| 2| 2| 2| 2| 3] 3| 2| 3 2| 3 2 2
2 | 57| 2 3 1 1 21212222222 2| 2| 2| 2| 2 2| 2| 2 2| 2| 1| 2| 2| 1| 1| 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1] 1
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14 | 30| 2 1 2 2 20 1 2| 1|12 1|11 2| 2 2| 3| 2 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1 3| 1| 2| 3| 2| 1] 2| 2| 2| 2| 2| 2
15 [ 56 | 2 4 4 1 21 2222|2222 2| 2 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 3| 2| 2| 2| 2| 3| 3 2| 3 2 3 2 2
16 | 57 | 2 3 1 1 21 22| 22| 2|2|2|2] 2| 2 2| 2| 2 2| 2| 2| 2| 2| 1| 2| 2 1| 1 1| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 2| 1 1
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Anexo 8. Documento de Autorizacion

“ANO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"
ICA,30 DE SEPTIEMBRE DEL 2022

SOLICITUD: AUTORIZACION PARA EJECUTAR
TRABAJO DE INVESTIGACION-DESARROLLO

DE TESIS

SR. Cristiano Raul Palacios Neyra

JEFE DEL CENTRO DE SALUD GUADALUPE

Yo JOSE JUNIOR SOTOMAYOR LOZANO, identificado con DNI 70302652, en
mi condicion de bachiller egresado de la FACULTAD DE ENFERMERIA DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL SAN LUIS GONZAGA, domiciliado (a) en Asociacion de

vivienda el porvenir A-01, correo electrénico iunlorsxdsl@gmail.com y celular
924047949.Ante usted con el debido respeto me presento y expongo:

Que siendo requisito para obtener mi titulo profesional debe ser por la
modalidad de tesis, para desarrollar dicho proyecto solicito a su despacho la
autorizacién para poder ejecutar el proyecto en el personal de enfermeria y los usuarios
atendidos titulado:

“SASTIFACCION DEL USUARIO CON LA ATENCION RECIBIDA Y ESTRES LABORAL EN
PERSONAL DE ENFERMERIA DURANTE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL CENTRO DE SALUD

GUADALUPE, ICA 2022"
Por lo expuesto ruego a usted sefior director acceder a mi solicitud y emitir un

documento de aceptacion bajo normativa administrativa. Sin otro particular, me
despido de Usted reiterando las muestras de mi especial consideracién y estima

personal.
Atentamente

o

FIRMA
Nombre: Sotomayor Lozano José Junlor
DNI: 70302652
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Anexo 9. Evidencia fotogréafica del estudio
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