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Resumen 

 
 
La presente investigación tuvo como objetivo determinar si el estrés laboral en 

enfermeros influye en la calidad de atención en emergencias del Hospital Manuel 

Núñez Butrón Puno-2021 debido a que el área de emergencias es un área crítica 

y que la relación profesional-paciente puede llegar a ser difícil en los momentos 

críticos del área, por lo cual se aplicó un diseño de tipo explicativo transversal 

donde se tuvo como muestra a 18 enfermeras y 150 pacientes quienes se 

escogieron a través de un muestreo no probabilístico por conveniencia , donde 

se aplicaron el test del síndrome de burnout para evaluar el estrés y el test 

SERVQHOS para la evaluación de la calidad de atención percibida. Los 

resultados evidenciaron que el nivel de estrés en el área de emergencias es 

medio alto y la calidad percibida media baja. Concluyendo que existe una 

influencia significativa del estrés laboral de los enfermeros en la calidad de 

atención brindada a los pacientes que asisten al área de emergencias del 

Hospital Manuel Núñez Butron-Puno 2021. 

 

 
Palabras clave: Estrés, calidad de atención, hospital, salud. 
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Abstrac 

 
 
The objective of this research was to determine if work stress in nurses influences 

the quality of care in emergencies at the Hospital Manuel Núñez Butrón Puno- 

2021 because the emergency area is a critical area and the professional-patient 

relationship can become difficult at critical moments in the area, Therefore, a 

cross-sectional explanatory design was applied to a sample of 18 nurses and 150 

patients who were chosen through a non-probabilistic convenience sampling, 

where the burnout syndrome test was applied to evaluate stress and the 

SERVQHOS test for the evaluation of perceived quality of care. The results 

showed that the level of stress in the emergency area is medium high and the 

perceived quality is medium low. It was concluded that there is a significant 

influence of work stress on the quality of care provided to patients attending the 

emergency area of the Hospital Manuel Núñez Butron- Puno 2021. 

 

 
Key words: stress, quality of care, hospital, health. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El estrés siempre ha formado parte de nuestras vidas, como una respuesta de 

nuestro organismo para enfrentar situaciones. Actualmente, debido a las 

grandes demandas laborales, familiares, personales por las que pasan las 

personas, se encuentran en un desafío día a día. El estrés laboral es un grupo 

de reacciones perjudiciales para el organismo del trabajador, estás se originan 

cuando los recursos, capacidades y disponibilidad de tiempo sobrepasan al 

profesional. El estrés en el trabajo, a lo largo de los años ha tomado más 

fuerza en el ámbito profesional, debido que las personas pasan la mayor parte 

de su tiempo diario en sus centros de trabajo y es bastante frecuente que un 

trabajador empiece a experimentar problemas de estrés en su lugar de trabajo 

o que ya lo venga teniendo, ya sea por cansancio o agotamiento laboral, no 

sentirse bien o que le disguste algo del entorno que lo rodea, no sentirse parte 

con sus colegas, y demás, que pueden afectar su salud física, su salud mental, 

su rendimiento laboral, sus metas personales y vida social o familiar. 

 
Entre 0.5% y 3.5% del Producto Interno Bruto de los países representan las 

pérdidas a causa del estrés laboral según la Organización Internacional del 

Trabajo (OIT). Por otro lado, informes de la Organización Mundial de la Salud 

(OMS) indican que México ocupa el primer lugar a nivel mundial en estrés 

laboral, con 75%. Le siguen China (73%) y Estados Unidos (59%). (1) 

 
En el Perú, más del 50% de los peruanos sufre de estrés laboral crónico, de 

acuerdo con una encuesta de trabajando.com, los principales motivos de 

estrés laboral crónico son la fuente de trabajo (39%), desempleo (27%) y las 

responsabilidades (18%). (2) 

 
En el sector salud, su identificación, es de extrema importancia. Debido a ello 

es que la Super Intendencia Nacional de Salud-SUSALUD informó que se 

recibieron alrededor de 50,000 quejas relacionadas con la mala atención (3), 

de ahí que es necesario estudiar como el estrés laboral influye en la calidad 

de atención que brindan los hospitales del sector público en el área de 
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emergencias, debido que esta área recibe grandes cantidades de pacientes 

que buscan una atención segura, amable y de calidad. 

 

II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

2.1 Descripción del problema 

Cada día, la ciencia y la tecnología tienen un avance que va a pasos 

agigantados trayendo cambios a la sociedad. Estos cambios han traído una 

serie de repercusiones en el aspecto cultural, socioeconómico entre otros 

en la sociedad, pero mucho más en el aspecto humanístico, trayendo 

consigo cambios en la calidad y el estilo de vida. El aspecto laboral no es 

ajeno al tema pues los trabajadores se encuentran constantemente 

expuestos a agentes externos que pueden someterlos a tensiones, 

emociones influyendo en su salud y generando una variedad de 

enfermedades psicológicas y físicas poniendo en riesgo su bienestar 

personal y su productividad. 

 
El estrés es una problemática que debe ser afrontada y ser prevenida desde 

las instituciones de salud, debido que llega a tener consecuencias en los 

usuarios finales afectando la calidad que ofrecen. Cigna (4) reportó un 

estudio elaborado por una aseguradora de salud quien reportó en su 

informe ‘360º Wellbeing Survey 2020 en España, un 45% de españoles 

reconoce sufrir o tener estrés laboral, esto debido al ambiente de 

incertidumbre y cambios propiciados por el entorno laboral dado en el país. 

Concluyendo que, desde enero del año 2020 (36%), hasta la evaluación, el 

estrés laboral subió en 9 puntos y 11 punto en referencia a las semanas de 

confinamiento con un 34% 

 
Por otro lado, Toro (5) expone un estudio indicando que, en Japón se 

reporta un promedio anual de 10 mil personas se suicidan a consecuencia 

del estrés laboral que les causa cuadros de ansiedad y depresión, en 

Colombia, según reportan las cifras mostradas en el informe del Ministerio 

de Salud y Protección Social, indica que 11 457 personas requieren algún 

tipo de intervención psicológica, un 19.25% de los casos corresponde a 

problemas con la ansiedad producidos a temas laborales, un 12.94% son 
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de reacciones estrés por un alta carga laboral, 10.92% por causa de la 

depresión y un 3.25% en relación con conductas o recciones suicidas que 

tienen como origen factores personales y sumándose sentimientos 

negativos relacionados a su actividad de trabajo. 

 
Según Lozano-Vargas (6), y citándolo “el estrés es uno de los principales 

factores de riesgo para la salud física y mental en el siglo XXI”. 

 
Según la Organización mundial de la salud-OMS (7), indica que los 

empleados de la salud representan un porcentaje menor al 3% de la 

población en los países desarrollados del primero mundo o en vías de 

desarrollo y un 2% de la población en los países con ingresos bajos y 

medios. También, la OMS (8) en un comunicado indica, en base a estos 

porcentajes, el personal de enfermería conforma más de la mitad del 

universo de los profesionales de la salud que hay en todo el mundo. Los 

estudios en diversos países indican que la pandemia es una de las causas 

que agravó el estrés además de la ansiedad que sufren tanto enfermeras 

como otros trabajadores de salud. 

 
El consejo Internacional de Enfermeras (9), hace hincapié que en la fase 

inicial de la pandemia en China aproximadamente el 50% de las enfermeras 

del país manifestó un nivel de agotamiento entre elevado y moderado, tal y 

como señala un estudio sobre agotamiento emocional y 

despersonalización. En EE. UU, una encuesta realizada recientemente ha 

revelado que el 93% de los trabajadores sanitarios padecía estrés y el 76% 

agotamiento. Y una encuesta de la Asociación Americana de Enfermeras 

efectuada en agosto de 2020 indicaba que más de la mitad de las 

enfermeras encuestadas se sentía excedida. En Brasil, la ansiedad 

predominaba en profesionales sanitarios y alcanzaba el 50% y el de la 

depresión 25%. 

 
Como podemos observar en los estudios (10), (11); Carrasco et al (12) 

menciona que el personal de enfermería está actualmente involucrado en 

varias situaciones de estrés, sin embargo, es un tema de suma importancia 
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ya que su trabajo es directamente con personas y las consecuencias son 

visibles ya que están expuestas públicamente y de no tener sumo cuidado 

en situaciones no controladas implican que en su proceso se deje de 

atender bien a un paciente. 

 
En el Perú, son pocos los estudios especializados que indiquen cuales son 

las situaciones actuales del personal sanitario, respecto a los niveles de 

estrés, es decir las condiciones de trabajo en las que actualmente se 

desarrollan los enfermeros y enfermeras en sus centros de labores o fuera 

de ellos, y que son generadores de estrés, sin embargo es un tema del cual 

preocuparse , ya que al no existir estudios que respalden al estrés como un 

problema, no se abordaría con ello en una atención necesaria a tratar y que 

podría traducirse en una atención del profesional de enfermería, referente 

al tema, de baja calidad. 

 
En el sector de salud, según indica Pérez y Doudova (13), la calidad en la 

que se atiende a los pacientes ha sido un tema de gran impacto en los 

últimos años, esto a consecuencia que el personal de salud debe ser 

consciente que uno de los factores que ayuda, también, al bienestar y 

mejoría de los pacientes, es la calidad de atención que se le brinda. 

 
La relación entre paciente y personal de salud, según los antecedentes, 

nunca ha sido fácil, se necesita una serie de competencias, herramientas, 

actitudes y habilidades de parte del profesional de la salud para que pueda 

desenvolverse de la mejora manera, logrando así independencia de 

labores, siendo y dando más seguridad al trabajo que realiza, haciendo que 

el paciente pueda percibir esto y se sienta bien con la atención que esta 

recibiendo 

 

2.2 Pregunta de investigación general 

¿El estrés laboral en enfermeros influye en la calidad de atención en 

emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021? 
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2.3 Preguntas de investigación específicas 

✓ ¿El estrés laboral influye en el grado de satisfacción de atención de los 

pacientes de emergencia en el Hospital Manuel Núñez Butron Puno- 

2021? 

✓ ¿El agotamiento influye en la calidad de atención de los pacientes de 

emergencia del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021? 

✓ ¿La despersonalización influye en la calidad de atención de los 

pacientes de emergencia del Hospital Manuel Núñez Butron Puno- 

2021? 

✓ ¿La realización personal influye en la calidad de atención de los 

pacientes en emergencia del hospital del Hospital Manuel Núñez 

Butron Puno-2021? 

 

2.4 Objetivo General y específicos 

2.4.1 Objetivo General 

Determinar si el estrés laboral en enfermeros influye en la calidad de 

atención en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 
2.4.2 Objetivos específicos 

✓ Determinar si el estrés laboral influye en el grado de satisfacción de 

los pacientes en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butron 

Puno-2021. 

✓ Determinar si el agotamiento influye en la calidad de atención de los 

enfermeros en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-

2021. 

✓ Determinar si la despersonalización influye en la calidad de atención 

de los enfermeros en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butron 

Puno-2021. 

✓ Determinar si la realización personal influye en la calidad de atención 

de los enfermeros en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butron 

Puno-2021. 
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2.5 Justificación e importancia 

La presente investigación se realizó para obtener el grado académico de 

Licenciamiento en Enfermería, cuyo trabajo se encuentra calificado como 

una actividad importante y esencial dentro de los profesionales de salud. 

Por lo tanto, la presente investigación tiene justificación legal, debido a 

que se hizo cumpliendo las normativas y directrices tanto de las citas y 

referencias en Vancouver como las expuestas por la Universidad 

Autónoma de Ica. 

 
El Hospital Regional Manuel Núñez Butrón es un hospital de categoría 

2-II de la ciudad de Puno a la que recurren usuarios que no cuentan con 

un seguro, muchos de ellos de recursos económicos bajos. En los 

servicios de salud, es importante tener conocimiento acerca de cómo se 

están brindando los servicios sanitarios, debido que un hospital tiene 

como misión principal, aparte de salvar y cuidar la salud de los usuarios, 

también el poder brindar la mejora calidad de atención, optimizando la 

resolución de problemas de salud que pueda presentar los habitantes de 

su localidad, en el caso del presente estudio, de la provincia de Puno. 

 
Cómo contribución teórica el estudio le da cabida a un tema actual, de 

alta presencia y relevancia para el sistema de salud regional, sobre todo 

en un área tan crítica e importante como es el área de emergencias. 

 
Como aporte práctico, el trabajo servirá como base para futuros estudios 

y permitiendo mejorar la problemática que presentan algunas 

instituciones de salud en referencia a la atención en salud. El Diario 

Gestión (3) referencia al estudio realizado por SuSalud indica un 77.7% 

de los usuarios se han quejado por la atención brindada por algunos 

hospitales del Ministerio de Salud y Essalud, por lo tanto, esperamos que 

a través de esta información se pueda encontrar soluciones a los 

agentes estresores que puedan causar que se genere una mala atención 

en el área de emergencias de diversos hospitales y que se tomen las 

medidas necesarias. 
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Como parte de la contribución metodológica, el estudio servirá como 

antecedente teórico, para futuras investigaciones posteriores en la rama 

de la salud, y que estas a su vez puedan servir para seguir explorándose 

para mejorar el sistema sanitario público. 

 

2.6 Alcances y limitaciones 

2.6.1 Alcance: 

La investigación tiene como alcance el hospital Manuel Núñez Butrón, 

que pertenece al MINSA (Institución de Salud del Ministerio de Salud), 

ubicado en la zona Sur de la Ciudad de Puno, la población objeto de 

estudio son las enfermeras quienes se encargan de atender el área de 

emergencias y los usuarios que asistente a dicha área. 

 
2.6.2 Limitaciones: 

✓ Que el personal de enfermería tenga una respuesta negativa en 

responder el cuestionario. 

✓ Sesgo del personal de enfermería para dar emitir una respuesta a la 

herramienta aplicada, impidiendo realizar generalizaciones. 

III. MARCO TEÓRICO 

3.1 Antecedentes 

3.1.1 Internacionales 

Cueva de C. en su trabajo de investigación, que tuvo como título 

“Estrés laboral y autopercepción de la calidad de atención brindada 

por los profesionales de enfermería al paciente en el Hospital 

Traumatológico y Quirúrgico Profesor Juan Bosch, La Vega, el Pino, 

República Dominicana 2017” y que tuvo por objetivo general el 

“Determinar la relación entre el nivel de estrés laboral y la 

autopercepción de la calidad de atención de los profesionales de 

enfermería al paciente en el Hospital Traumatológico y Quirúrgico 

Profesor Juan Bosch 2017”. Teniendo como metodología de estudio, 

un tipo y diseño cuantitativo correlacional de corte transversal. Y 

utilizando el cuestionario, como herramienta de recolección de datos 

(inventario de estrés de Wolfgang y la calidad de Talamantes. Dichas 
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herramientas fueron aplicada a una muestra de 35 personas, elegidas 

de manera no probabilística. Encontrando que un 65.7% del personal 

de enfermería tenía un estrés laboral en nivel moderado, otro 14.3% 

lo tenía alto y un 11.4% tenía un estrés laboral mínimo o simplemente 

no sentía esta enfermedad. Concluyendo y evidenciando la existencia 

de una relación significativa e inversa entre las variables, además 

encontrando, la no existencia significativa entre la autopercepción de 

la calidad de atención brindada por los profesionales de enfermería (a 

los pacientes) y el exceso de responsabilidad que sentían con una 

rho=--.078; p=.654. (14) 

 
Portero de la Cruz S., en su tesis para obtener el grado de doctor con 

mención internacional de España, que tuvo por denominación “Estrés 

laboral, burnout, satisfacción, afrontamiento y salud general en 

personal sanitario de urgencias”. Teniendo como finalidad “Evaluar la 

posible relación entre el estrés percibido, el burnout, la satisfacción 

laboral, las estrategias de afrontamiento y las características 

sociodemográficas y laborales del personal sanitario del servicio de 

urgencias hospitalario sobre el estado de salud general”. Como 

metodología un estudio descriptivo de corte transversal e inferencial y 

multivariante, con una muestra de 235 personas profesionales tanto 

del cuerpo médico como de enfermería. Teniendo como resultado 

que, el nivel de estrés de los profesionales sanitarios del servicio de 

emergencia es de nivel medio, teniendo como estrategia para control 

ello el afrontamiento centrado en el problema. En referencia a las 

dimensiones de Burnout, se encontró que el nivel de agotamiento 

emocional fue bajo y los niveles de despersonalización y de 

realización personal son de nivel medio o moderado. Concluyendo 

que, las variables de estudio tienen una relación positiva entre sí y que 

los síntomas somáticos de tipo psicológico y la ansiedad, están 

relacionado con la despersonalización, pero a la vez con el uso de 

Afrontamiento centrado en la evitación. El estrés encontrado en el 

personal sanitario se encuentra relacionado con la carga laboral que 
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tienen, debido a la cantidad de pacientes que deben o tienen como 

deber atender. (15) 

 
Durán et al., en su artículo científico “Síndrome de burnout en 

enfermería intensiva y su influencia en la seguridad del paciente” y 

que tuvo finalidad, “identificar la magnitud del agotamiento físico en 

los profesionales de enfermería intensiva de adultos y su influencia en 

la seguridad del paciente”, como metodología de estudio, fue un 

estudio descriptivo y transversal de 32 profesionales de enfermería. 

Encontrando que el 75% de los profesionales de enfermería tuvieron 

un alto nivel de agotamiento físico. Concluyendo que, “el agotamiento 

físico de los profesionales de enfermería del lugar de estudio puede 

ocasionar riesgo en la salud del paciente, y por ende, influye en su 

seguridad” recomendando que los profesionales de enfermería no 

sean expuestos a sobrecarga de labores que puedan perjudicar en la 

atención de los pacientes, poniendo en riesgo la integridad de los 

mismos. (16) 

 
3.1.2 Nacionales 

Carranza G., en su tesis para la obtención el Título de Licenciado en 

Psicología, y que se denominó “Relación entre el síndrome de burnout 

en personal de salud y calidad de atención en consulta externa del 

hospital regional de Ica, 2019”. Tuvo como objetivo, Determinar la 

relación entre el síndrome de Burnout en personal de salud y la 

calidad de atención en el servicio de consulta externa del Hospital 

Regional de Ica en el año 2019. El enfoque de estudio fue de tipo 

cuantitativo y la metodología descriptiva correlacional-transversal, 

diseño no experimental. La población por 56 profesionales de salud y 

56 usuarios externos. La técnica utilizada fue la encuesta y los 

instrumentos utilizados fueron la escala de Maslach Burnout Inventory 

(MBI) y la escala SERVPERF (Service Performance) modificada. 

Encontrando que no existe relación significativa entre el síndrome de 

Burnout y la calidad de atención (p=0.618), de la misma forma, entre 

las      dimensiones:      agotamiento      emocional      (p=0.075)      y 
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despersonalización (p=0.197) con la calidad de atención. Por otro 

lado, se encontró relación significativa entre la variable 

sociodemográfica, estado civil (p=0.001), y profesión (p=0.000) con el 

síndrome de Burnout. Concluyendo según el estadístico Rho de 

Spearman, no existe relación significativa (p=0,197; r=-0.175) entre la 

dimensión de despersonalización del síndrome de Burnout y la calidad 

de atención en el servicio de consulta externa del Hospital Regional 

de Ica, en el período 2019. (17) 

 
García N., en su tesis de para la obtención del título en licenciamiento 

en enfermería, que tuvo por título “Influencia del estrés laboral en la 

calidad de la atención del Profesional de Enfermería del Centro de 

Salud Santa Julia. Piura, 2018”, que tuvo como finalidad “Determinar 

la influencia del estrés laboral con la calidad de atención del 

profesional de enfermería del Centro de Salud Santa Julia - 2018”, 

siendo una investigación de enfoque cuantitativo de corte transversal 

y descriptivo-correlacional, tuvo como muestra 20 enfermeras que 

laboran dentro del centro de salud Santa Julia y 20 pacientes. 

Obteniendo como resultado que la prueba de correlación de Pearson 

negativa con -0.645. Concluyendo que, “el estrés laboral influye de 

forma negativa en la calidad de atención brindada al usuario”,” es decir 

a medida que el estrés laboral disminuye la calidad de atención 

mejora, por lo que la mayoría de las enfermeras presentan estrés 

laboral medio lo cual significa que su cuidado es regular. (18) 

 
Pingo B. en sus tesis para la obtención de maestro en gestión en salud 

y que tiene por denominación “Proceso de atención de consulta 

externa y la calidad del servicio a los pacientes del centro de salud i- 

4 la unión - provincia Piura, en el mes de enero 2018”. Teniendo como 

finalidad poder determinar la relación entre la percepción del proceso 

de atención de consulta externa y el nivel de calidad de servicio 

recibida por los pacientes. Como metodología de estudio se hizo uso 

de un estudio descriptivo correlacional con enfoque cuantitativo. La 

técnica que se usó para la recolección de datos fue la encuestas para 
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ambas variables y como herramienta fue el cuestionario, que fue 

aplicado a una muestra de 327 pacientes. Concluyendo que; que 

existe una relación entre el proceso de atención de consulta externa 

y la calidad del servicio a los pacientes del centro de salud I-4 La Unión 

– Provincia Piura en el mes de enero 2018. (19) 

 
Tasson en su investigación titulada “Satisfacción del usuario y nivel 

de estrés laboral de la enfermera del servicio de emergencia. Hospital 

Belén de Trujillo – 2017”, cuyo objetivo fue determinar la 

correspondencia entre la satisfacción del usuario y el nivel de estrés 

laboral de la enfermera del servicio de emergencia del Hospital Belén 

de Trujillo, 2017, para lo cual se realizó una investigación de tipo 

descriptivo correlacional y transversal donde se utilizó como muestra 

a 25 enfermeras y 25 usuarios del hospital Belén de Trujillo 

concluyendo que el 64% de los usuarios del servicio de emergencia 

se encuentran satisfechos, el 76% de las enfermeras del servicio de 

emergencia del Hospital Belén de Trujillo tienen un nivel de estrés 

laboral bajo y que hay una relación significativa entre la satisfacción 

del usuario y el nivel de estrés de la enfermera del servicio de 

emergencia. (20) 

 

3.2 Bases teóricas 

3.2.1 Estrés Laboral 

Según Iniesta et al (21), comenta que la palabra estrés tiene su 

naturaleza en un concepto físico, en su parecer, y que hace referencia 

a la fuerza que se realiza a una cosa u objeto y que haría que se 

deforme o en su defecto, se rompa. 

 
También indica que, el estrés se puede definir; es un proceso mental 

o físico con una alta demanda ambiental, que compromete o supera 

el nivel de adaptación que puede soportar el organismo, haciendo que 

se lugar a transformaciones no solo psicológicas si no también 

biológicas y que pueden hacer que una persona se llegue a enfermar. 
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A su vez indica que, los efectos negativos del estrés solo ocurren 

cuando la situación está más allá del control humano. De hecho, el 

estrés es una reacción fisiológica totalmente natural en el ser humano 

que actúa como todo un mecanismo de defensa en el que el 

organismo se prepara para afrontar situaciones nuevas, con 

necesidades mayores o percibidas. Este problema se produce cuando 

las reacciones naturales del organismo se sobre-activan y pueden 

derivar en problemas de salud a medio y largo plazo. 

 
Tipos de estrés y sus características según sus efectos. 

Existen dos tipos de estrés; el Eutrés, que se le puede denominar un 

estrés positivo y existe también el Distrés como un estrés negativo, 

cabe decir que ambos tipos en las personas que lo sufren puede 

repercutir de manera muy perjudiciales y demoledoras. 

 
El Eutrés es ese nerviosismo o sentir de ansiedad que es generado 

muchas veces por cosas tan cotidianas del hacer humano, como salir 

y ver que el bus te ha dejado, no encontrar lugar donde aparcar tu 

automóvil, el rendir una prueba o examen de algún tipo (sea física o 

escrita), o también el llegar tarde a una cita con tu pareja o amistad. 

Y que se trata de manejar de manera positiva, buscando algún tipo de 

solución o respuesta al inconveniente o problemática que se haya 

presentado o estemos pasando en ese momento. 

 
Según Iniesta et al (21), el Eutrés es cuando el organismo tiene una 

respuesta armoniosa y siempre respetando nuestro propios límites 

orgánicos, anímicos y morales. Donde tiene como principal labor el de 

salvaguardar y preparar nuestro organismo ante futuros eventos tales 

como; peligros o situaciones (externas o internas) y que requiere que 

usemos toda nuestra capacidades físicas o mentales para poder salir 

airoso ante una determinada dificultad que se nos presente. 

 
Esto hace que al final, la persona pueda tener una sensación de 

satisfacción al lograr vencer dichas situaciones. 
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Dentro del ámbito laboral, el lograr esto, es lo ideal y genera un 

equilibrio situacional, donde haría que la persona se sienta bien dentro 

de su lugar de trabajo y se siente competente para ocupar el cargo 

que ocupa. 

 
Así que se podría decir que este estrés positivo, es el que se presenta 

cuando se reacciona de una manera creativa, afirmativa y positiva 

ante una situación problemática que pueda alterar nuestro estado de 

control y paz y a su vez permite que el ser pueda resolver a su libre 

albedrio y de manera objetiva las complicaciones o dificultades que 

puedan aparecer a lo largo de su vida, generando un desarrollo de 

habilidades blandas y duras de la persona. 

 
Efectos: 

• Activación de adaptación para el cumplimiento de objetivos o 

metas 

• Hacer al ser humano más perceptivo ante los desafíos, al generar 

una tensión necesaria que estimula el desarrollo de actividades. 

• Acrecentar las capacidades, virtudes y habilidades, haciendo que 

la vida sea más interesante. 

• Genera un sentido de equilibrio, sentirnos bien uno mismo y sentir 

que vas progresando en el transcurso de tu vida. 

 
El Distres, es el estrés negativo que es producido por eventos 

desafortunados, negativos y muy problemáticos, que tienden hacer 

agentes externos, tales como; fallecimiento de un familiar cercano, 

acoso laboral, sufrir algún tipo de abuso físico; y que hacen que la 

persona no pueda controlar sus emociones y se sienta incapaz de 

generar algún tipo de solución generándole cuadros de ansiedad y 

preocupación, no dejando que la persona tenga una continuidad 

tranquila en sus labores o que haceres diarios a lo largo de su vida. 
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Cabe mencionar que el Distrés, también se puede presentar con 

personas que sufren de Trastornos de Ansiedad Generalizada (TAG) 

que no necesitan de algún tipo de agente externo para presentar 

distrés. 

 
Según Iniesta et al (21), el Distrés se da cuando nuestro cuerpo 

(organismo) no tiene una respuesta positiva ante agentes estresores 

o en su defecto tiene una respuesta exagerada, y no solo en el ámbito 

funcional, sino también en el físico y/o el mental. El externo que está 

en constante opresión, hacia al individuo, se presenta de una forma 

intensa, en un tiempo prolongado y manera excesiva, superando toda 

capacidad de resistencia que puede soportar la persona. 

 
Es estrés es perjudicial para la persona que lo padece, porque hace 

que no se activen nuestras respuestas de adaptación al medio, 

haciendo que la persona no sienta capaz de realizar sus objetivos o 

metas. Haciendo que se tenga que hacer usos de técnicas de 

autocontrol, sobre todo de emociones, para neutralizar o minorizar la 

sensación de estrés. 

 
Por ende, se puede decir que el Distrés, es la respuesta de nuestro 

organismo a situaciones de estrés extremas y/o excesivas, que 

tienden a tener una duración prolongada, causando desequilibrios no 

solo mentales sino también físicos. Generando que el individuo sienta 

menos la capacidad de realizar sus tomas de decisión, afectando 

también su atención y no se siente en facultad de tomar algún tipo de 

acción, perjudicando sus relaciones interpersonales, no solo 

familiares, también los amicales y/o sentimentales. 

 
Características según sus efectos: 

• No se activa su sentido de adaptación a los agentes externos o 

internos 

• Se siente amenazado 
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• Impedimento de elaborar planes de solución para resolver sus 

conflictos. 

• Produce Patología 

• Consecuencias graves no solo cognitivas sino físicas, haciendo 

que la persona no pueda progresar de manera ascendente y se 

sienta que no es productiva. 

 
Ahora con respecto al estrés laboral, Iniesta et al (21), nos comenta y 

cita a las siguientes organizaciones. (véase la Figura 1) 

 

Figura 1 

Conceptos dados por otras organización u autores. 
 

Organización Abreviatura 
Concepto de Estrés 

Laboral 

 
 
 
 
 

Organización Nacional 

del Trabajo 

 
 
 
 
 

OIT 

“es una enfermedad 

peligrosa para las 

economías 

industrializadas y en 

vías de desarrollo, que 

perjudica a la 

producción, al afectar a 

la salud física y mental 

de los trabajadores” 

Health and Safety 

Commission 

 
HSC 

“es la reacción de las 

personas a presiones 

excesivas” 

 
 
 

 
National Institute for 

Occupational Safety 

and Health 

 
 
 
 
 

NIOSH 

“son las respuestas 

nocivas físicas y 

emocionales que se 

producen cuando las 

exigencias del trabajo 

no se corresponden con 

las capacidades, 

recursos o necesidades 

del trabajador” 

Nota. Conceptos tomados de las citas de Iniesta et al (21). 
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También, da una definición global sobre el tema, que es un 

conglomerado de reacciones físicas o mentales (psicológicas), que 

aqueja un trabajador, cuando este es sometido a diferentes agentes 

externos, que superan las capacidades de recepción para 

enfrentarles, haciendo que se enferme. 

 
Se puede apreciar las reacciones, del ser humano, en el ámbito 

conductual, cognitivo, emocional y/o físico, generando sensaciones 

de angustia, impotencia y frustración, ante la no capacidad para 

hacerle cara a la circunstancia o circunstancias de estrés. 

 
Causas del Estrés Laboral 

Se debe de entender que todo eso es causado por distintos agentes, 

que usualmente tienden a ser externos. Según Iniesta (21), los 

denomina Agentes Estresantes o Estresores; que son todas aquellas 

circunstancias que causan al individuo estado o situaciones de estrés; 

y estos pueden ser: 

• Individuales; son presiones que recaen sobre el trabajador. 

• Grupales; tensiones grupales y conflictos en tu lugar de trabajo 

• Organizacionales; son los provocados dentro de las empresas 

que pueden ser por funciones, puesto de trabajo, ambiente de 

trabajo entre otros. 

 
Ahora teniendo esto claro, Iniesta et al (21), también indica que los 

agentes estresantes, independientemente del nivel o campo en el que 

se encuentre puede afectar directamente al trabajador, haciendo que 

este último no pueda realizar una adaptación esperada y hará que se 

genere autocuestionamientos sobre su competencia o que se sienta 

con mucha responsabilidad encima, que puede ser por una tarea 

asignada o su mismo puesto de trabajo en él se encuentra. 

 
Ahora Iniesta et al (21) indica que, las circunstancias estresantes 

dentro del ámbito laboral y que son los más comunes, se presentan 

de la siguiente manera: 
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• Causas vinculadas a las funciones específicas del trabajador; que 

es el nivel que exige el cargo en el que se encuentra, tanto en el 

riesgo de decisión, funciones, etc. 

• Causas vinculadas a la organización del trabajo; el no tener un 

plan organizacional, un buen manejo de los recursos tanto 

materiales como capital humano, los horarios que hacen el 

trabajador se sientan con la no libertad de poder realizar su vida 

familiar normal, no sentirse seguro laboralmente (contrato de 

trabajo) y no sentirse empático con la empresa. 

• Causas vinculadas a las relaciones laborales; el no sentirse 

apoyado o poca participación de los jefes inmediatos, 

compañeros de labor o gerentes de la empresa. El no ser 

reconocido por la labor que realiza dentro de la empresa, que al 

tiempo puede generar un ambiente de tensión de los antes 

mencionados con el trabajador. 

• Causas vinculadas al entorno físico y a la tecnología; el no tener 

los ambientes y equipos necesarios para que el trabajador pueda 

realizar todas sus actividades y/o tareas encomendadas, hace 

que se torne en un ambiente de incomodidad que se acrecienta 

con el pasar del tiempo. 

• Causas socioeconómicas; cuando una organización no se 

encuentra pasando por su mejor momento y exige de 

sobremanera a sus trabajadores en el cumplimiento de diversas 

tareas, hace que se sienta en incertidumbre porque no se siente 

con el suficiente respaldo que pueda conservar su puesto de 

trabajo y eso sumarle el hecho que los jefes inmediatos presionan 

por el cumplimento de objetivos económicos. 

• Desequilibrio entre la vida personal y la vida laboral; vivir 

únicamente para trabajar, el tener jornadas de más de 8 horas 

diarias, no reposar o descansar en la plenitud debida, hace que el 

trabajador solo este pensando en su trabajo todo el día, haciendo 

que se descuide su vida familiar o social (privada). 
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La Real Academia de la Lengua Española - RAE, define al 

agotamiento como “acción y efecto de agotar o agotarse” (22) 

 
Según Castillo (23), el agotamiento emocional, es la carencia de 

sentimiento y emociones conllevando a la incapacidad de poder 

brindar dichas características a otras personas. Conllevando a que la 

persona que lo sufra no solo manifieste deterioro de su salud 

psíquica, sino también de su salud física. 

 
Según Pruthi et al. (24), en la web “Mayo Clinic”, hacen referencia 

que el agotamiento laboral, es un tipo de síntoma ocasionado por el 

estrés laboral. Este genera no solo agotamiento físico, sino también 

mental y emocional, generando que la persona tenga sensaciones de 

perdida de la identidad y ausencia de logros. Este tipo de 

agotamiento, si bien no se podría denominar un diagnóstico médico, 

si se puede tomar como un tipo de trastorno, como lo es la depresión. 

Cabe decir que existen estudios que respaldan el hecho que factores 

como los rasgos de personalidad y la vida personal de la persona, 

influye significativamente cuando padecen este tipo de agotamiento, 

afectando no solo la salud mental, sino también física. 

 
También señala Pruthi et al. (24), cuáles son las posibles causas del 

agotamiento laboral: 

 
• Falta de control; es la imposibilidad de la persona de intervenir en 

decisiones que afectan su trabajo, estas pueden ser; horarios de 

trabaja, actividades que realizar, la carga laboral, entre otros. La 

falta de equipo o herramientas para desarrollar de manera óptima 

tu trabajo, también es otra causa. 

• Expectativas laborales poco claras; es cuando la persona no tiene 

conocimiento claro sobre cuáles son sus tareas y responsabilidad, 

así como hasta dónde llega su poder de mando, generando un 

conflicto de intereses, generando que la persona se 



28  

autosugestione si en verdad está cumpliendo con las expectativas 

de sus superiores. 

• Dinámica disfuncional en el lugar de trabajo; el acoso laboral es 

algo que muchas personas sufren dentro de su centro de labores, 

esto puede ser generado por tus jefes directos o colegas de 

labores, generando que en el corto o largo plazo te ocasione 

estrés laboral. 

• Extremos de actividad; la monotonía o la sobre carga de labores, 

hace que la persona se sienta muchas veces cansado, 

provocando que se sienta fatigado con su trabajo y sin 

expectativas, le genera un agotamiento laboral. 

• Falta de apoyo social; el individuo genera un sentimiento de 

soledad, muy a pesar de contar con colegas dentro de su lugar de 

trabajo. 

• Desequilibrio entre el trabajo y la vida privada; se debe tener en 

cuenta que no todo es trabajo, el individuo necesita momento de 

relajo y actividades que no sea solo trabajo, como puede ser 

compartir con la familia o amigos. El solo dedicarse tiempo a 

trabajar, ocasiona a larga que la persona genere un corto o largo 

plazo agotamiento y estrés. 

 
Spiegel (25), indica que la despersonalización o desrealización, es un 

trastorno disociativo, que viene consigo con pensamiento recurrentes 

de ser un observador de fuera, como si estuviera separado 

(disociado), del propio cuerpo del individuo o de sus propios 

pensamientos. El enfermo que lo padece se siente extraño de su 

propia vida o se siente alejado del entorno del que lo rodea. Esto, en 

su mayoría, es causado cuando el individuo experimenta un estrés 

intenso o extremo, luego de pasar por varios diagnósticos previos y 

no encontrar causas aparentes de lo que aqueja. Su tratamiento se 

realiza a base de psicoterapia y/o uso de medicamentos fármacos. 

 
Según Littin (26), referente a la despersonalización, indica que es una 

sensación persistente de alucinación o delirio, como si la personas 
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que lo padece se viera a sí misma, pero desde fuera de su cuerpo y 

empieza a tener cuestionamientos si las cosas que lo rodean en 

verdad existen o no. También llamada como desrealización, es un 

trastorno disociativo, que consiste que la personas tengan un 

sentimiento de ser un observador ajeno, tanto de su cuerpo como de 

su mente. Este trastorno puede ser tan intenso que puede interferir 

con la vida de la persona, con sus actividades diarias, trabajo, 

relaciones interpersonales y más. Una forma de tratarlo es a base de 

la terapia de comunicación (psicoterapia) o con medicamentos 

recetados. 

 
Las principales causas que provocan este tipo de trastorno, según 

Littin (26), es aún un caso sin resolver, pero indica cuales son los 

factores que podrían generar este tipo de trastorno y son: algún 

trauma grave que haya sufrido la persona, estrés intenso, depresión 

o ansiedad y por último el uso de sustancias psicoactivas (con fines 

“recreativos”) 

 
Littin (26), hace referencia a los principales síntomas de la 

despersonalización-desrealización; 

• El principal síntoma que la persona enferma de esto aqueja, es 

que se siente extraño de si mismo, se siente ajeno de su cuerpo, 

de su mente o de su vida. Siente que no tiene un control sobre si 

mismo, como movimientos o la forma de hablar. Falta de empatía 

emocional o físico con el mundo que lo rodea y perdida de 

sentimiento hacia lo recuerdos, o en su defecto, creen que no son 

sus propios recuerdos. 

• Sentimiento de soledad o no sentirse familiarizado con el entorno 

amical o familiar, desconexión con las personas afectivas y 

tendencia a la perdida de la noción del tiempo. 

 
La realización personal es definida por Maslow como se citó en 

Barajas (27), de la siguiente manera “la realización personal o 

autorrealización como una necesidad básica de los seres humanos, 
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la cual motiva el comportamiento de cada uno, y una vez que se ha 

realizado, se puede experimentar bienestar, armonía y felicidad, 

incrementando así la autoestima” 

 
Y con referencia al personal de enfermería, Alligood y Tomey,como 

se citó en Barajas et al. (27) “Una profesión donde se producen 

cambios en la autorrealización es la enfermería, debido a que en el 

entorno donde se trabaja, hay factores estresantes a los que día con 

día se enfrenta el profesional, como es el dolor y el dar apoyo a las 

necesidades emocionales del paciente; sumado a esto, no siempre 

se obtienen los resultados deseados en la atención de las personas 

y pudiera traer consecuencias de insatisfacción en el personal de 

enfermería” 

 
3.2.2 Calidad de Atención 

“Calidad”, según Carro et al (28) definen y aceptan por concepto que 

vendría hacer un conjunto de características y cualidades de un bien 

o servicio y que es avalada en su cualidad de satisfacer una necesidad 

ya establecida o que es implícita. 

 
También indica que; la calidad tiene una importancia dentro de una 

organización y lo categorizan de la siguiente manera; 

• Costos y participación del mercado; el tener una buena calidad, 

tanto en los productos o servicios que se ofrece, hace que se 

tenga mayor participación dentro del mercado y a su vez esto 

hace que se minorice costos, al incurrir en menos fallas, no 

realizar reingeniería de procesos o hacer uso de sobrecostos de 

garantías. 

• Prestigio de la organización; harán que las personas se sientan a 

gusto con el bien consumido y generara una buena percepción 

por parte de los clientes, engrandeciendo el nombre de la 

empresa. 

• Responsabilidad por los productos; las empresas son totalmente 

responsables por lo que ofrecen, es por ello que si dentro de 
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nuestra cartera de productos, algo sale mal, la empresa es quien 

se hace cargo por lo daños o repercusiones que esta pueda tener. 

• Implicaciones internacionales; el tener una buena calidad del bien 

o servicio y junto a la globalización harán que siempre se ponga 

en evaluación el fiel cumplimiento de las expectativas tanto en la 

calidad y precio, y todo esto de una manera global. (28) 

 
Ahora por su parte; Molina et al (29), define a la calidad “como la 

totalidad de funciones, características o comportamientos de un bien 

producido de un servicio prestado, que les hace capaces de 

satisfacer las necesidades de los consumidores." 

 
Ahora esto puede ser y tener un juicio propio debido al valor 

particular que cada individuo toma al prestar un servicio o adquiere 

un bien. 

 
Pero ahora esto llevado al sector salud, ya sea privada o pública, se 

puede decir que es el producto o servicio, que, según su grado de 

prestación, genera en un paciente un nivel de satisfacción del cual 

este exige. 

 
Ahora la calidad de atención se basa en ofrecer un bien o servicio 

de acuerdo con el requerimiento de cada paciente y que este supere 

sus expectativas o vaya más allá de lo que se imagina o puede 

esperar. 

 
Es el de superar las necesidades de cada paciente de manera 

consciente en cada aspecto del que este requiera. 

 
Ahora podemos decir que la calidad asistencial no es más que un 

proceder que consiste en dar la mejor atención de salud o sanitaria 

y de manera óptima, alcanzando el mayor de los resultados y 

minorizando los riesgos, para la obtención de la máxima satisfacción 

del paciente dentro de su proceso, ya sea de cuidado pre y post 
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operatorios, enfermedad y acompañamiento, teniendo en cuenta 

tres factores; científico-técnico, interpersonal y entorno. 

 
Las dimensiones de la calidad asistencial 

Molina at el (29), comentan que existen las siguientes dimensiones 

dentro de la calidad de atención asistencial: 

 
• Eficiencia clínica; se encuentra dirigida al actuar del profesional 

de la salud, que este no debe hacer uso de recursos que no sean 

necesarios. 

• Calidad científico-técnico; es el estar actualizado en los 

conocimientos más actuales dentro de la praxis, así como 

también la constante capacitación de nuevos instrumentos de 

trabajo. 

• Cooperación del paciente; es el nivel en el que paciente cumple 

con su plan establecido de atención. Mucho va a depender de la 

empatía y relación que se establezca entre el profesional a cargo 

y el paciente. 

• Competencia profesional; es el uso de todas las habilidades y 

capacidades del profesional a cargo en la práctica de la mejora 

de salud del paciente, generando en este último el máximo grado 

de satisfacción posible. 

 
Ahora esto llevado al ámbito del especialista en enfermería, según 

Borré at el. (30), indica la importancia del accionar del enfermero o 

la enfermera dentro del cuidado de cada paciente y que este debe 

estar constantemente siendo evaluados, con el fin de siempre 

mejorar. Ahora para que estos puedan realizar su trabajo de la 

mejora manera, se le debe brindar todo lo necesario para su 

aplicación, y no solo en equipamiento sino también en ambientes 

óptimos de trabajo, cumpliendo con este en todas sus necesidades 

en fin de ejercer su labor tanto de manera humana como técnica- 

científica, buscando siempre el mayor grado de satisfacción. 
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Ahora, Linder-Pelz, S. (31) define a la satisfacción del paciente 

como una evaluación positiva que éste hace sobre las diferentes 

dimensiones a la hora de una atención médica recibida, donde 

influyen sus actitudes y percepciones antes de experimentar esa 

atención. 

3.3 Identificación de las variables 

3.3.1 Variable Independiente - X 

Estrés Laboral 

Indicadores: 

• Agotamiento 

• Despersonalización 

• Realización personal 

3.3.2 Variable Dependiente - Y 

Calidad de Atención 

Indicadores: 

• Grado de satisfacción 

 
IV. METODOLOGÍA 

4.1 Tipo y Nivel de Investigación 

4.1.1 Tipo de Investigación 

Según al tipo de estudio de investigación se trata de un estudio 

aplicada-observacional, ya que no existe intervención del 

investigador y transversal, ya que se estudiará y medirá la variable 

en un momento determinado. 

4.1.2 Nivel de Investigación: 

Según el nivel de la investigación es explicativa, debido a que se 

demostrara comprobar las hipótesis planteadas junto con las 

teorías detalladas y estudiadas en el presente trabajo. 

4.2 Diseño de Investigación 

El presente trabajo es de diseño no experimental pues permite observar el 

fenómeno tal y como se da en su contexto natural, sin manipulación 

deliberada de las variables. Asimismo, es transversal y explicativa. 
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E 

E Explicativa 
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4.3 Operacionalización de Variable: 

 
 

VARIABLES 
 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
 

DIMENSIONES 
 

INDICADORES 
METODOLOGÍA / 
INSTRUMENTO 

   Sentimiento de estar  

 
Muestra: 
18 

 

Técnica: 
Encuesta 

 
Instrumento(s): 
Cuestionario 

 Iniesta et al. (21). El estrés laboral es un Agotamiento abrumado 

 conglomerado de   reacciones   físicas   o   

 mentales (psicológicas),   que   aqueja   un  Actitudes de 

ESTRÉS LABORAL trabajador, cuando este es sometido a  insensibilidad hacia las 

 diferentes agentes externos, que superan las 

capacidades de recepción para enfrentarles, 
Despersonalización 

personas 

 haciendo que se enferme.  Sentimientos de 

   

Realización personal 
competencia y 

realización personal 

  

Carro et al. (28). Indica que la calidad de 

atención vendría hacer un conjunto de 

  
 

Servicios del Hospital 

 
Muestra: 
150 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

características y  cualidades de un bien o 

servicio y que es avalada en su cualidad de 

Grado de satisfacción del 

paciente 

 

Atención del personal 

Técnica: 
Encuesta 

 satisfacer una necesidad ya establecida o 

que es implícita. 

  
Instrumento(s): 
Cuestionario 
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4.4 Hipótesis general y especificas 

4.4.1 Hipótesis general: 

El estrés laboral en enfermeros influye de manera significativa en la 

calidad de atención en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón 

Puno-2021. 

 
4.4.2 Hipótesis específicas: 

✓ El estrés laboral influye significativamente en el grado de atención de 

los pacientes del hospital del Hospital Manuel Núñez Butron Puno- 

2021. 

✓ El agotamiento influye significativamente en la calidad de atención de 

los pacientes del hospital del Hospital Manuel Núñez Butron Puno- 

2021. 

✓ La despersonalización influye significativamente en la calidad de 

atención de los pacientes del hospital del Hospital Manuel Núñez 

Butron Puno-2021. 

✓ La realización personal influye significativamente en la calidad de 

atención de los pacientes del hospital del Hospital Manuel Núñez 

Butron Puno-2021. 

 

4.5 Población – Muestra 

4.5.1 Población 

La población objeto de estudio está representada por la población de 

enfermeras que laboran en el Hospital Manuel Núñez Butrón, la cual 

tiene una cantidad de 18 enfermeras. 

Respecto a la variable calidad de atención, la población representa 

todos los pacientes que son ingresados al área de emergencia. 

4.5.2 Muestra: 

Para la obtención de la muestra se utilizó el muestreo no probabilístico 

por conveniencia, ya que se utilizó el juicio del investigador para 

determinar las características particulares que se necesitaban para la 

investigación. 
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La muestra está conformada por 18 enfermeras del área de 

emergencia. 

Asimismo, debido al COVID y el riesgo de contagio, se encuestará a 

150 pacientes que acudan al área de emergencia y que deseen formar 

parte de la aplicación de la encuesta. 

 
Criterios de inclusión: 

- Enfermeras del área de emergencias. 

- Pacientes que no se hayan derivado a otras áreas por su 

complejidad. 

- Pacientes dados de alta que aceptan participar en el estudio. 

 
 

Criterios de exclusión 

- Enfermeras no asignadas al área de emergencias 

- Pacientes que por su complejidad han sido derivados a otras 

áreas. 

- Pacientes dados de alta que no aceptan participar en el estudio. 

 
 

4.6 Técnicas e instrumentos: Validación y Confiabilidad 

Para la recolección de datos en ambas variables se utilizará la técnica de 

ENCUESTA y como instrumento el CUESTIONARIO 

 
4.6.1 Instrumento para medición del estrés laboral: 

 
 

4.6.1.1. Cuestionario del Síndrome de Burnout para el estrés laboral. 

 
 

El cuestionario que se utilizará es el Maslach Burnout Inventory 

(MBI), creado por Christina Maslach. Cuestionario conformado por 

22 ítems afirmativos, pero para efecto del trabajo se realiza de 

manera de preguntas, y que abarca indicadores como las actitudes 

y sentimientos del profesional hacia los pacientes y a su trabajo, de 

tal manera que se puede ver y medir el desgaste que este presenta, 

en este caso el desgaste de las enfermeras con los usuarios que 

asisten al área de emergencias y a la misma área de emergencia. 
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Aplicación: Enfermeras que laboran en el área de emergencias del 

Hospital Manuel Núñez Butron-Puno 

Dimensiones: Unidimensional 

 
 

Figura 2 

Síndrome de Burnout, medición de 3 escalas 
 

Nota. Tomado de Omint (32). 

 

 
Figura 3 

Escala de valoración de Burnout 
 

Nota. Tomado de Omint (32). 
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4.6.2 Instrumento para medir la calidad de la atención en emergencias 

SERVQHOS 

 
4.6.2.1. Cuestionario para medir la calidad de atención 

Instrumento utilizado para evaluar la calidad de atención de un 

servicio, para efecto del estudio, la evaluación se hará en base a la 

calidad de atención que se brinda en el área de emergencia. El 

“SERVQHOS -E” (versión para enfermería del SERVQHOS original) 

tiene una escala de medición de tipo ordinal consta de 16 ítems. 

Barragán y Manrique (33) validaron el cuestionario con el fin de 

obtener una versión específicamente para enfermería realizaron 

este material para la medición de la calidad percibida de atención de 

la enfermera. Este instrumento fue validado y posee una 

confiabilidad de alfa de Cronbach de 0.96. 

 

En este instrumento se considerará 5 opciones: 

 
 

Figura 4 

Escala y puntuación SERVQHOS -E 
 

Nota. Tomado de Barragán y Manrique (33) 

 

 
Al sumarse las puntuaciones obtenidas se obtendrá un rango entre 

16 y 80. 
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Las puntuaciones totales se clasificarán de la siguiente manera: 

 
 

Figura 5 

Clasificación de cuestionario – Calidad de atención 

 

Nota. Tomado de Barragán y Manrique (33) 

 

 
4.6.3 Técnicas de análisis e interpretación de datos 

Como técnicas de análisis los datos recolectados, comprende las 

etapas de organización, codificación, tabulación de datos. 

Los datos recolectados serán tabulados y procesados bajo un 

sistema, empleando el paquete estadístico SPSS versión 21. 

 
Como técnicas de análisis de datos, se realizará un análisis univariado 

de las variables principales y se optará por emplear prueba no 

paramétrica el chi cuadrado; para evaluar si hay una posible relación 

entre las variables de estudio. 

 
Aspectos éticos: 

 
 

✓ Permiso del establecimiento de salud: Se solicitará el permiso a 

la gerencia del Hospital Manuel Núñez Butron. 

✓ Formulario de encuesta: El instrumento es confidencial y 

anónimo. 

✓ Participación: La participación de los pacientes es voluntaria, 

anónima y en consecuencia sus respuestas no serán divulgadas en 

forma individual sino colectiva en gráficos o tablas. 

 
4.6.4 Validación y Confiabilidad 

La presente investigación hizo uso del coeficiente de Alfa de Cronbach, 

con el fin de poder determinar bajo qué nivel de consistencia de los 



41  

instrumentos aplicados, la homogeneidad y la variabilidad de estos. 

Dónde los datos que se encuentren entre 0 y 0.7 se considera como un 

instrumento no fiable para la aplicación y los valores que están en 0.7 y 

1 según la valoración de fiabilidad se considera como un instrumento 

fiable. 

 

Tabla 1 

Tabla de coeficiente de Alfa de Cronbach para el análisis de la fiabilidad. 
 

Cuadro de valores 

Intervalo de coeficiente de 

Alfa de Cronbach 
Valoración de fiabilidad 

n = [0; 0.5] Inaceptable 

n = [05; 0.6] Pobre 

n = [06; 0.7] Débil 

n = [07; 0.8] Aceptable 

n = [08; 0.9] Bueno 

n = [0.9; 1] Excelente 

Nota. n = valor obtenido 

 

 
También se hizo uso la prueba Eta. Donde se mide la influencia entre dos 

variables y cuyos valores más cercanos a 0 indica que entre las variables no 

existe ningún efecto entre sí. Y los valores cercanos a 1, hace saber que, si existe 

un efecto entre las variables y un alto grado de asociación, eso quiere decir que 

los valores válidos para realizar el análisis están comprendidos entre 0 y 1. 

 
Esta prueba se estima desde la cercanía de valores de 0 a 1, donde cada 

asociación de variables arrojara un valor diferente, nunca serán iguales. 
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Tabla 2 

 
Cuadro de valores de medición de Eta. 

 
Cuadro de valores 

Valor 
Nivel 

I.E.A 

0,0 a 0,3 Baja 

0,4 a 0,6 Media 

0,7 a 1 Alta 

Nota. I.E.A. = Influencia, efecto y/o grado de asociación 

 

Tabla 3 

 
Cuadro de valores de significancia de Tabla Chi Cuadrado 

 
Grados 

de 

libertad 

     Probabilidad     

0.95 0.90 0.80 0.70 0.50 0.30 0.20 0.10 0.05 0.01 0.001 

1 0.004 0.02 0.06 0.15 0.46 1.07 1.64 2.71 3.84 6.64 10.83 

2 0.10 0.21 0.45 0.71 1.39 2.41 3.22 4.60 5.99 9.21 13.82 

3 0.35 0.58 1.01 1.42 2.37 3.66 4.64 6.24 7.82 11.34 16.27 

4 0.71 1.06 1.65 2.20 3.36 4.88 5.99 7.78 9.49 13.28 18.47 

5 1.14 1.61 2.34 3.00 4.35 6.06 7.29 9.24 11.07 15.09 20.52 

6 1.63 2.20 3.07 3.83 5.35 7.23 8.56 10.64 12.59 16.81 22.46 

7 2.17 2.83 3.82 4.67 6.35 8.38 9.80 12.02 14.07 18.48 24.32 

8 2.73 3.49 4.59 5.53 7.34 9.52 11.03 13.36 15.51 20.09 26.12 

9 3.32 4.17 5.38 6.39 8.34 10.66 12.24 14.68 16.92 21.67 27.88 

10 3.94 4.86 6.18 7.27 9.34 11.78 13.44 15.99 18.31 23.21 29.59 

    No significativo   Significativo 
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4.7 Recolección de datos 

Como inicio para poder realizar la recolección de datos se tuvo que realizar 

coordinaciones conjuntas entre el personal de enfermería del lugar de estudio 

y también con las jefaturas del lugar para pactar días y horas dónde las 

enfermeras pudieran responder los cuestionarios. También se realizó lo 

mismo con la aplicación del segundo cuestionario, pero este sería solo 

aplicado a las personas que fueran atendidas en el área de emergencia del 

hospital en estudio y estén dispuestas a responder el cuestionario. 

 
Luego de tener los permisos debidos, la segunda parte fue netamente el 

desarrollo y aplicación de nuestros instrumentos validados a nuestra 

muestra, se le explicó a cada enfermera y usuario encuestado, toda la 

información sobre el detalle del cuestionario y que debían hacer para poder 

responderlo, siempre haciendo saber a cada uno de los encuestados que su 

información iba ser totalmente anónima, salvaguardando la privacidad de 

cada colaborador. 

 
Como tercer y último paso se recopiló toda esta información y se precedió 

hacer el análisis correspondiente, haciendo la discusión con distintos autores 

y sacando las conclusiones de la investigación. 

 

4.8 Técnicas de análisis e interpretación de datos 

Para el análisis de datos se hizo uso del software sistémico SPSS versión 

21 para poder hacer el análisis y desarrollo de pruebas de los datos 

recopilados, para luego realizar la interpretación debida. 
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V. RESULTADOS 

5.1 Presentación de resultados 

Tabla 4 

Prueba de coeficiente de Alfa de Cronbach de los instrumentos 
 

Variable N.C. 
Alfa de 

Cronbach 

Nivel de 

Consistencia 

Cuestionario estrés laboral 95% 0.904 Excelente 

Cuestionario calidad de 

atención 

 
95% 

 
0.974 

 
Excelente 

Nota. N.C. = Nivel de confianza 

 

 
Tabla 5 

Prueba Eta para medir el nivel la influencia, relación y grado de asociación entre 

las variables estrés laboral y calidad de atención 

 
 

Prueba Variables Valor 

 Variable 1 ~ * ~ Variable 2 0.923 
Eta 

Variable 2 ~ * ~ Variable 1 0.979 

Nota. Variable 1: Estrés laboral, Variable 2: Calidad de atención, ~ * ~ influencia, relación y grado 

de asociación 
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Tabla 6 

Dimensión Agotamiento 
 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Bajo 6 33.3 

Medio 4 22.2 

Alto 8 44.5 

Total 18 100.0 

Nota. Frecuencia = Enfermeras(os) 

 
 

Gráfico 1 

Dimensión Agotamiento 
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Tabla 7 

Dimensión despersonalización 
 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Bajo 4 22.2 

Medio 2 11.1 

Alto 12 66.7 

Total 18 100.0 

Nota. Frecuencia = Enfermeras(os) 

 
 

Gráfico 2 

Dimensión despersonalización 
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Tabla 8 

Dimensión realización personal 
 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Bajo 3 16.7 

Medio 7 38.9 

Alto 8 44.4 

Total 18 100.0 

Nota. Frecuencia = Enfermeras(os) 

 
 

Gráfico 3 

Dimensión realización 
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Tabla 9 

Dimensión grado de satisfacción del paciente 
 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Insatisfecho 74 49.3 

Satisfecho 76 50.7 

Total 150 100.0 

Nota. Frecuencia = Pacientes 

 
 

Gráfico 4 

Dimensión grado de satisfacción del paciente 
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Tabla 10 

Nivel de calidad de atención percibida 
 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Bajo 39 26.0 

Regular 76 50.7 

Alto 35 23.3 

Total 150 100.0 

Nota. Frecuencia = Enfermeras(os) 

 
 

Gráfico 5 

Nivel de calidad de atención percibida 
 
 

 



50  

Tabla 11 

Nivel de estrés laboral en los enfermeros 
 

Escala Frecuencia Porcentaje 

Bajo 0 0 

Medio 6 33.3 

Alto 12 66.7 

Total 18 100.0 

Nota. Frecuencia = Enfermeras(os) 

 
 

Gráfico 6 

Nivel de estrés laboral en los enfermeros del área de emergencia 
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Tabla 12 

Prueba de hipótesis general 

Hi: El estrés laboral en enfermeros influye de manera significativa en la calidad 

de atención en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

Ho: El estrés laboral en enfermeros no influye de manera significativa en la 

calidad de atención en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno- 

2021. 

 
 

Variables Prueba Valor 

 Chi cuadrado a 193.500* 

 

V1 – Estrés Laboral 

V2 – Calidad de Atención 

Grado de libertad 1 

Tabla Chi Cuadrado (Sig. 

0.05) 

 

3.84 

 Chi cuadrado de Pearson 0.266 

Nota. * = valor acumulado 

 

 
Tabla 13 

Prueba de especifica 1 

Hi: El estrés laboral influye significativamente en el grado de atención de los 

pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

Ho: El estrés laboral no influye significativamente en el grado de atención de los 

pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 
 

Variables Prueba Valor 

 Chi cuadrado a 193.500* 

 

V1 – Estrés Laboral 

D1 – Grado de atención 

Grado de libertad 1 

Tabla Chi Cuadrado (Sig. 

0.05) 

3.84 

 Chi cuadrado de Pearson 0.266 

Nota. * = valor acumulado 
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Tabla 14 

Prueba de especifica 2 

Hi: El agotamiento influye significativamente en la calidad de atención de los 

pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

Ho: El agotamiento no influye significativamente en la calidad de atención de los 

pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 
 

Variables Prueba Valor 

 Chi cuadrado a 198.000* 

 

D1 - Agotamiento 

V2 – Calidad de atención 

Grado de libertad 1 

Tabla Chi Cuadrado (Sig. 

0.05) 

3.84 

 Chi cuadrado de Pearson 0.198 

Nota. * = valor acumulado 

 
 

Tabla 15 

Prueba de especifica 3 

Hi: La despersonalización influye significativamente en la calidad de atención de 

los pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

Ho: La despersonalización no influye significativamente en la calidad de atención 

de los pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 
 

Variables Prueba Valor 

 Chi cuadrado a 162.000* 

 

D2 - Despersonalización 

V2 – Calidad de atención 

Grado de libertad 1 

Tabla Chi Cuadrado (Sig. 

0.05) 

3.84 

 Chi cuadrado de Pearson 0.132 

Nota. * = valor acumulado 
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Tabla 16 

Prueba de especifica 4 

Hi: Realización personal influye significativamente en la calidad de atención de 

los pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

Ho: Realización personal no influye significativamente en la calidad de atención 

de los pacientes del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 
 

Variables Prueba Valor 

 Chi cuadrado a 164.250* 

 

D2 – Realización personal 

V2 – Calidad de atención 

Grado de libertad 1 

Tabla Chi Cuadrado (Sig. 

0.05) 

3.84 

 Chi cuadrado de Pearson 0.310 

Nota. * = valor acumulado 

 

 
5.2 Interpretación de los resultados 

En la Tabla 4 y luego de realizar la prueba de coeficiente de Alfa de 

Cronbach y según la tabla 1, se comprueba que los instrumentos son 

confiables para su aplicación, donde se obtuvo que el cuestionario de 

estrés laboral obtuvo un valor de 0.904 teniendo un nivel en la escala del 

Alfa de Cronbach de excelente y el cuestionario de calidad de atención 

obtuvo un valor de 0.974 teniendo un nivel en la escala del Alfa de 

Cronbach de excelente, también. 

 
En la Tabla 5 y luego de realizar la prueba Eta para medir el nivel el 

grado de asociación, efecto e influencia entre las variables, reflejó lo 

siguiente, que el valor en la variable estrés laboral con respecto a su 

influencia en la calidad de atención es de 0.923 y de la variable calidad 

de atención con respecto a su influencia con el estrés laboral es de 

0.979, que son valores cercanos a 1, se determina que el nivel de 

influencia entre las variables es alto. 

 
En la Tabla 6 y Gráfico 1; con respecto al cansancio emocional los datos 

muestran que un 33.3% de la muestra indica que siente un bajo nivel de 
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cansancio emocional, mientras que un 22.2% indica que siente un nivel 

medio con respecto al cansancio emocional y por último un 44.5% indica 

que siente un alto nivel de cansancio emocional, por lo tanto, se puede 

decir que las enfermeras del área de emergencia del lugar de estudio 

sienten un alto nivel de cansancio emocional. 

 
En la Tabla 7 y Gráfico 2; en referencia a la despersonalización, se 

muestra que un 22.2% indica que siente un nivel bajo de 

despersonalización, seguido de un 11.1% que indica que siente un nivel 

medio en referencia a la despersonalización y por último un 66.7% indica 

que siente un alto nivel de despersonalización, por lo tanto, se encontró 

que las enfermaras del área de emergencia del hospital Manuel Núñez 

Butron, sienten un alto nivel de despersonalización. 

 
En la Tabla 8 y Gráfico 3; con respecto a la realización, se encontró que 

un 16.7% tiene un bajo nivel de realización, mientras que un 38.9% de 

los encuestados nos indica que tiene un nivel medio de realización y por 

último un 44.4% de cuerpo de enfermeros encuestados indica que tiene 

un alto nivel de realización, por lo tanto, se indica que el cuerpo de 

enfermeros que labora dentro del área de emergencia del hospital 

Manuel Núñez Butron presenta un alto nivel de realización. 

 
En la Tabla 9 y Gráfico 4, con respecto al grado satisfacción de los 

pacientes, se encontró que un 49.3% se siente insatisfecho en referencia 

a su grado y nivel de satisfacción, mientras que un 50.7% indica que se 

siente satisfecho con respecto a su grado y nivel de satisfacción. Por lo 

tanto, se puede decir que los pacientes que asisten a emergencia del 

hospital Manuel Núñez Butron se sienten satisfecho con la calidad de 

atención que brindan el grupo de enfermeros de dicha área, pero igual 

resaltando que la diferencia con el otro grupo de pacientes que no se 

siente del todo satisfecho, es bastante corta. 

 
En la Tabla 10 y Gráfico 5, con respecto al nivel de calidad de atención 

percibida por los pacientes, se encontró que un 26.0% siente que la 
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calidad de atención brindada por los enfermeros es baja, mientras que 

un 50.7% indica que es de una calidad regular y por último un 23.3 indica 

que la calidad de atención brindada por los enfermeros es de nivel alto. 

Por lo tanto, se puede decir que los pacientes que asisten a emergencia 

del hospital Manuel Núñez Butron sienten un nivel regular de calidad de 

atención. 

 
En la Tabla 11 y Gráfico 6, con respecto nivel de estrés en el cuerpo de 

enfermeros, se encontró que un 33.3% indica que tiene un nivel medio 

de estrés laboral y un 66.7% indica que tiene un nivel de estrés laboral 

alto, por lo tanto, con lo encontrado se puede decir que existe un nivel 

alto con respecto al estrés laboral en el cuerpo de enfermeros y 

enfermeras en el área de emergencia del centro de salud Manuel Núñez 

Butron, que encaja directamente con la estrecha diferencia entre los 

pacientes en referencia al nivel de satisfacción que sienten en la atención 

por parte del cuerpo de enfermeros. 

 
En la tabla 12, luego de aplicar la prueba Chi cuadrado se obtuvo un 

acumulado de 193.500* y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 

grado de libertad y cruzando con el p valor de significancia 0.05, se ubica 

al valor de 3.84. Por ende, se indica que todo valor que se encuentre 

dentro de los extremos entre -3.84 y 3.84 se tomara como un valor 

significante e influyente y así mismo se aplicó la prueba Eta y se encontró 

que el nivel de influencia es alto. Concluyendo y encontrado el valor chi 

cuadrado de Pearson de 0.265, permitiendo rechazar la hipótesis nula y 

afirmando la hipótesis general, que el estrés laboral en enfermeros 

influye de manera significativa en la calidad de atención en emergencias 

del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 
En la tabla 13, luego de aplicar la prueba Chi cuadrado se obtuvo un 

acumulado de 193.500* y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 

grado de libertad y cruzando con el p valor de significancia 0.05, se ubica 

al valor de 3.84. Por ende, se indica que todo valor que se encuentre 

dentro de los extremos entre -3.84 y 3.84 se tomara como un valor 



56  

significante e influyente para la comprobación de la hipótesis. 

Concluyendo y encontrado el valor chi cuadrado de Pearson de 0.266, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula (Ho) y afirmando la hipótesis 

alternativa (Hi), donde indica que el estrés laboral en enfermeros influye 

de manera significativa en la calidad de atención en emergencias del 

Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 
En la tabla 14, luego de aplicar la prueba Chi cuadrado se obtuvo un 

acumulado de 198.000* y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 

grado de libertad y cruzando con el p valor de significancia 0.05, se ubica 

al valor de 3.84. Por ende, se indica que todo valor que se encuentre 

dentro de los extremos entre -3.84 y 3.84 se tomara como un valor 

significante e influyente para la comprobación de la hipótesis. 

Concluyendo y encontrado el valor chi cuadrado de Pearson de 0.198, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula (Ho) y afirmando la hipótesis 

alternativa (Hi), donde indica que el agotamiento influye 

significativamente en la calidad de atención de los pacientes del hospital 

del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 
En la tabla 15, luego de aplicar la prueba Chi cuadrado se obtuvo un 

acumulado de 162.000* y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 

grado de libertad y cruzando con el p valor de significancia 0.05, se ubica 

al valor de 3.84. Por ende, se indica que todo valor que se encuentre 

dentro de los extremos entre -3.84 y 3.84 se tomara como un valor 

significante e influyente para la comprobación de la hipótesis. 

Concluyendo y encontrado el valor chi cuadrado de Pearson de 0.132, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula (Ho) y afirmando la hipótesis 

alternativa (Hi), donde indica que la despersonalización influye 

significativamente en la calidad de atención de los pacientes del hospital 

del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 
En la tabla 16, luego de aplicar la prueba Chi cuadrado se obtuvo un 

acumulado de 164.250* y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 

grado de libertad y cruzando con el p valor de significancia 0.05, se ubica 
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al valor de 3.84. Por ende, se indica que todo valor que se encuentre 

dentro de los extremos entre -3.84 y 3.84 se tomara como un valor 

significante e influyente para la comprobación de la hipótesis. 

Concluyendo y encontrado el valor chi cuadrado de Pearson de 0.310, 

permitiendo rechazar la hipótesis nula (Ho) y afirmando la hipótesis 

alternativa (Hi), donde indica que la realización personal influye 

significativamente en la calidad de atención de los pacientes del hospital 

del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021. 

 

VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS 

6.1 Análisis de los resultados 

En la prueba de coeficiente de Alfa de Cronbach que mide la confiabilidad 

de los instrumentos los instrumentos, se pudo demostrar que ambos 

instrumentos fueron aplicados correctamente, teniendo una escala de 

calificación de excelente como resultado al realizar la prueba. 

 
En relación con la prueba Eta, se puede decir que efectivamente existe una 

influencia y un grado de asociación entre la variable 1: estrés laboral; con la 

variable 2: calidad de atención y viceversa. 

 
Ahora de acuerdo con la dimensión de cansancio emocional, se encontró 

que las enfermeras del área de emergencia del hospital Manuel Núñez 

Butron, presentan un nivel alto debido a esta dimensión. Esto está ocurriendo 

a la fatiga no solo física sino mental y emocional, que se está teniendo por 

factores jornadas largas de trabajo, agotamiento emocional y frustración. 

 
Con respecto a la dimensión de despersonalización, se encontró que el 

cuerpo de enfermeras del área de emergencia del hospital Manuel Núñez 

Butron, presentan un nivel alto de despersonalización. Podrían estar 

experimentado extrañeza en su profesión, no se sienten a gusto en su lugar 

de trabajo, no se sienten escuchados y requieren mejoras en algunos 

instrumentos de trabajo dentro del área. 
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Ante lo antes expuesto, cabe resaltar que, en la dimensión de realización, se 

encontró que el cuerpo de enfermeras del área de emergencia del hospital 

Manuel Núñez Butron, presentan un nivel alto de referente a la dimensión. 

Que indica que, a pesar de sentir cansancio personal y despersonalización, 

su prioridad son sus pacientes y ellas mismas consideran que el trato que 

realizan y los cuidados son los correctos. 

 
En la dimensión de grado de satisfacción que sienten los pacientes que 

acuden al área de emergencia, se encontró una mínima diferencia que 

califica la atención que brinda el cuerpo de enfermeras del hospital Manuel 

Núñez Butron, como bueno y se sienten satisfecho con el trato que reciben, 

pero igual hay un buen número de encuestados que no se sienten del todo 

satisfecho con la atención brindada, que es un reflejo de las dos primeras 

dimensiones antes mencionadas. El mismo resultado encontramos al medir 

el nivel de calidad de atención a los pacientes. 

 
También se encontró un nivel de estrés medio-alto en las enfermeras del 

área de emergencia del lugar de estudio. Esto es debido a distintos factores 

externos que están poniendo a las enfermeras ratos de estrés, que puede 

ser por carga laboral, insatisfacción por su lugar de trabajo, manejo de 

pacientes y demás, que están colocando a las enfermeras en cuadro de 

estrés y agotamiento mental que repercuten en sus labores de atención de 

los enfermeros del área de emergencia. 

 
Ahora con respecto a la hipótesis y objetivo general se encontró un chi 

cuadrado de Pearson de 0.266, afirmando la hipótesis general y 

determinando que efectivamente el estrés laboral en enfermeros influye de 

manera significativa en la calidad de atención en emergencias del Hospital 

Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 
En referencia a la Hipótesis 2 y objetivo específico 2, se encontró un chi 

cuadrado de Pearson de 0.198, afirmando la hipótesis general y 

determinando que efectivamente el agotamiento en los enfermeros influye 
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de manera significativa en la calidad de atención en emergencias del 

Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 
En la comprobación de la Hipótesis 3 y objetivo específico 3, se encontró un 

chi cuadrado de Pearson de 0.132, afirmando la hipótesis general y 

determinando que efectivamente la despersonalización en los enfermeros 

influye de manera significativa en la calidad de atención en emergencias del 

Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 
Y, por último, al comprobar la Hipótesis 4 y objetivo específico 4, se encontró 

un chi cuadrado de Pearson de 0.132, afirmando la hipótesis y determinando 

que efectivamente la realización personal en los enfermeros influye de 

manera significativa en la calidad de atención en emergencias del Hospital 

Manuel Núñez Butrón Puno-2021. 

 

6.2 Comparación resultados con antecedentes 

Como objetivo general se tuvo que determinar de qué manera el estrés 

laboral en enfermeros influye en la calidad de atención en emergencias del 

Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021, en base a ello se estudió la teoría 

del estrés laboral de Iniesta et al. (21), que define al estrés laboral como un 

conglomerado de reacciones físicas o mentales (psicológicas), que aqueja 

un trabajador, cuando este es sometido a diferentes agentes externos, que 

superan las capacidades de recepción para enfrentarles, haciendo que se 

enferme y también de Carro et al. (28) al indicar que la calidad de atención 

vendría hacer un conjunto de características y cualidades de un bien o 

servicio y que es avalada en su cualidad de satisfacer una necesidad ya 

establecida o que es implícita. En los resultados referenciados en la 

investigación luego de aplicar los cuestionarios, uno fue aplicado al personal 

de enfermería que labora en el área de emergencia y el otro a los pacientes 

que asistente al lugar de estudio, se puede apreciar que luego de aplicar la 

prueba Chi cuadrado se obtuvo un valor 0.266 de y contrastando con la Tabla 

Chi Cuadrado a 1 grado de libertad y cruzando con el p-valor de significancia 

0.05, se ubica al valor de 3.84, determinando que el estrés laboral en 

enfermeros influye de manera significativa en la calidad de 
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atención en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón. Los resultados 

de la presente investigación coinciden con los obtenido por García (18), al 

encontrado que el estrés laboral tiene una influencia negativa en la calidad 

de atención a pacientes, queriendo detallar que mientras menor sea el estrés 

en el personal de enfermería, mejor será la atención a los pacientes. Según 

lo encontrado se puede indicar que el estrés tiene una influencia significativa 

en la calidad de atención hacia los pacientes, en consecuencia, se hace 

referencia que mientras más o menos estrés laboral pueda sentir una 

enfermera o enfermero en su centro de labores, este puede repercutir de 

manera negativa o positiva en la atención brindada hacia los usuarios que 

asisten al área de emergencia del lugar de estudio. 

 
Como primer objetivo específico se tuvo en cuenta determinar si el estrés 

laboral influye en el grado de satisfacción de los pacientes de emergencias 

del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021 en base a ellos se estudió 

Linder-Pelz. S. (31) quien indica que el nivel de satisfacción del paciente es 

una evaluación que realiza este a la hora de recibir una atención médica 

donde influyen diferentes expectativas. En los resultados obtenidos en la 

investigación luego de aplicar el cuestionario a los pacientes para conocer 

su nivel de satisfacción se obtuvo que el 50.7% considera que se encuentra 

satisfecho con la calidad de atención que brinda el hospital Manuel Núñez 

Butron, mientras que el 49.3% que se encuentra insatisfecho con el nivel de 

calidad de atención de los pacientes, asimismo luego de aplicar la prueba 

Chi cuadrado se obtuvo un acumulado de 193.500* encontrado el valor chi 

cuadrado de Pearson de 0.266 y permitiendo rechazar la hipótesis nula (Ho) 

y afirmando la hipótesis alternativa (Hi), donde indica que el estrés laboral 

en enfermeros influye de manera significativa en la calidad de atención en 

emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021. Los resultados 

concuerdan con lo descrito por Tasson (20) quien concluyó que existe 

relación significativa entre la satisfacción del usuario y el nivel de estrés de 

la enfermera del servicio de emergencia con un p-valor de 0.012 (p < 0.05). 

Los resultados evidencian que hay una relación entre el nivel de satisfacción 

del usuario y el nivel del estrés, como se puede observar ambos estudios se 

han realizado en el área de emergencias, un área crítica y en dónde se tiene 
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que estar siempre alerta pues se tiende a tener una intensa carga emocional 

debido a su naturaleza, ahí el clima laboral tiene un alto porcentaje de estrés, 

que afecta tanto al personal de salud como al paciente por lo cual siempre 

es necesario controlar cuidadosamente para que las diversas situación que 

se presenten y se resuelvan eficientemente, debido que el usuario siempre 

exigirá que le presten una atención óptima y oportuna, satisfaciendo sus 

necesidades, que a su vez, se traduce en satisfacción y por consiguiente en 

un servicio calidad recibida. 

 
Como objetivo específico 2, que fue determinar si el agotamiento influye en 

la calidad de atención de los pacientes en emergencias del Hospital Manuel 

Núñez Butron Puno-2021, en base a ello se estudió la teoría Pruthi et al. (24) 

define al estrés laboral como un tipo de síntoma ocasionado por el estrés 

laboral. Este genera no solo agotamiento físico, sino también mental y 

emocional, generando que la persona tenga sensaciones de perdida de la 

identidad y ausencia de logros. Este tipo de agotamiento, si bien no se podría 

denominar un diagnóstico médico, si se puede tomar como un tipo de 

trastorno, como lo es la depresión. En los resultados referenciados en la 

investigación, se puede apreciar que luego de aplicar la prueba Chi cuadrado 

se obtuvo el valor 0.198 y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 grado 

de libertad y cruzando con el p valor de significancia 0.05, se ubica al valor 

de 3.84, determinando que el agotamiento si influye significativamente en la 

calidad de atención de los enfermeros del hospital del Hospital Manuel 

Núñez Butron. Los resultados de la presente investigación coinciden con los 

obtenido por Durán (16), al encontrar que el agotamiento que presentan los 

profesionales de enfermería influye en la atención de los pacientes que tiene 

a su cargo, pudiendo ocasionar riesgos en la salud de estos. Según lo 

encontrado se puede indicar que el agotamiento en el personal de 

enfermería tiene una influencia significativa en la calidad de atención hacia 

los pacientes, en consecuencia podemos decir que si el personal de 

enfermería tienen un agotamiento, no solo físico o mental, puede repercutir 

en su calidad de atención de los pacientes de van atenderse al área de 

emergencia, indicando que mientras mayor sea el agotamiento que tengan, 
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la calidad de atención disminuye y a menor agotamiento la calidad de 

atención a los pacientes será mucho mejor. 

 
Como objetivo específico 3 fue determinar si la despersonalización influye 

en la calidad de atención de los pacientes en emergencias del Hospital 

Manuel Núñez Butron Puno-2021, en base a ello se estudió la teoría de Littin 

(26) que indica que la despersonalización o también llamada como 

desrealización, es un trastorno disociativo, que consiste que la personas 

tengan un sentimiento de ser un observador ajeno, tanto de su cuerpo como 

de su mente. Este trastorno puede ser tan intenso que puede interferir con 

la vida de la persona, con sus actividades diarias, trabajo, relaciones 

interpersonales y más, produciendo sentimiento de soledad o no sentirse 

familiarizado con el entorno amical o familiar, desconexión con las personas 

afectivas y tendencia a la perdida de la noción del tiempo. En los resultados 

referenciados en la investigación, se puede apreciar que luego de aplicar la 

prueba Chi cuadrado se obtuvo el valor 0.132 y contrastando con la Tabla 

Chi Cuadrado a 1 grado de libertad y cruzando con el p valor de significancia 

0.05, se ubica al valor de 3.84, determinando que la despersonalización si 

influye significativamente en la calidad de atención de los enfermeros del 

hospital del Hospital Manuel. Los resultados de la presente investigación 

difieren con los obtenido por Carranza (17), debido a que en su estudio él 

encontró que, luego de aplicar la prueba de Spearman, que entre la 

dimensión despersonalización y la variable calidad de atención no existe una 

guardaban ningún grado de significancia. Según lo encontrado se puede 

indicar que la despersonalización en el personal de enfermería tiene una 

influencia significativa en la calidad de atención hacia los pacientes, a pesar 

de que este resultado no coincide, con lo expuesto en el antecedente, 

podemos decir que, el cuerpo de enfermeras debe trabajar en este problema, 

debido a que puede repercutir y repercute en la calidad de atención dada a 

los usuarios y esta a su vez hará que el nivel y grado de satisfacción que 

perciben los usuarios sea bajo, incumpliendo con normas y estatutos no solo 

del hospital, sino de la carrera, donde tienen el compromiso de dar la mejor 

atención posible, con el fin de la compañía, empatía y mejora de los pacientes 

que tienen a cargo o que pasan por el área de emergencia. 
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Como objetivo específico 4 fue determinar si la realización personal influye 

en la calidad de atención de los pacientes en emergencias del Hospital 

Manuel Núñez Butron Puno-2021, en base ello se estudió la teoría Maslow 

como se citó en Barajas (27), de la siguiente manera “la realización personal 

o autorrealización como una necesidad básica de los seres humanos, la cual 

motiva el comportamiento de cada uno, y una vez que se ha realizado, se 

puede experimentar bienestar, armonía y felicidad, incrementando así la 

autoestima”. En los resultados referenciados en la investigación, se puede 

apreciar que luego de aplicar la prueba Chi cuadrado se obtuvo el valor 0.310 

y contrastando con la Tabla Chi Cuadrado a 1 grado de libertad y cruzando 

con el p-valor de significancia 0.05, se ubica al valor de 3.84, determinando 

que la realización personal si influye significativamente en la calidad de 

atención de los enfermeros del hospital del Hospital Manuel. Los resultados 

de la presente investigación coinciden con los obtenido por Cueva de C. (14), 

al encontrar que el personal presentaba niveles regulares de estrés, pero a 

pesar de ello, los mismos indicaban que percibían que la atención brindada 

a los pacientes era buena. Según lo encontrado se puede indicar que la 

realización personal del personal de enfermería tiene una influencia 

significativa en la calidad de atención hacia los pacientes, en consecuencia, 

podemos decir que la autopercepción que tienen los profesionales de 

enfermería del lugar de estudio, indica que su calidad de atención es buena 

y que, si bien pueden sentir momentos o etapas de estrés, ellos no descuidan 

su calidad de atención de los pacientes de emergencia. 

 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

• En relación con el objetivo general, se determinó que el estrés laboral en 

enfermeros si influye de manera significativa y con un grado de asociación 

alto en la calidad de atención en emergencias del Hospital Manuel Núñez 

Butrón Puno-2021. según la prueba estadística Chi Cuadrado de Pearson 

(Sig.=-3.84> x2 <3.84), probándose la hipótesis general. 

 
• Con respecto al primer objetivo, se determinó que el estrés laboral en los 

enfermeros si influye de manera significativa en el grado de satisfacción de 
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emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021, según la prueba 

estadística Chi Cuadrado de Pearson (Sig.=-3.84> x2 <3.84), probándose la 

hipótesis especifica 1 

 
• Referente al segundo objetivo, se determinó que el agotamiento en 

enfermeros si influye de manera significativa en la calidad de atención de 

emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021, según la prueba 

estadística Chi Cuadrado de Pearson (Sig.=-3.84> x2 <3.84), probándose la 

hipótesis especifica 2 

 
• Respecto al tercer objetivo, se determinó que la despersonalización en los 

enfermeros si influye de manera significativa en la calidad de atención en 

emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021, según la prueba 

estadística Chi Cuadrado de Pearson (Sig.=-3.84> x2 <3.84), probándose la 

hipótesis especifica 3. 

 
• Referente al último y cuarto objetivo, se determinó que la realización en 

enfermeros si influye de manera significativa en la calidad de atención en 

emergencias del Hospital Manuel Núñez Butrón Puno-2021, según la prueba 

estadística Chi Cuadrado de Pearson (Sig.=-3.84> x2 <3.84), probándose la 

hipótesis específica 4. 

 

Recomendaciones; 

• El estrés laboral tuvo un grado de asociación alto con la calidad de atención 

en emergencias del Hospital Manuel Núñez Butron Puno-2021, se 

recomienda que se hagan evaluaciones periódicas para identificar el estrés 

en las enfermeras y de esta manera poder mejorar la calidad de atención en 

el hospital. 

 
• El estrés laboral en los enfermeros tuvo una influencia significativa en el 

grado de satisfacción de los pacientes del área de emergencia, se 

recomienda medir la satisfacción de los pacientes periódicamente, esto va a 

permitir conocer las perspectivas de los usuarios respecto a la atención del 

brindada por el cuerpo de enfermería del área de emergencia, siendo 
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importante ya que un indicador de calidad en los servicios sanitarios es 

conocer cómo se califica la atención brindada. 

 
• Se recomienda prestar atención al agotamiento emocional, que tiene el 

personal de enfermería ya que el 66,66% presentan un porcentaje medio alto 

respecto a esta dimensión. Asimismo, la despersonalización comprende un 

porcentaje del 77,77% del personal de enfermería, debido a que muestran 

signos de agotamiento, cansancio entre otros. Se recomienda que se realice 

un diagnóstico físico y mental donde intervenga el área de salud ocupacional 

que pueda indicar técnicas que ayuden a mantener el equilibrio de las 

exigencias del día a día, así como lidiar con situaciones estresantes a través 

de estrategias de afrontamiento, porque al largo plazo esto podría repercutir 

en la calidad de atención, debido tanto, al agotamiento como la 

despersonalización tienen influencia sobre esta. 

 
• Respecto a la realización en enfermeros, se demostró que, si influye de 

manera significativa en la calidad de atención en emergencias del Hospital, 

y se puede ver que las enfermeras se encuentran con un nivel medio alto de 

realización personal, por lo que se recomienda que a través del área de 

personal se puedan generar actividades que permitan reforzar el clima 

laboral, la identificación con su carrera y con el Hospital. 
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Título: ESTRÉS LABORAL EN ENFERMEROS Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCIÓN EN EMERGENCIAS DEL 

HOSPITAL MANUEL NUÑEZ BUTRON PUNO-2021 

 
 

 
PROBLEMAS 

 
OBJETIVOS 

 
HIPÓTESIS 

OPERACIONALIZACIÓN  
MÉTODOLOGIA 

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES 

 
Problema general: 
¿El estrés laboral en 
enfermeros influye en 
la calidad de atención 
en emergencias del 
Hospital Manuel 
Núñez Butrón Puno- 
2021? 

 
Problemas 
específicos: 

 

• ¿El estrés laboral 
influye en el grado 
de satisfacción de 
atención al 
paciente de los 
enfermeros del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021? 

• ¿El agotamiento 
influye     en     la 
calidad de 
atención de los 
enfermeros     del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021? 

 
Objetivo general: 
Determinar si el estrés 
laboral en enfermeros 
influye en la calidad de 
atención en 
emergencias del 
Hospital Manuel Núñez 
Butrón Puno-2021. 

 
Objetivos 
específicos: 

 

• Determinar si el 
estrés laboral 
influye en el grado 
de satisfacción del 
paciente de los 
enfermeros         en 
emergencias del 
Hospital      Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

• Determinar si el 
agotamiento influye 
en la calidad de 
atención de los 
enfermeros         en 
emergencias del 
Hospital      Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

 
Hipótesis general: 
El estrés laboral en 
enfermeros influye de 
manera significativa en 
la calidad de atención
 en 
emergencias del 
Hospital Manuel 
Núñez Butrón Puno- 
2021. 

 
Hipótesis 
específicas: 

 

• El estrés laboral 
influye 
significativamente 
en el grado de 
atención de los 
enfermeros del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

• El agotamiento 
influye 
significativamente 
en la calidad de 
atención de los 
enfermeros del 
hospital del 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

V1: Estrés 
Laboral 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Agotamiento 

 
Despersonalizació 
n 

 
Realización 
personal 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• Sentimiento de 

estar abrumado 

• Actitudes de 
insensibilidad hacia 
las personas 

• Sentimientos de 
competencia y 
realización 
personal 

 
Diseño: 
No experimental 
transversal 

 
 

Tipo: 
Aplicada- 
observacional 

 
Nivel: 
Explicativa 

 
Población: 
118 

 
Muestra: 
18 

 
Técnica: 
Encuesta 

 
Instrumento(s): 
Cuestionario 
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• ¿La 
despersonalizació 
n influye en la 
calidad  de 
atención de los 
enfermeros del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021? 

• ¿La realización 
personal influye 
en la calidad de 
atención de los 
enfermeros del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021? 

• Determinar si  la 
despersonalización 
influye en la calidad 
de atención de los 
enfermeros  en 
emergencias del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

• Determinar si la 
realización personal 
influye en la calidad 
de atención de los 
enfermeros         en 
emergencias del 
Hospital      Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

• La 
despersonalizació 
n influye 
significativamente 
en la calidad de 
atención de los 
enfermeros del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

• La realización 
personal  influye 
significativamente 
en la calidad de 
atención de los 
enfermeros  del 
hospital del 
Hospital Manuel 
Núñez Butron 
Puno-2021. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
V2. Calidad 
de Atención 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
• Grado de 

satisfacción 
del paciente 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

• Servicios del 
Hospital 

 

• Atención del 
personal 

 
 
 

Diseño: 
No experimental 
transversal 

 
 

Tipo: 
Aplicada- 
observacional 

 
Nivel: 
Explicativa 

 
Población: 
Todos los 
pacientes que 
ingresan en 
Emergencia del 
Hospital Manuel 
Nuñez Butron- 
Puno 2021 

 

Muestra: 
150 

 
Técnica: 
Encuesta 

 
Instrumento(s): 
Cuestionario 
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Anexo 2: Matriz de Operacionalización de 

Variables 
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VARIABLES 
 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL 
 

DIMENSIONES 
 

INDICADORES 
METODOLOGÍA / 
INSTRUMENTO 

  

 
Iniesta et al. (21). El estrés laboral es un 

 

 
Agotamiento 

 

• Sentimiento de 
estar abrumado 

• Actitudes de 
insensibilidad 
hacia las personas 

• Sentimientos de 
competencia y 
realización 
personal 

 

 
Muestra: 
18 

 

Técnica: 
Encuesta 

 
Instrumento(s): 
Cuestionario 

 conglomerado de   reacciones   físicas   o  

 

ESTRÉS LABORAL 
mentales   (psicológicas),   que   aqueja   un 

trabajador, cuando este es sometido a 

 

 

 diferentes agentes externos, que superan las Despersonalización 

 capacidades de recepción para enfrentarles,  

 haciendo que se enferme. 
 

 

  Realización personal 

  

Carro et al. (28). Indica que la calidad de 

atención vendría hacer un conjunto de 

 

• Servicios del 

Hospital 

 
Muestra: 
150 

CALIDAD DE 

ATENCIÓN 

características y  cualidades de un bien o 

servicio y que es avalada en su cualidad de 

Grado de satisfacción del 

paciente 

 
• Atención del 

Técnica: 
Encuesta 

 satisfacer una necesidad ya establecida o 

que es implícita. 

 
personal Instrumento(s): 

Cuestionario 



77  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 3: Instrumento de recolección de 

datos y escala de medición 
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SINDROME DE BOUNOUT PARA EL ESTRES LABORAL 

CUESTIONARIO BURNOUT 

 
 

Estimado (a), somos estudiantes de enfermería de la Universidad Autónoma de 

Ica y nos encontramos realizando un trabajo de investigación, que tiene como 

título “ESTRÉS LABORAL EN ENFERMEROS Y SU INFLUENCIA EN LA 

CALIDAD DE ATENCIÓN EN EMERGENCIAS DEL HOSPITAL MANUEL 

NUÑEZ BUTRON PUNO-2021”. A continuación, se presentan una serie de 

enunciados que buscan conocer su opinión acerca de lo sentimientos hacia su 

trabajo. Este cuestionario es anónimo y con fines netamente académicos. Señale 

la opción crea oportuna sobre la frecuencia con que siente los enunciados 

Señale el número que crea oportuno sobre la frecuencia con que siente los 

enunciados: 

0= Nunca. 

1= Pocas veces al año. 

2= Una vez al mes o menos. 

3= Unas pocas veces al mes. 

4= Una vez a la semana. 

5= Unas pocas veces a la semana. 

6= Todos los días. 
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CUESTIONARIO SERVQHOS EVALUACION DE LA CALIDAD DE 

ATENCION PERCIBIDA 

Estimado paciente tenga un buen día, somos estudiantes de enfermería de la 

Universidad Autónoma de Ica y nos encontramos realizando un trabajo de 

investigación, que tiene como título “ESTRÉS LABORAL EN ENFERMEROS Y 

SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCIÓN EN EMERGENCIAS DEL 

HOSPITAL MANUEL NUÑEZ BUTRON PUNO-2021” 

Por lo que le solicitamos su total colaboración en el presente cuestionario, cabe 

decir que esté será totalmente confidencial y anónimo. Indicándole como punto 

final que toda la información recogida es exclusivamente para esta investigación, 

por lo que agradecemos la mayor de la sinceridad en cada una de sus 

respuestas. 

 
INSTRUCCIONES: 

 
En el siguiente recuadro podrá ver que se tiene como indicador principal a la 

calidad de atención por parte de los enfermeros del área de emergencia del 

Hospital Manuel Nuñez Butron, teniendo como extremos que fue “Mucho peor 

de lo que esperaba” como la peor calificación y el “Mucho mejor de lo que 

esperaba” como la mejor calificación. 
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Anexo 4: Base de datos SPSS 21 
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Anexo 5: Documentos administrativos 
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Anexo 6: Informe de turnitin al 11% de 

similitud 
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