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Resumen

Esta investigacion tuvo como propdsito determinar la relacién entre el estrés laboral
ynivel de satisfaccién de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de
Salud- Lambayeque, 2022, cuyo argumento se basa en la teoria de Maslach y
Jacksonpara la variable de estrés laboral y la teoria de dos factores para la
satisfaccion del usuario. El tipo de investigacién fue basico descriptivo, con disefio
no experimental, transversal; la muestra fue de 24 obstetras con un muestreo por
conveniencia y 24 usuarias escogidas por aleatorizacion simple; la técnica usada fue
la encuesta con doscuestionarios tipo Likert con 18 items cada uno, fueron validados
por juicios de cinco expertos, para estimar la confiabilidad se ejecuté una prueba
piloto en 15 obstetras y

15 gestantes, obteniéndose un valor de 0,0810 y 0,025, para el estrés laboral y
satisfaccion del usuario, respectivamente, siendo considerada elevada. Como
resultados se obtuvo un nivel medio de estrés laboral (58.3%) y un nivel bajo (37.5%)
de satisfaccion del usuario, la relacion entre las dimensiones de ambas variables fue
significativa. Se concluyé que existe una correlacion inversa - significativa entre

ambasvariables, es decir, a mayor estrés laboral, menor es el nivel de satisfaccion.

Palabras clave: Estrés laboral, satisfaccion del paciente, servicio de

obstetricia,usuarias.
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Abstract

The purpose of this research was to determine the relationship between work stress
and the level of satisfaction of the users of the obstetrics service of a Micro-network
ofHealth- Lambayeque, 2022, whose argument is based on the theory of Maslach
and Jackson for the stress variable, and the two-factor theory for user satisfaction.
The typeof research was basic descriptive, with a non-experimental, cross-sectional
design; thesample was 24 obstetricians by convenience sampling and 24 users by
simple randomization; The technique used was the survey with two Likert-type
guestionnaires with 18 items, validated by expert judgments, to estimate the
reliability, a pilot survey was carried out, obtaining a value of 0.0810 and 0.025, for
job stress and job satisfaction , respectively, being considered high. As results, a
medium level of work stress (58.3%) and a low level (37.5%) of user satisfaction were
obtained, the relationship between the dimensions of both variables was significant.
It was concluded that there is a significant inverse correlation between both variables,
that is, the higher the job stress, the lower the level of satisfaction.

Keywords: Work stress, patient satisfaction, obstetrics service, users.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, la capacidad de respuesta del sistema de salud segun las
expectativas del usuario estd reflejada por comentarios negativos, como, por
ejemplo,mala atencion, no se respeta su dignidad y los derechos humanos entre otros
aspectos(OMS, 2020). Por ello el gran reto de toda organizacion publica o privada a
nivel mundial es optimizar los servicios de salud, planteandose estrategias que
permitan brindar una prestacion de calidad y lograr la satisfaccion del usuario,
garantizando el acceso, equidad y seguridad de los mismos, Soto ( 2019) asi mismo,
es imprescindible que el estado invirtiera econdmicamente en el sector salud,
permitiendo adquirir nuevos conocimientos y habilidades en tecnologia, recursos
humanos e insumos, entre otros, respondiendo oportunamente la demanda de los
usuarios (Holguin et al., 2019).

No obstante, la Organizacion mundial de la Salud expres6 que 85% de
trabajadores asistenciales a nivel mundial mostraron sefales de estrés laboral;
dondeel 68 % corri6 el riesgo de desarrollar algin trastorno, ademas, se manifesté
gue el ausentismo en un nimero mayor de trabajadores correspondi6 al estrés y el
60% de jornadas laborales desaparecieron por este motivo lo que afectd el
desempeifio laboral.En el Peru, el uso de ansioliticos se triplico en comparacion con
la Ultima década, aumentando en un 10% las enfermedades depresivas cuya causa
pudo deberse al estrés (Seijas, 2019).

Por ello, los profesionales de la salud mostraron actitudes positivas de la
mano de un buen conocimiento ante la poblacion que demando encontrar una
solucién a sus problemas médicos, esperando que los profesionales y sus
colaboradores muestren un buen trato, una respuesta a su consulta de salud y
valores (Emiru A, 2020). los establecimientos del primer nivel de atencion,
presentaron una mayor poblacion puestoque su estructura fue pequefia y cuentan
con capacidades minimas de atencion (Hsaiet al., 2020).

A nivel internacional, en América Latina y Caribe fallecieron 8 millones de
pacientes por enfermedades basicas no tratadas en el primer nivel de atencion, un

claro ejemplo que la insatisfaccion en estos servicios generd un porcentaje mayor



de mortalidad. Esta caracteristica sobresalio en los paises pobres (pobreza extrema),
con altos indices de desigualdades, inaccesibilidad a salud y escasez de medicinas
originando un gasto adicional a los usuarios y al sistema de salud (Banco Mundial,
2018).

En el Peru a pesar que se han propuesto metas para lograr una cobertura
universal en salud sobresali6 el desequilibrio socio econdmico que afecté a un gran
ndmero de personas. Nuestro sistema de salud se encuentra dividido, sumandole la
poca inversion, la gestion deficiente de los recursos y la corrupcién, que originan
graninsatisfaccion en la comunidad, desencadenando una crisis en el sector,
Custodio et al. (2017) un claro ejemplo fue la investigacion efectuada en un hospital
ESSALUD, hallandose que el 60.77% de los usuarios presentd insatisfaccion,
Becerra et al.( 2020) en el distrito de Lima solo el 23% de las personas atendidas
mostraron una buena relacién personal de salud — paciente, siendo estimada por las
actitudes y particularidades observadas durante el cumplimiento de sus funciones
como cortesia,escucha, respeto, sensibilidad, comprension, confianza y explicacion
sobre su enfermedad (Paredes C, 2020) segun el Instituto Nacional del Nifio se
menciona que en consulta externa existi6 una predisposicion decreciente de
insatisfaccion(Shimabuku et al., 2017).

Por otro lado, en una Microred de Salud- Lambayeque, sobre todo en el
consultorio de obstetricia, se registraron quejas verbales de manera frecuente,
describiendo que el personal de salud no expuso el diagnostico ni tratamiento pues
existio la dificultad del idioma, asi mismo, el limitado recurso humano que muchas
veces dejo desabastecido el consultorio cuando se fueron de dias libres por lo que
setuvo que reprogramar la consulta, deficiente paciencia, empatia, comunicacion y
amabilidad con los usuarios. El procedimiento para estimar la satisfaccion de los
servicios involucro criterios como la estructura, procesos y resultados, agregandole
laaccesibilidad.

Siendo el problema general: ¢ Existe relacion entre el estrés laboral y nivel de
satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de Salud-
Lambayeque, 2022? como problemas especificos: ¢ Cudl es el nivel de estrés laboral

de las obstetras?, ¢Cual es el nivel de la satisfaccion de las usuarias?, ¢ Existe



relacion entre las dimensiones de estrés laboral y las dimensiones de la satisfaccion
de las usuarias?

Por lo anteriormente descrito, fue de suma importancia establecer relaciones
asertivas entre los profesionales y los usuarios, asi mismo, los servicios de salud
debieron ser manejados de forma integral e individualizados para obtener un
beneficio mayor en la salud general de las personas; la importancia de la
investigacion residié en los resultados obtenidos que fueron de gran beneficio para
optimizar los servicios de salud, promoviendo estrategias de intervencion en
prestaciones del primer nivel deatencion de salud produciendo un impacto dentro de
la sociedad; tuvo un alcance practico puesto que permitié a los trabajadores generar
conciencia en relacion a su desempefio laboral, tedricamente se justificO en los
estudios internacionales y nacionales, que buscaron aportar conocimientos
orientados al problema del estrés laboral y satisfaccion del usuario;
metodolégicamente se utilizaron las técnicas y métodos para recoger informacion,
asi como los instrumentos ya validados como referencia para futuras
investigaciones, con lo que se logré plantear, expresar y reorganizar estrategias
concernientes a las variables (Febres et al., 2020).

Por ello, el objetivo general fue: Determinar la relacion entre el estrés laboral
y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de
Salud- Lambayeque, 2022. Como objetivos especificos: Identificar el nivel de estrés
laboral de las obstetras; Identificar el nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio
de obstetricia; Establecer la relacion entre las dimensiones de estrés laboral y
dimensiones de la satisfaccion de las usuarias.

Como hipotesis de investigacion, Hi: Existe relacion inversa entre el estrés
laboral y satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de
Salud- Lambayeque y por hipétesis nula: Ho: No existe relacion inversa entre el
estrés laboral y satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una

Microred de Salud- Lambayeque.
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1. MARCO TEORICO

Para la redaccion de los antecedentes, se incluy6 aquellos estudios con las
variables estrés laboral y satisfaccién del usuario, mencionandose a continuacion:

Ezenwaji et al. (2019) en Nigeria, establecio el nivel de estrés laboral y
sintomasde agotamiento en relacion a factores sociodemograficos. En este estudio
de tipo transversal correlacional efectuado en 393 enfermeras. Se concluyo que los
profesionales que laboraron en establecimientos de salud publicos presentaron
mayoragotamiento en comparacion con el sector privado, asi mismo, las enfermeras
presentaron mayor grado de estrés.

Este estudio aporté que estos problemas de salud mental en los profesionales
deben ser considerados como prioridad para cualquier politica centrada en mejorar
lacalidad de las prestaciones médicas, siendo de vital importancia iniciar estrategias
demanejo del estrés y agotamiento ocupacional.

llic et al. (2018) en Polonia, plantearon identificar la correlacion del riesgo
psicosocial laboral y estrés en médicos, enfermeras. Este estudio de tipo transversal
aplicado en 88 médicos y 80 enfermeras. Concluyeron que los médicos mostraron
mayor demanda cognitiva y emocional, ambos grupos profesionales obtuvieron altas
exigencias sensoriales y responsabilidad laboral, ademas, el agotamiento registro
mayor grado de afectacion en los médicos y la inseguridad fue alta.

Este estudio contribuyé una informacién importante, puesto que, de acuerdo
a los factores personales, los médicos y enfermeras simbolizaron grupos
profesionales que respondieron altas exigencias laborales, responsabilidad,
compromiso einseguridad laboral. El desgaste laboral tiende a ser ignorado, trayendo
consigo gravesefectos en la salud mental.

Zun et al. (2018) en Malaysia, se trazaron como proposito evaluar el nivel de
satisfaccion mediante SERVQUAL. En un estudio de corte trasversal efectuada en
386pacientes. Concluyeron que, en todas las dimensiones, se marcé una diferencia
estadisticamente significativa negativa entre las expectativas y percepciones.

Con esta publicacién, se pudo comprender que la evaluacién con SERVQUAL

suministra una aproximacion mas realista al contexto que se quiso estudiar, siendo
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elinstrumento ideal para valorar la calidad de servicio en salud, podemos tener
un panorama de la realidad de los servicios publicos de otro pais, que se asemejan
al sistema de salud de nuestra localidad, donde la calidad de atencion sigue siendo
muyineficiente, por lo que es necesario intervenir para optimizarla y asi satisfacer
las necesidades del usuario.

Chiang et al. (2018) en Chile, trazaron como propdsito examinar la correlacion
entre estrés y satisfaccion laboral. En una investigacion de tipo descriptiva,
correlacional y transversal realizada en 184 trabajadores. Se concluye que, en
relacional estrés, los trabajadores expresaron baja tension y demanda psicolégica,
alto gradode control laboral y apoyo; para la satisfaccion laboral, se registré un nivel
medio. Lascorrelaciones denotan que, a mayor percepcion de las variables, se logra
disminuir elnivel de estrés.

Esta investigacion permitié conocer que dentro del funcionamiento adecuado
deuna institucion saludable se debe conservar un buen contacto con el entorno y
adaptarse, asi desarrollaremos el sentido de permanencia en los trabajadores. Con
ello, se establecera una integridad interna, mision, vision, expectativas, entre otros.
Aldetectarse una reduccion de la calidad de vida laboral, los niveles elevados de
estrésrepercuten negativamente en el desempefio laboral.

A nivel nacional, Febres et al. (2020) en Huancayo, proyectaron como
propositoprincipal estipular la calidad de atencién en consultorio externo-medicina
interna. En una investigacion de tipo observacional, descriptivo, transversal aplicado
en 292 pacientes. Se concluy6 que Satisfaccion global dependié de la seguridad y
empatia, elmayor nivel de insatisfaccion se registré en aspectos tangibles seguido
de capacidad de respuesta.

En esta tesis, resaltd que la satisfaccion fue un indicativo de calidad
proporcionada en servicios de salud, establecer el nivel de satisfaccién reconocera
errores y ratifico fortalezas con la finalidad de desplegar un sistema de salud con la
calidad que los pacientes solicitan, ademas, involucré al bienestar de la salud
general,por lo que fue necesario darle mayor importancia para alcanzar una atencion
de calidad.

Por otro lado, Becerra et al. (2020) en Ica, identificaron el grado de

12



satisfacciondel usuario, durante la pandemia COVID- 19. Fue una investigacion
de tipo prospectivo-transversal, efectuado en 120 usuarios que acuden a consulta
externa. Concluyeron que la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, aspectos
tangiblesy empatia mostraron insatisfaccion, ademas, del trato que recibieron.

En este articulo, se puedo evidenciar la crisis del sistema de salud de nuestro
pais durante la pandemia covid-19, los establecimientos de salud (I-1, I-2, I-3 y |-4)
solo se responsabilizaron por la atenciéon de urgencias y emergencias, dejando de
lado las enfermedades crénicas, por lo que los pacientes manifestaron su
insatisfaccion entodas dimensiones, con ello fue primordial plantear mecanismos
para cambiar esta percepcion y asegurar la satisfaccion del usuario.

Asi mismo, Hernandez et al. (2019) en Peru, establecieron como objetivo
valorarla satisfaccion con la atencion tomada en las instituciones puablicas (MINSA).
En un estudio de tipo analitico transversal realizada en 14 206 adultos peruanos. Se
concluyoque a nivel nacional los usuarios estuvieron satisfechos con el servicio
recibido calificandolo como "bueno o muy bueno”. Sin embargo, los usuarios con
alguna enfermedad crénica manifestaron menor satisfaccion.

Con este articulo, se pudo deducir que la percepcion negativa de la
satisfacciondel usuario se centrd, en su mayoria, en aquellas poblaciones que
presentaron una inaccesibilidad a los servicios de salud, lo que gener6 un gasto
adicional a sueconomia. Ademas, permiti6 conocer el reporte de los usuarios
respecto a la atenciénen zonas rurales donde se manifest6é una regular satisfaccion,
teniendo en cuenta la posibilidad de mejorar ciertas condiciones como accesibilidad
a insumos, costumbres,tiempos de espera para su atencion, entre otros.

Palma et al. (2019) en Peru, proyecté como finalidad instaurar la prevalencia
deestrés en relacion al trabajo y factores asociados. En una investigacion de tipo
retrospectivo analitico, realizado en 207 participantes. Concluyeron que existe
prevalencia mayor de estrés laboral, el grado severo se registro en trabajadores con
comorbilidades, en aquellos con sintomas depresivos, y laboraron mas horas, como
factor protector ante el estrés se identifico la buena calidad de vida.

Esta tesis resaltd que el estrés se caracteriz6 como un desequilibrio de las

demandas y condiciones laborales, siendo percibida como un escenario dafiino,
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involucrando a la comunicacion y relaciones intra laborales. Por ello, se ha
manifestadoque al existir estrés laboral llevaria un deterioro en el desempefio
laboral.

A nivel local, Guerrero (2022) en Chiclayo, planteo instaurar la asociacion
estrés laboral-desempefio profesional ante la COVID-19. Investigacion basica,
cuantitativa, descriptiva-correlacional no experimental aplicada en 90 profesionales.
Concluy6 quese registra un nivel alto en estrés laboral, identificAndose un nivel bajo
en desempenio,por lo que coexiste relacidn significativa entre ambas variables.

Con este antecedente, fue importante sefialar que la finalidad de toda
instituciénpublica fue prestar servicios de calidad y satisfacer al usuario, siendo uno
de los temasmas analizados que busca determinar las necesidades y percepcion de
los usuarios ante la calidad brindada. Sin embargo, fue evidente que existen falacias
gue deben sersuperadas para lograr optimizar estos servicios. Para ello fue
necesario plantear estrategias que permitan actualizar y retroalimentar al personal
de salud con el fin de mejorar las fortalezas, habilidades como asertividad, liderazgo,
resolver conflictos quereducirdn el estrés e incrementara el desempefio de cada
colaborador.

Ademas, Pacheco (2021) en Chiclayo, planted instituir la correspondencia de
inteligencia emocional- estrés laboral, estudio de tipo no experimental efectuado en
35colaboradores. Se concluyé que gran niamero de los colaboradores expresa que
es importante salvaguardar su salud, adquiriendo habitos saludables y siendo
tolerantes;ademas, pueden manejar emociones como tristeza y felicidad; suelen ser
sensibles ante situaciones de dolor, ofrecen una comunicacion precisa y desarrollan
sus funciones con eficacia.

Aporta que la finalidad de toda institucion publica es satisfacer al usuario,
siendouno de los temas mas analizados que busca determinar las necesidades y
percepciones ante el servicio brindado. Sin embargo, es evidente que existen
falaciasque deben ser superadas para lograr optimizar estos servicios, uno de ellos es
el estrésgenerado en la vida laboral, por factores relacionados a la sobrecarga. Por

ello, es importante tener en cuenta politicas de salud mental orientados a la

14



estabilidad emocional.

Barboza (2019) en Chiclayo, planteé como fin establecer el grado de estrés
laboral - componentes asociados en un hospital publico. En una publicacion de
tipo cuantitativo, descriptivo, transversal no experimental aplicado en 45 enfermeras.
Concluyendo que se observo un nivel medio, seguido de nivel alto y bajo en relacién
al estrés, respecto a las dimensiones en nivel alto se registré el agotamiento
emocional, seguido de despersonalizacién y al final la realizacion personal. Entre los
factores estresores se menciona a relaciones humanas - organizacion, luego
presién-exigencia y ambientales.

Esta investigacion sugirio desarrollar una estrategia laboral institucional que
promueva la integracion del area de salud ocupacional cuyo proposito es prevenir y
afrontar el estrés laboral en todos los profesionales de salud. Asi mismo, se debe
abastecer de recursos materiales y equipamiento para todos que proporcione un
cuidado mejorado al usuario.

Finalmente, Delgado (2019) en Chiclayo, identificoO la relacion estrés -
desempeifio laboral. En un estudio de tipo cuantitativo no experimental aplicado en
45trabajadores. Concluyéndose que el nivel de estrés en relacion al agotamiento
emocional y despersonalizacion fue bajo y en realizacion personal fue alto. En
cuanto al desempefio laboral fue eficiente en calidad laboral, responsabilidad,
compromiso institucional y trabajo en equipo.

Este estudio aporta la necesidad de efectuar capacitaciones que fomenten el
trabajo en equipo, asi como talleres de motivacion y psicolégicos para reducir el
estrés,lo que contribuira a mejorar el entorno laboral.

Para la presente investigacion es muy importante establecer conocimientos
sobre las variables: En estrés laboral es fundamental iniciar con la teoria de Maslach
y Jackson, quienes lo expusieron, desde el afio 1981, como un grupo de
componentesque los trabajadores desarrollan como producto ante situaciones de
estrés, describentres dimensiones basicas: La primera, el agotamiento emocional
como resultado de lareduccion de recursos fisicos y emocionales del colaborador
ante las demandas laborales, conllevandolo a un cansancio frecuente, debilidad,

falta de energia, entre otros; la segunda, Despersonalizacion como mecanismo de
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autoproteccion del mismotrabajador, quien desarrolla sentimientos de desgano al no
poder continuar con su trabajo con el mismo impetu, por lo crea una barrera con la
persona que percibe el servicio, desplegando reacciones perjudiciales y negativas;
la tercera, baja realizacién personal, caracterizada por la sensacion de frustraciéon
que los trabajadores percibenal momento de realizar su trabajo y por los efectos
negativos que adquieren, afectandosu autoestima, por la poca productividad laboral,
insatisfaccion al no cumplir sus metasprofesionales y personales (Friganovi¢ et al.,
2019).

Es de suma importancia indicar que el sector salud se encuentra vulnerable
anteeste inconveniente, por lo que el personal de salud amenaza no solo su
autorrealizacion sino también su equilibrio fisico y mental, con consecuencias
transcendentales en la calidad del servicio (Villarreal et al., 2022).

Por otro lado, se explica la teoria socio cognitiva del Yo expuesta por Harrison
en 1983, cuyas causas mas significativas son las cogniciones que intervienen en la
percepcion de la realidad, al mismo tiempo varian segun lo observado, el empefio
paraejecutar los propositos y los efectos emocionales dadas por la autoconfianza.
Asi mismo, basado en la competencia y eficacia observada, expone que un gran
namero de profesionales que emprenden su vida laboral, presentan un alto grado
de motivacion para auxiliar, cuyos resultados son beneficiosos, ya que incrementan
la eficacia y sentimientos de competencia social; ademas, los factores de berrera
obstaculizan el alcance de los objetivos laborales, la conmocion de autoeficacia se
reducira ,Rodriguez et al. (2018) los elementos de ayuda y de barrera se describen:
La coexistencia de propoésitos laborales, grado de acuerdo entre los valores del
paciente y el establecimiento, formacion profesional, toma de decisiones,
disponibilidad, retroalimentacion, sobre carga laboral, escasez de recursos, entre
otros(Rotstein et al., 2019).

El modelo Pines, para el afio 1993, exterioriza que el estrés reside cuando la
persona busca su sentido de existencia en el entorno laboral y fracasa en el intento,
este modelo es motivacional por medio de las funciones humanitarias, plantedndose
gue solo se estresan los que presentan altas expectativas pudiendo desarrollar

fatiga,depresion y estrés.
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Consecuentemente, se declara como un estado de debilidad emocional, fisica
y mental originado por enfrentar circunstancias de estrés cronico, siendo la secuela
deun proceso de desilusién cuya adaptacion del sujeto ha reducido severamente
(Rodriguez et al., 2018).

Luego, se describe el Modelo de autoeficacia de Cherniss en 1993, afirman
gue la adquisicion independiente y exitosa del objetivo agranda la eficacia del
personal, noobstante, la no ejecucién de los propédsitos traslada al fracaso
psicoldgico,disminuyendo la autoeficacia apreciada, por otro lado, encontramos a
las personascon sentimientos fuertes experimentando menos

estrés en circunstancias amenazadoras, puesto que pueden enfrentarlas
exitosamente (Labrague et al., 2020).El modelo de Thomson, detallan cuatro
componentes involucrados en la aparicion del estrés e indican que la autoconfianza
representa una parte importante en este proceso, siendo: Diferencias de las
demandas y recursos del personal, el gradode autoconciencia, expectativas del
éxito y la autoconfianza. Asi mismo, manifiestanque los fracasos repetidos en el
cumplimiento de las metas que, con nivel alto deautoconciencia, disconformidades
anteriores y recursos, se utilizan estrategias de
retiro conductual del contexto amenazador (Pishgooie et al., 2019).

Modelo de comparacion social de Buunk y Schaufeli, donde se explica el
origendel sindrome de Burnout en profesionales de salud, partiendo de este
argumento se describen los procesos de intercambio social: La incertidumbre, siendo
la ausencia depensamientos y emociones propias sobre el como conducirse; la
percepcion de equidad, siendo la proporcion sobre lo que se ofrece y se recibe; la
ausencia de control,explicada como la capacidad del colaborador para fiscalizar los
efectos de sus labores;relacionada técnicas de afiliacion social y el balance con otros
trabajadores, se explicaque los profesionales, ante eventos estresante, no solicitan
apoyo de sus comparierospor miedo a ser considerados como ineficaces (Hassan et
al., 2020).

Modelo de preservacion de recursos de Hobfoll y Freedy, basado en la
alteracion de la motivacion béasica del trabajador que conduce al estrés, de acuerdo

aeste argumento, para disminuir los niveles de Burnout se debe incrementar los
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recursos del trabajador, asi eliminaremos la fragilidad a desaprovecharlos. De igual
forma, se intenta transformar positivamente las percepciones y cogniciones con la
finalidad de reducir los niveles de estrés, por ello, se sugiere desarrollar estrategias
activas (Qianfeng et al., 2021).

El modelo de fases de Golembiewski, se plante6 una secuencia progresiva
de tiempo en donde la ocurrencia de un elemento permite el progreso de otro. Este
autor destaca el grado de las desigualdades de los roles pobreza — conflicto y
ambiguedad del rol, donde los colaboradores reducen el nivel responsabilidad
laboral frente la tensién del trabajo. La primera fase, nos habla sobre la liberacion
del estrés por una sobrecarga laboral y pobreza del rol, causando la pérdida de
independencia, de control, fatiga, autoimagen negativa e irritabilidad. En la segunda,
la persona despliegahabilidades de apartamiento para confrontar situaciones de
amenaza dentro delambiente laboral (Wu et al., 2021).

Finalmente, el modelo de Cox, esta teoria explica que el estrés es un suceso
exclusivo de los profesionales de salud, teniendo como dimension principal el
agotamiento emocional, seguido de la despersonalizacion como una técnica que
enfrentamiento y baja realizacion personal como consecuencia de la valoracion
cognitiva del estrés; asi mismo se interponen diferentes significados que el
trabajadorle imputa a las expectativas frustradas dentro de su ejercicio profesional
(Siddiqui et al.,2021).

Cuando la institucién y su personal colocan al beneficiario por encima de todo,
ofreceran un servicio que no solo se basa en cubrir los estandares técnicos de
calidad,sino que cumplen en satisfacer otras necesidades relacionadas al respeto,
comportamiento y conocimientos del trabajador (Torres, 2021; Butt, 2021).

La teoria de los dos factores propuesta por Silvestro y Johnston, desde el afio
1990, son quienes respaldan la variable satisfaccion del usuario, para ellos coexisten
tres componentes, siendo: Factores higiénicos que hace referencia a lo que el
usuario espera de un servicio y al no sobrellevar sus expectativas causa
insatisfaccion; factores de crecimiento esta relacionado a los servicios, que, al no
ser cumplidos totalmente, no produce disconformidad, finalmente, los factores de

doble umbralreferido a los servicios deseados por el usuario que al no ser cumplidos
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originaran insatisfaccion, sin embargo, al ser superados el paciente estara satisfecho
(Bindu, 2019); (Sulphey et al., 2020).

La siguiente teoria Churchill y Surprenant sobre Paradigma, que surgio en el
afo 1982, basada en la satisfaccion he insatisfaccion del paciente, donde el usuario
estima el nivel de la prestacion de acuerdo a las percepciones obtenidas en las
atenciones recibidas en el pasado y las expectativas que se originan al reingresar
al servicio. De aqui nace la expresion desconfirmacion que puede ser: Positiva
cuando las percepciones del ejercicio laboral superan las expectativas, confirmacion
se da conel cumplimiento de las percepciones con las expectativas y en la negativa,
laspercepciones no cubren las expectativas (Jeshurun et al., 2017).

Por otro lado, el MINSA de acuerdo a la Ley General de Salud N° 26842, indica
que: La satisfaccion del beneficiario es un indicador de calidad, puesto que
suministrainformacion y expectativas de la institucion, con los resultados logrados
se debe desarrollar proyectos de mejora involucrando acciones de seguimiento,
monitoreo y aporte de conocimiento (MINSA, 2017; Mehrabian et al., 2021).

Esta variable puede establecer: ElI hecho que el usuario reciba o no el
servicio, el lugar al cual asiste, la disposicion de pagar por la atencion, seguir
instrucciones del profesional, el reingreso o continuidad del usuario en el
establecimiento, la recomendacion que pueda surgir por el servicio brindado.

Otro autor, ha considerado que los factores primordiales que establecen la
satisfaccion del usuario son las habilidades, actitudes (cortesia, atencion,
responsabilidad, amabilidad, educacion, entre otros) y comportamiento del
profesional (tener respuestas rapidas a las inquietudes, proveer explicaciones
concisas, saber escuchar, entre otros) para ofrecer el servicio, tiempo de espera 'y
errores inconscientes durante la prestacion (Montalvo et al., 2020).

Entre sus dimensiones se describen:

Satisfaccion humana, se refiere al aspecto interpersonal, a respetar los
derechos de acuerdo a los principios éticos deontolégicos que regulan la conducta
y obligaciones del profesional de salud, cultura y particularidades individuales de
cada persona, ademas de brindar informacion veraz, entendible, adecuada,

completa al usuario o familiar responsable, de mostrar interés en las necesidades
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del usuario y a tener un trato amable, calido y empatico (Cérdova et al., 2021).

La satisfaccion técnico — cientifica, caracterizada por la efectividad que son
losefectos positivos que mejora la morbimortalidad de la comunidad, eficacia y
eficienciapara lograr los propdsitos en el servicio de salud por la aplicacién
de medidas administrativas; continuidad de los servicios sin paralizaciones
innecesarias; seguridad que optimiza los beneficios y reduce el riesgo; e integridad
para que el usuario obtengalas atenciones que su condiciéon de salud demandada
(Soto, 2019).

Finalmente, se menciona a la satisfaccion de entorno a la calidad, que hace
énfasis a las facilidades que la organizacion pone para optimizar las prestaciones
de salud y generan un valor agregado en el usuario para cubrir sus costos de forma
sostenible y razonable, ello implica comodidad, limpieza, ambientes confortables,
privacidad, ordenanza, confianza que el usuario percibe del servicio, entre otros
(Alamo et al., 2020).

Seguidamente, se puntualiza la terminologia usada en esta investigacion:
Estrés laboral, consecuencia de la interaccién del hombre con su medio, teniendo
unarespuesta psicoldgica y fisiologica ante la adaptacion externa e interna de las
imposiciones (MINSA, 2017) satisfaccion del usuario, grado de desempefio que
lograuna institucion de salud, relacionado a las percepciones y expectativas de
pacientes con el servicio que se le brinda; Personal de salud, persona capacitada
para resolver problemas en salud, de los diferentes niveles de atencién; usuario,
persona que asistea una entidad de salud para obtener una atencion sanitaria de

calidad y continua, alrededor de su familia y comunidad (Kottala, 2019).
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipoy Disefio de investigacion

El tipo de estudio fue basico, conceptualizada como una investigacion
direccionada al conocimiento mas complejo por medio de la comprension de
elementos esenciales de situaciones que fueron observadas o correlacionadas con
los objetos. Es decir, se describieron los resultados reales y cuantitativos
relacionados a las variables de estudio (Hernandez, 2018).

Fue un disefio no experimental donde el investigador no intervino en las
variables, solo fueron observadas conforme a lo manifestado en el contexto actual;
transversal — descriptiva porque se estimé la informacion en un solo momento
estableciendo las caracteristicas de los participantes, sin medir su progreso;
correlacional, se buscé la relacion o grado entre ambas las variables pudiendo ser
positiva o0 negativa, influenciada por un factor externo (Concytec, 2018).

Doénde: (Paredes, 2020)

01
R
" {

02

M : Muestra

Ol :Variablel

02 :Variable 2

R : Relacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacién
Definicion conceptual de las
variables:
Variable 1: Estrés laboral: Grupo de reacciones que transport6 a que un factor

psicolégico o fisico sobrepasen los limites de estabilidad y cause una tension en el
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individuo (Patlan, 2019).

Variable 2: Satisfaccién del usuario: Bienestar del usuario frente al

desempeniolaboral del profesional (Alarcén et al., 2020).

Definicion operacional de las variables:

Variable 1: Estrés laboral: Usaron elementos que permitieron valorar la
respuesta sefialada por el personal asistencial en relacion al nivel de estrés.

Por otro lado, se menciond las dimensiones siendo: Agotamiento emocional,
sedescribié como la sensacion de debilidad frente a las demandas del ejercicio
profesional, siendo medido por el grado del mismo y la sobre carga laboral, que hizo
referencia a los conflictos y presiones generados dentro del ambiente laboral que
produjo un incremento en el nivel de estrés deteriorando la salud mental y fisica;
realizacion personal, conducta de rechazo laboral y hacia uno mismo;
despersonalizacién, actitud de rechazo del paciente y familiares hacia el personal
de salud, medida por competencia social siendo la capacidad de conservar buenas
relaciones con los demas involucrando a la empatia, tolerancia, comunicacion
asertiva,respeto, entre otros, y capacidad de respuesta referida a la habilidad para
dio soluciona las dudas, preguntas e inconvenientes que presentaron las usuarias
ante un serviciode salud; la despersonalizacion caracterizada como la percepcién
subjetiva del auto concepto fisico y de si mismo, fue estimada por la sensibilidad
humana, referida comoel nivel de intensidad que una persona experimento frente a
sus sentimientos y emociones.

Variable 2: Satisfaccién del usuario: Fue estimada por el reconocimiento de
agradecimiento del usuario hacia los trabajadores de un establecimiento de salud,
teniendo en cuenta a las dimensiones: Satisfaccion humana como una condicion de
realizacion de sentirse bien y ser feliz, siendo valorada por el respeto a la vida, la
salud,alimentacion, vestimenta, condiciones de la persona, informacion completa,
pertinentey veraz de su diagnéstico y tratamiento de salud, respeto al orden de
llegada para la atencion teniendo en cuenta las normas de cada establecimiento;

satisfaccion técnicacientifica, como resultado positivo que optimiz6 la salud dentro
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de la sociedad (efectividad), fue estimada por la eficacia y eficiencia de las
actividades realizadas y medidas administrativas para cumplir las metas y propositos
en los servicios; por dltimo la satisfaccion entorno a la calidad, fue mejorar las
prestaciones sanitarias garantizando la continuidad de los mismos sin
paralizaciones innecesarias, la seguridad que optimizé los beneficios y redujo el
riesgo, la integridad para que el usuario obtenga las atenciones que su condicion de
salud demandé, la comodidad enlos ambientes que involucré iluminacion, orden,
limpieza, privacidad, entre otros, y la confianza que el usuario percibié durante la

atencion.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo
La poblacion se conformd por todas las obstetras y las 150 usuarias que

acudieron al servicio de obstetricia de una Microred de Salud- Lambayeque.

En la muestra se consideré la poblacion total de 24 obstetras quienes fueron
seleccionadas siguiendo los siguientes criterios de inclusibn como obstetras
contratadas en el cuarto trimestre del afio 2022, bajo la modalidad de nombradas,
casregular, serums y servicios no personales; usuarias que fueron atendidas en el
cuartotrimestre del afio 2022 y acudieron al servicio de obstetricia por el seguro SIS.
Entre los criterios de exclusion se consideraron a quienes no desearon participar del
estudioy a las obstetras que estuvieron de vacaciones o licencias, ademas de
internas o practicantes.

La muestra estuvo conformada por 24 usuarias que acudieron al servicio de
obstetricia de una Microred de Salud- Lambayeque.

El muestreo para las obstetras fue un muestreo no probabilistico por
conveniencia y para las usuarias un muestreo aleatorio simple.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Teniendo en consideracion el tipo de estudio, se presentaron actividades para
recolectar adecuadamente la informacion, y a su vez, concedi6 la validez y
confiabilidad correspondiente.

La técnica a utilizar fue la encuesta, que permitio registrar informacion de los

participantes sobre las variables planteadas.
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Como instrumento para recolectar informacion relacionada al estrés laboral,
seusO el Maslach Burnout Inventory (MBI) modificado, siendo un cuestionario
conformado por 18 items y tres dimensiones: Agotamiento emocional,
despersonalizacion y realizacién personal; presentd un método de respuesta que
valord la periodicidad con que la persona experimento las impresiones descritas en
cada enunciado, en una escala de Likert de tres valores, siendo: 0= Nunca, 1= A
veces,2= Siempre.

Para la satisfaccion del usuario se utilizd6 un cuestionario formado por 18
items,subdivididos en tres dimensiones: Significacion humana, satisfaccion técnico
— cientifica y satisfaccion entorno de la calidad, y una escala de Likert con los
siguientesvalores 0= Insatisfecho, 1= Poco satisfecho, 2= satisfecho.

Para ambas variables, se establecieron los mismos puntajes, siendo: Nivel
bajo= 18 a 29, Nivel medio= 30 a 41 y Nivel alto= 42-54.

Con respecto a la confiabilidad, se realizé con la evaluacion del estadistico
Alfade Cronbach, dicho estadistico midio la confiabilidad de consistencia interna del
test, en una sola medicion y fue aplicable a items con escala de Likert, siendo de
0.810, altamente confiable, para el estrés laboral y de 0.825 para la satisfaccion.

Con relacion a la validez, se ejecuto el juicio de expertos, para la encuesta

estrés laboral y satisfaccion se obtuvo un 100% de acuerdo a la V de Aiken.

3.5. Procedimiento:

Primero, el proyecto del estudio fue presentado a la junta de investigacion del
posgrado para su aprobacion y emitir una resolucion. Luego, se presentd una
solicituda la gerencia regional de salud requiriendo el permiso correspondiente para
realizar una prueba piloto y aplicar el estudio en una micro red de salud Lambayeque,
ademas,se adjunt6 una carta de presentacién emitida por la direccion del posgrado.
A continuacion, una vez conseguido el permiso, se entrevistd al gerente de una
IPRESSperteneciente a la micro red de estudio, donde se explico los motivos del
estudio.

A continuacion, se efectu6é una prueba piloto en 15 obstetras y 15 gestantes

enel C.S Morrope con caracteristicas similares, previamente, se ejecutd la
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operacionalizacion de variables favoreciendo al disefio de los instrumentos y se
validolos cuestionarios por cinco expertos especialistas en investigacion y salud,

luego se estimé la validez y confiabilidad de los mismo.

Posteriormente, se ingres0 al establecimiento de salud a acopiar la
informacionpropia del estudio, primero se pidio la autorizacion de participacion a
obstetras y usuarias por medio de la firma del consentimiento informado. Acto
seguido, seentregaron los cuestionarios que fueron llenados en un periodo de veinte
minutos, aproximadamente, para ello se garantizé un entorno tranquilo y se tomo en
cuenta loscriterios de seleccion. Cabe resaltar que la aplicacion de los instrumentos
en las obstetras se hizo en su tiempo libre y en las usuarias mientras esperaron la
atencion (sala de espera). En ultimo lugar, se procedio a retirar del establecimiento,

dando las gracias por la autorizacién otorgada.

3.6. Métodos de anédlisis de datos:

Mediante la informacion obtenida por la aplicacion de los cuestionarios, luego,
se almacené en Microsoft Excel, en seguida, fueron procesados con el software
SPSS 23, los resultados se presentaron en tablas conforme a la estadistica
descriptiva (Frecuencia y porcentaje) e inferencial como la prueba no paramétrica
Rho de Spearman. En la validez se aplicé la prueba V de Aiken y para la confiabilidad
el Alfa de Cronbach.

3.7. Aspectos éticos:

Se respetaron criterios éticos: El respeto por las personas, se reconocié la
autonomia del colaborador; beneficencia, con los resultados alcanzados fue posible
incrementar los beneficios para mas personas; justicia, enfatizando la equidad e
igualdad de oportunidades entre colaboradores del estudio; la no maleficencia,
excluyolos riesgos hacia la salud, buscando siempre el bien en los participantes
,Winkler (2018) asi mismo, se siguio los requerimientos para respetar el anonimato
de la informacién personal, con el propésito de publicar y difundir lo obtenido en la

investigacion; los colaboradores tuvieron la autonomia y libertad de participar o no
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del estudio, sin entorpecer las acciones direccionadas a la busqueda de la
informacion, personal o en comunidad ,Winkler (2018) finalmente, se certifico la
originalidad del contenido, respetando los derechos del autor contenidos en las citas

y referencias, ademas, de las normas APA y de la Universidad Cesar Vallejo.
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V. RESULTADOS
Considerando los objetivos planteados tenemos los siguientes resultados:

Figura 1

Nivel de estrés laboral de las obstetras de una Microred de Salud- Lambayeque,
2022
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Nivel de estrés laboral

Nota: Obtenida del Software SPSS

Un gran nimero de obstetras muestran un nivel medio de estrés laboral
(58.3%), el 25% un nivel bajo y el 16.7% un nivel alto; indicando que las obstetras

presentan un problema en escala media de estrés laboral. Ver anexo 6, tabla 5.

Tabla 1
Nivel de las dimensiones del estrés laboral de las obstetras de una Microred
deSalud- Lambayeque, 2022

Nivel de agotamiento Nivel de Nivel de realizacién
Dimensiones emocional despersonalizacion personal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 15 62.50% 15 62.50% 6 25.00%
Medio 7 29.17% 9 37.50% 6 25.00%
Alto 2 8.33% 0 0.00% 12 50.00%
Total 24 100.00% 24 100.00% 24 100.00%

Nota: Obtenida del Software SPSS
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De la tabla 1, se observa referente a la dimension agotamiento emocional de
lavariable estrés laboral, la mayoria presentan un nivel bajo (62.50%), respecto a la
dimensién despersonalizacion un nivel bajo (62.50%), y sobre la realizacién personal

un nivel alto (50%).

Figura 2
Nivel de satisfaccion de las usuarias de una Microred de Salud- Lambayeque, 2022
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Nota: Obtenida del Software SPSS

Un gran nimero de usuarias muestran un nivel bajo de satisfaccion (37.5%),
el37.5% un nivel medio y un 25% un nivel alto; Ademas, presentan un nivel bajo
sobre la significacion humana (37.5%), un nivel bajo respecto a la satisfaccion
técnico cientifico (50%), un nivel bajo respecto al entorno de la calidad (59.33%),
indicando que las usuarias no se encuentran satisfechas con la atencién que reciben

en una Microred de Salud- Lambayeque, 2022. Ver Anexo 6, tabla 6.
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Tabla 2
Nivel de las dimensiones de la satisfaccion de las usuarias de una Microred
deSalud- Lambayeque, 2022

Satisfaccién técnico Satisfaccién entorno de
Dimensiones  Significacion humana cientifico la calidad

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Bajo 9 37.50% 12 50.00% 14 58.33%
Medio 8 33.33% 7 29.17% 3 12.50%
Alto 7 29.17% 5 20.83% 7 29.17%
Total 24 100.00% 24 100.00% 24  100.00%

Nota: Obtenida del Software SPSS

De la tabla 2, se observa referente a la dimension significacion humana de la
variable satisfaccion de las usuarias de una Microred de Salud- Lambayeque, 2022,
lamayoria presentan un nivel bajo (37.5%), respecto a la dimension satisfaccion
técnicocientifico un nivel bajo (50%), y en la dimensién entorno de la calidad un nivel
bajo (58.33%).

Tabla 3
Relacion entre las dimensiones de estrés laboral y dimensiones de la satisfaccion

delas usuarias de una Microred de Salud- Lambayeque, 2022.

Dimensiones Rho Spearman Sig.

Agotamiento emocional

Satisfaccion humana -0,490 0,015
Satisfaccion técnica cientifica -0,507 0,011
Satisfaccion entorno de calidad -0.417 0,043

Realizacion personal

Satisfaccion humana -0,684 0,000
Satisfaccion técnica cientifica -0,628 0,001
Satisfaccion entorno de calidad -0.519 0,009
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Despersonalizacion

Satisfaccion humana -0,478 0,018
Satisfaccion técnica cientifica -0,460 0,024
Satisfaccion entorno de calidad -0.515 0,010

Nota: Obtenida del Software SPSS

La dimension Agotamiento emocional presenta una correlacién inversa
regulary significativa con las dimensiones Satisfaccion humana, técnica cientifica y
entorno de calidad, dado que tuvo como resultados (Rho = -0,490, -0,507, -0.417, y
p-value =0,015, 0,011, 0,043 respectivamente).

La dimension Realizacidon personal presenta una correlacion inversa buena y
significativa con las dimensiones satisfaccibn humana, técnica cientifica y entorno
de calidad, dado que tuvo como resultados (Rho = -0,684, -0,628, -0.519, y p-value
= 0,000, 0,001, 0,009 respectivamente).

La dimensién Despersonalizacion presenta una correlacion inversa regular y
significativa con las dimensiones satisfaccibn humana, técnica cientifica y entorno
de calidad, dado que tuvo como resultados (Rho = -0,478, -0,460, -0.515, y p-value
= 0,018, 0,024, 0,010 respectivamente).

Respecto al objetivo general, se necesita evaluar el estadistico de prueba
paracontrastar la hipotesis de la investigacion, por ello se evalta la normalidad de los
datosde las variables; teniendo en cuenta la hipoétesis nula; Ho: Los datos tienden a
una distribuciéon normal, con un nivel de significancia al 5% y como estadistico de
prueba:Shapiro — Wilk (muestra pequeia).

Obteniendo como resultados para el Estrés Laboral (valor critico =0,942;
gl=24; Sig =0,185) para la variable Satisfaccion (Valor critico =0,862; gl=24;
sig=0,004). Ver Anexo 6, tabla 7.

No es significativo (p > 0,05) para la variable Estrés Laboral, esto muestra que
los datos tienden a una distribucidbn normal, mientras que para la variable
Satisfacciones significativo (p<0.05), es decir, los datos tienden a una distribucién
normal y por lo tanto la hipotesis se demostrara con la estadistica inferencial (prueba
Rho de Spearman, pues se aplica este instrumento cuando al menos una de las

variables tienda a una distribucion normal).
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Tabla 4
Relacion entre el estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio
deobstetricia de una Microred de Salud- Lambayeque, 2022.

Estrés Laboral Satisfaccion

Rho de Estrés laboral Coeficiente de
., 1,000 -,648"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 24 24
Satisfaccion Coeficiente de
. -,648" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,001
N 24 24

Nota. Obtenida del Software SPSS

El coeficiente de Spearman es r = -0,648 (correlacion Buena) con un p_value

menor al 5% (p < 0.001), consiguientemente, se rechaza la hipétesis nula. En

conclusion, existe correlacion inversa - significativa entre el estrés laboral y nivel de

satisfaccion de las usuarias, es decir, a mayor estrés laboral, menor es el nivel de

satisfaccion.
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V. DISCUSION

El presente acapite tiene como fin, realizar un analisis y comparacion de los
resultados encontrados en la presente investigacion con los antecedentes de
estudio, teniendo en cuenta que se tuvo como objetivo principal; determinar la
relacion entre elestrés laboral y nivel de satisfaccién de las usuarias del servicio de
obstetricia de unaMicrored de Salud- Lambayeque, en el afio 2022, con ello se tuvo
presente, para el desarrollo los principios de respeto a las personas, la beneficencia,

la justicia, la no maleficencia.

Considerando el primer objetivo especifico se encontrdé que en gran nimero
deobstetras muestran un nivel regular de estrés laboral (58.3%), indicando que los
profesionales de esta area, de una Microred de Salud- Lambayeque, en el afio 2022,
presentan un problema que debe de ser tratado por las autoridades de la institucion,
pues ello puede afectar considerablemente en el rendimiento de sus labores y
brindarun mal servicio a las usuarias, provocar insatisfaccion, molestia, entre otros.
Ademas,se encontrd un nivel alto de estrés laboral sobre la realizacién personal

(50%), el fendbmeno en esta dimension sigue siendo mas llamativo.

Estos resultados se asemejan a lo encontrado por Ezenwaiji et al. (2019) dado
gue ellos concluyeron que las enfermeras presentaron un mayor grado de estrés en
establecimientos de salud publica, indicando que estos problemas de estrés y/o
saludmental deben ser considerados como prioridad para cualquier politica centrada
en mejorar la calidad de las prestaciones médicas, Asi mismo, en la investigacion
de Palma et al. (2019) donde concluyeron que existe prevalencia mayor de estrés
laboral,en los trabajadores que laboran algunas horas més resaltando que el estrés
se caracteriz6 como un desequilibrio de las demandas y condiciones laborales,
siendo percibida como un escenario dafiino en la comunicacion y relaciones intra
laborales. Yla investigacion de Delgado (2019) donde concluyé que el nivel de estrés
en relacién al agotamiento emocional y despersonalizacion fue bajo y respecto a la
realizacion personal fue alto, indicando que falta efectuar capacitaciones que

fomenten el trabajo
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en equipo, asi como talleres de motivacion y psicologicos para reducir el estrés, lo

qguecontribuird a mejorar el entorno laboral.

Ademas, tenemos la investigacion de Guerrero (2022) donde concluyd que
los trabajadores de un centro de salud registran un nivel alto en estrés laboral,
evidenciando que existen problemas muy graves en las instituciones de salud que
deben ser superadas para lograr optimizar los servicios; la investigacién de Barboza
(2019) que observo un nivel medio, seguido de nivel alto y bajo en relacion al estrés,
respecto a las dimensiones en nivel alto se registré6 el agotamiento emocional,
seguidode despersonalizacion y al final la realizacidon personal. Pacheco (2021) que
encontrdé,un gran niumero de los colaboradores no pueden manejar emociones como
tristeza y felicidad; suelen ser sensibles ante situaciones de dolor, no ofrecen una
comunicaciénprecisa y desarrollan sus funciones con ineficacia, indicando un estrés
laboral alto. Y lli¢ et al. (2018) que concluyd, que los médicos mostraron mayor
demanda cognitiva yemocional, ademas, el agotamiento registro mayor grado de
afectacion en los médicos,indicando que los factores personales, de los médicos y
enfermeras, que respondieron altas exigencias laborales, responsabilidad,
compromiso e inseguridad laboral, trayendo consigo graves efectos en la salud

mental.

Es evidente que existen problemas muy llamativos que deben ser superadas,
uno de ellos es el estrés generado en la vida laboral, por factores relacionados a la
sobrecarga. Por ello, es importante tener en cuenta politicas de salud mental
orientados a la estabilidad emocional; desarrollar una estrategia laboral institucional
gue promueva la integracion del area de salud ocupacional cuyo propdsito sea
preveniry afrontar el estrés laboral en todos los profesionales de salud; que permitan
actualizary retroalimentar al personal de salud con la finalidad de mejorar las
fortalezas,habilidades como asertividad, liderazgo, resolver conflictos que reduciran

el estrés e incrementara el desempefio de cada colaborador.

Respecto al segundo objetivo especifico se encontré que un gran niumero de

usuarias muestran un nivel bajo de satisfaccion (37.5%), indicando que el centro de
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salud presenta un déficit en la calidad de atencidn al cliente pues, la mayoria de los
usuarios estan descontentos por la atencién que brinda la institucion, ademas se
reflej6 que respecto a la significacion humana, técnico cientifico, entorno de la
calidad el 37.5%, 50% y 59.33% respectivamente manifiestan un nivel bajo, pues, el

problema persiste en todo ambito.

Estos resultados se asemejan con las investigaciones de Becerra et al. (2020)
ya que concluyeron que la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, aspectos
tangibles y empatia mostraron insatisfaccion, pues recibieron un mal trato en la
atencion; la investigaciéon de Febres et al. (2020) que concluyeron que la satisfaccion
global dependié de la seguridad y empatia, el mayor nivel de insatisfaccién se
registroen aspectos tangibles seguido de capacidad de respuesta, indicando que la
satisfaccion fue un indicativo de calidad proporcionada en servicios de salud, la
investigacion de Zun et al. (2018) donde concluyeron que, en todas las dimensiones,
se marcdé una diferencia estadisticamente significativa negativa entre las
expectativas y percepciones sobre la satisfaccion de los usuarios, pues se
encontraron insatisfechos en su mayoria, sin embargo, en la investigacion de
Hernandez et al. (2019) y Rojas et al. (2019) concluyeron que a nivel nacional los
usuarios estuvieron satisfechos con el servicio recibido calificandolo como "bueno o
muy bueno”. pero, losusuarios con alguna enfermedad crénica manifestaron menor
satisfaccion. Deduciendo que la percepcion negativa de la satisfacciéon del usuario
se centrd, en su mayoria, en aquellas poblaciones que presentaron una
inaccesibilidad a los servicios de salud, lo que generd un gasto adicional a su
economia. Ademas, los usuarios de zonas rurales manifestaron un nivel regular de
satisfaccion, teniendo en cuenta la posibilidad de mejorar ciertas condiciones como
accesibilidad a insumos, costumbres,tiempos de espera para su atencién, entre

otros.

Con todo ello, se puede evidenciar la crisis del sistema de salud de nuestro
pais,pues los pacientes manifestaron su insatisfaccion en todas dimensiones, con
ello es primordial plantear mecanismos para cambiar esta percepcion y asegurar la

satisfaccion del usuario, ademas se debe de conocer los errores y ratificar las
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fortalezas con la finalidad de desplegar un sistema de salud con la calidad que los
pacientes solicitan, involucrar al bienestar de la salud general, por lo que fue
necesario darle mayor importancia para alcanzar una atencion de calidad, y
finalmente se puede comprender que la evaluacién realista del contexto que se
estudio, es ideal para valorar la calidad de servicio en salud, ya que, podemos tener
un panorama de la realidad de los servicios publicos no solo de nuestro pais sino
también de otros pais (con los antecedentes de estudio), que se asemejan al sistema
de salud de nuestra localidad, donde la calidad de atencion sigue siendo muy
ineficiente, por lo que es necesario intervenir para optimizarla y asi satisfacer las

necesidades del usuario

Respecto al objetivo general, se pudo contrastar la hipétesis de investigacion
de que existe correlacién negativa - significativa entre el estrés laboral y nivel de
satisfaccion de las usuarias, es decir, a mayor estrés laboral, menor es el nivel de
satisfaccion, dado que se obtuvo de acuerdo al coeficiente de Spearman un r = -
0,648 (correlacion negativa - buena) y un p_value menor al 5% (p < 0.001),
consiguientemente, se rechaza la hipétesis nula. Llegando a contestar la

problematicaque se plante6 en la investigacion.

Considerando el resultado anterior, en comparacion con la investigacion de
Chiang et al. (2018) que tuvo como propasito examinar la correlacion entre el estrés
ysatisfaccion laboral, y donde concluyé que, en relacién al estrés, los trabajadores
expresaron baja tensién y demanda psicoldgica, alto grado de control laboral y
apoyo;para la satisfaccion laboral, encontré un nivel medio. Y finalmente que existe
relacion entre las dos variables en su estudio, se asemejan los resultados, ademas,
permite conocer que dentro del funcionamiento adecuado de una institucion
saludable se debeconservar un buen contacto con el entorno y adaptarse. Establecer
una integridad interna, mision, vision, expectativas, entre otros. Al detectarse una
reduccion de la calidad de vida laboral, pues los niveles elevados de estrés
repercuten negativamenteen el desempefio laboral y estas a su vez dan mala

atencion a los usuarios, provocando insatisfaccion.

Ademas, se encontrd que la dimensién Agotamiento emocional presenta una
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correlacion negativa regular y significativa con las dimensiones satisfaccion humana,
técnica cientifica y entorno de calidad, dado que tuvo como resultados (Rho = -0,490,
-0,507, -0.417, y p-value = 0,015, 0,011, 0,043 respectivamente); la dimension
Realizacion personal presenta una correlacion negativa buena y significativa con
las dimensiones satisfaccion humana, técnica cientifica y entorno de calidad, dado
gue tuvo como resultados (Rho = -0,684, -0,628, -0.519, y p-value = 0,000, 0,001,
0,009 respectivamente) y la dimensién Despersonalizacidon presenta una correlacion
negativa regular y significativa con las dimensiones satisfaccion humana, técnica
cientifica y entorno de calidad, dado que tuvo como resultados (Rho =-0,478, -0,460,
-0.515, y p-value = 0,018, 0,024, 0,010 respectivamente). Nos indica que, asi como
lasvariables presentan una correlacién también entre las dimensiones, por lo que es
necesario tener un énfasis en cada uno de las dimensiones, y sabiendo que la
finalidadde toda institucion es prestar servicios de calidad y satisfacer al usuario,
entonces se debe de buscar estrategias, talleres de integracion, como motivadores,

asesores entreotros para mejorar la problematica que existe en esta institucion.

Con ello, se puede inferir que el estrés laboral de los trabajadores trae consigo
la insatisfaccion en los usuarios que interactian con el profesional estresado, para
obtener una calidad de atencion deseada, las instituciones deben de enfocarse en
el que brinda el servicio de atencion, que este se encuentre en las maximas
condicionesemocionales, con buena actitud y positivismos, que contagie al usuario

gue llega haceratendido.

La metodologia utilizada ha sido de gran ayuda e importancia, nos ha
conllevado a realizar de manera adecuada y eficiente el desarrollo de los objetivos
planteados en la presente investigacion, aunque como toda investigacion ha surgido

algunas limitaciones.

Las limitaciones se basaron en el acceso a la toma de la muestra, existieron
profesionales obstetras podian contestar ninguna de las preguntas, por la dificultad
delinternet, dado que se les envié por correo y mensajes de WhatsApp, los
instrumentos, pero algunos no les llegaba, dado que se encontraban en lugar donde

la cobertura espésima. Por estas razones, se tomaron 8 dias aproximadamente en
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poder completar la cantidad requerida para la muestra; aumentando el tiempo y el
costo en la toma dedatos, ya que algunos se les tuvo que buscar de manera

presencial.

Finalmente, presenta una relevancia social, dado que se ha puesto en
evidenciaque, en una Microred de Salud- Lambayeque, en el afio 2022, las obstetras
tienen unproblema de estrés laboral y una calidad de atencion deficiente, es decir,
gue en estainstitucién no se brindan buenas atenciones a los usuarios que llegan
atenderse, no cumplen con sus expectativas y sus necesidades, las obstetras estan
un poco estresadas por las labores y por el ambiente que se vive, y por las
condiciones de salubridad, por el temor de contagiarse con el COVID-19, entre otros;
con ello, se busca tomar las mejores decisiones para poder contrarrestar este
fendmeno, y una relevancia cientifica porque, la presente investigacion servira de
base para las futurasinvestigaciones, como la utilizacion de la metodologia, las

técnicas e instrumentos.
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VI.

CONCLUSIONES

Existe una relacién inversa - significativa entre el estrés laboral y la
satisfaccion.Es decir, a mayor estrés laboral, menor es el nivel de satisfacciéon
de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de Salud-
Lambayeque, 2022.

Las obstetras muestran un nivel medio de estrés laboral (58.3%), seguido de
unnivel bajo con el 25% y un nivel alto con el 16.7%.

Las usuarias muestran un nivel bajo de satisfaccion (37.5%), seguido de un
nivel medio (37.5%) y un nivel alto (25%).

Existe una relacién inversa buena-regular-significativa entre las dimensiones

deestrés laboral y satisfaccién de las usuarias.

38



VII.

RECOMENDACIONES

Realizar investigaciones relacionados al tema en otra microred de salud de la
region Lambayeque y en otro grupo profesional, con la finalidad de comparar
los resultados y establecer medidas que permitan mejorar la salud mental de
los trabajadores.

A la direccion de recursos humanos de Gobierno regional de Salud
Lambayeque, contratar personal de salud, asistentes y administrativos
mediante convocatorias publicas para cubrir y cerrar brechas en los
establecimientos de su jurisdiccidn, de tal manera que se agilicen los servicios
(citas y exdmenes) en el menor tiempo posible.

Al encargado de gestion de la calidad y salud ocupacional, se sugiere una
evaluacion semestral de la calidad de atencion relacionada a la salud mental
delos profesionales, en otras micro redes de salud de la region Lambayeque,
siendo considerado como un indicador de resultados que permita reflejar la
mejora continua de la satisfaccion del usuario.

Se sugiere optimizar los procesos de comunicacion profesional de la salud —
paciente como un indicador central de calidad en los servicios, mediante la

elaboracion de protocolos de comunicacion asertiva.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

del usuario

desempeiio laboral

del profesional

usuario hacia los

trabajadores de un

humana

primordiales de la

persona

VARIABLES DEFINICION DEFINICION ESCALA E
DIMENSIONES INDICADORES .
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL INDICE
Grupo de Agotamiento
Grado de respuesta )
reacciones que | Agotamiento laboral
indicado  por el )
transporta a que un _ _ emocional Sobre carga
o personal asistencial
factor psicolégico o y laboral
. en relacion  al :
) fisico sobre pasen _ Capacidad de _
Estrés laboral o agotamiento L Ordinal
los limites de _ Realizacion respuesta
N emocional, :
estabilidad y cause S personal Competencia
y realizacion personal .
una tension en el social
individuo  (Patlan L, Despersonaliza | Sensibilidad
despersonalizacion _
J,2019) cion humana
Respeto a los
Bienestar del | Reconocimiento de _ y derechos humanos
' » . o Satisfaccion o _
Satisfaccion | usuario frente al | agradecimiento del y condiciones Ordinal




(Alarcon
2020, p.3)

et

al.,

establecimiento de

salud

Informacion
completa,

pertinente y veraz.

Respeto al orden
de llegada para la

atencion.

Satisfaccion

técnica cientifica

Efectividad,

eficiencia, eficacia.

Satisfaccion
entorno

calidad

de

Comodidad

Acondicionamiento

de ambiente




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO 1

Cuestionario: Estrés
Laboral

A continuacién, se presenta una serie de preguntas con el objetivo de
determinar el estrés laboral de las obstetras de una Microred de Salud-
Lambayeque
,2022. Donde:

Nunca Aveces | Siempre
0 1 2

INSTRUCCIONES:

Al responder este cuestionario debe tener en cuenta lo siguiente:

Responde detenidamente cada pregunta, antes de contestarla, asi como sus

posibles respuestas.

Le rogamos analizar con atencion cada proposicion, cuidando ademas de la
exactitud y veracidad de sus respuestas, marcando con una (X) el numero de la

escala que te refleje mejor tu opcion.



DIMENSION

VALORES

0

1

2

AGOTAMIENTO EMOCIONAL

1 | Dentro del desarrollo de mi jornada laboral me siento
emocionalmente agotada(o)

2 | Alfinalizar mi turno laboral me siento agotada(o)

3 | Me siento cansado ya que tengo que afrontar otro dia de trabajo
con gestantes y puérperas

4 | Me siento frustrado por mi trabajo

5 | Siento que estoy haciendo un trabajo demasiado duro

6 | Trabajar en contacto directo con los pacientes y sus familiares
me genera bastante estrés

7 | Puedo entender con facilidad el pensamiento de las gestantes
y puérperas atendidas

REALIZACION PERSONAL

8 | Me enfrento muy bien a los problemas que se presentan en mis
pacientes

9 | Siento que mediante mi trabajo estoy influyendo positivamente
en la vida de otros

10 | Tengo facilidad para crear un mejor ambiente mis pacientes

11 | Me encuentro animada después de trabajar junto con las
gestantes y puérperas

12 | He realizado muchas actividades que merecen la pena en este
trabajo

13 | Siento que en el trabajo se tratan adecuadamente los

problemas emocionales

DESPERSONALIZACION




14 | Considero que mi trato hacia mis pacientes es adecuado.

15 | Siento que tengo un comportamiento mas insensible con la
gente desde que hago este trabajo

16 | Me preocupa que este trabajo me esté afectando
emocionalmente

17 | Realmente me importa el bienestar de las gestantes y
puérperas que tengo que atender

18 | Siento que los familiares de mis pacientes me culpan de

algunos de sus problemas




Cuestionario 2
Satisfaccion de las

usuarias

A continuacion, se presenta una serie de preguntas con el objetivo de
determinar la satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una

Microred de Salud- Lambayeque ,2022. Donde:

Insatisfecho (I) | Poco Satisfecho (PS) | Satisfecho (S)
0 1 2

INSTRUCCIONES:

Al responder este cuestionario debe tener en cuenta lo siguiente:

Responde detenidamente cada pregunta, antes de contestarla, asi como sus

posibles respuestas.

Le rogamos analizar con atencion cada proposicion, cuidando ademas de la
exactitud y veracidad de sus respuestas, marcando con una (X) el numero de la

escala que te refleje mejor tu opcion.



VALORES

DIMENSIONES
] | |PS|S
SIGNIFICACION 0] 1 |2
HUMANA
1 | El personal le brinda confianza para expresar su problema.
2 | Durante la atencién la llamaron por su nombre o apellido.
3 | Considera que durante la consulta obstétrica le hicieron un
examen completo.
4 | El personal que la atendié le explicé con palabras faciles
deentender cudl es su problema de salud o resultado de la
consulta.
5 | El personal que la atendio le explicé los cuidados a seguir.
6 | Durante su permanencia en el establecimiento de salud la
trataron con amabilidad, lo atendieron respetando el orden de
llegada.
SATISFACCION TECNICO - CIENTIFCA
7 | Considera que, durante la consulta obstétrica, le hicieron sus
examenes complementarios
8 | Si el obstetra hace una interconsulta con medicina, odontologia,
laboratorio, entre otros, logra ser atendida en el mismo dia
9 | El horario de atencion del establecimiento le parece conveniente
10 | Si fuera el caso, las tarifas establecidas en el
establecimientoestan a su alcance
11 | Durante la consulta considera que se respeta su privacidad
12 | El personal que le atiende le explico con palabras claras

SATISFACCION ENTORNO DE LA
CALIDAD




13

Le parece comodo los ambientes de espera

14

La sala de espera tiene buena ventilacion

15

Le dieron indicaciones en una receta, estan escritas con letras

claras y entendibles.

16

Hubo abastecimiento de medicamentos, de acuerdo a su receta

17

El consultorio se encuentra bien iluminado y ventilado.

18

El consultorio esta limpio y ordenado




Anexo 3. Tamafio de muestra

Para la muestra de usuarias, como la poblacién fue conocida se usé la

siguienteformula:

. NxZ?xPxQ
d?x(N — 1) + Z2xPxQ
Donde:
n= Tamafio de la
muestra

N= Tamafio de la poblacién
(150) Z= Nivel de confianza al
90%: (1.64)p = Proporcién
esperada (0.12)

g =1-p (0.88)

d= Precision (0,1).

150x1.64%x0.12x0.88
0.12x(150 — 1) + 1.642x0.12x0.88

n =24




Anexo 4. Validez y confiabilidad de los instrumentos

FICHA DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstefricia de una Microred de
Salud-Lambayeque

ESCALA DE VALORACION
" E OBSERVACIO
w = RELACION MNES YO
% % ) ) RELACION ENTRE EL ITEM Y | RECOMENDA
74 4 RELACION | RELACION ENTRE |[ENTRE EL| LA OPCION DE |C|0NES
= L INDICAD TEMS ENTRELA | LA DIMENSION YEL|INDICADORY EL| RESPUESTA
= ORES VARIAELE :‘:‘LA INDICADOR ITEM (\Ver instrumento
DIMEMSION detallado
adjunto)
&l MO Sl NO Sl NO sl NO
Dentro del desarrollo de mi X X X x
= jormada  laboral me  siento
» = emocionalmente agotadalo)
& S Al finalizar mi tumo laboral me X X X x
o 5 AQOta | siento agotadalo)
< o miento .
= laboral Me siento cansado }ra que teng__n X X X x
ﬂ E que afrontar otro dia de trabajo
E .E con gestantes ypuérperas
o oh
w < Me siento frustrado por mi X X X x
trabajo




Sobre
carga
laboral

Siento que estoy haciendo un
trabajo demasiado duro

Trabajar en contacto directo con los pacientes y sus
familiares me genera bastante
estrés

Puedo entender con facilidad elpensamiento de las
gestantes ypuerperas atendidas

Capacidad
de
respuesta

Me enfrento muy bien a los
problemas que se presentan enmis pacientes

Siento que mediante mi trabajoestoy influyendo
positivamente
en la vida de ofros

Tengo facilidad para crear un
mejor ambiente mis pacientes

Me encuentro animada
después de trabajar junto conlas gestantes y
pUErperas

Competenci
asocial

He realizado muchas

actividades que merecen lapena en este
trabajo

Siento que en el trabajo se tratan adecuadamente
losproblemas emocionales

De

Sensibilida
d

humana

Considero que mi trato hacia

mis pacientes es adecuado.




Siento que tengo un | X X X X
comportamiento mas
insensible con la gente desde
que hago este trabajo

Me preocupa que este frabajo | X X X X
me este afectando

emocionalmente

Realmente me importa el | X X X X

bienestar de las gestantes y
puérperas que tengo que
atender

Siento que los familiares de mis | X X X X
pacientes me culpan de
algunos de sus problemas

Grado y Mombre del Experto: M3c. FRANSK AMARILDO CARRASCO 50L0ONO
MAGISTER EM CIENCIAS MENCION EN
MICROBIOLOGIA CLINICADMNI: 42910294

Firma del experto
EXPERTO EVALUADOR




ESCALA DE VALORACION

RELACION
ENTRE EL
RELACION | RELACION - [ITEM Y LA
ENTRE LA | ENTRE LA | B=/ 10N opcion DE
INDICADORES ITEMS VARIABLE Y| DIMENSION| .~ -0~ | RESPUESTA ﬂﬁf’;ﬁﬁgﬁﬂfgﬁ
DIMENSIONES LA YEL v ELITEM (Ver
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI [NO| SI NO [ SI | NO Sl NO
Respeto a los [El personal le X X X X
Significacion | derechos humanos | brinda confianza
humana para expresar su
problema.
Condiciones Durante la X X X X
primordiales de la | atencion la
persona llamaron por su
nombre o
apellido.
Informacion Considera que X X X X
completa, durante la
pertinente y veraz. | consulta
obstétrica le
hicieron un
examen
completo.




El personal que la
atendid le explico con
palabras faciles de
entender cual es su
problema de salud o
resultado de la
consulta.

El personal que la
atendid le explicé los

Respeto al orden
de llegada para la
atencion.

cuidados a
sequir.
Considera que,
durante la
consulta obstétrica,
le
hicieron sus
examenes

complementarios

Satisfaccion
técnica
cientifica

Efectividad

Si el obstetrahace
una
interconsulta con
medicina, odontologia,
laboratorio, entre
otrog, logra ser




Satisfaccion
entorno de
calidad

Comodidad

Le parececomodo
los
ambientes  deespera

La =sala deespera
tienebuena ventilacion

Le dieronindicaciones
enuna receta, estan escritas
con letras claras ¥
entendibles.

Hubo abastecimiento de
medicamentos, de acuerdo
8 sureceta

Acondicionamie
ntodel ambiente

El consultoric se encuentra
bieniluminado y
ventilado.

El consultorio esta limpio vy
ordenado

Grado y Nombre del Experto: i5c FRANSK AMARILDO CARRASCO SOLOND
MAGISTER EN CIENCIAS MENCION EN
MICROBIOLOGIA CLINICADMI: 42910294

Firma del exparo

EXPERTO EVALUADOR
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Bt b Larme
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INFORME DE VALIDACION
DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia de una Microredde Salud- Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de estrés laboral

3. TESISTA:
Br. Silva Melendres, Sandy Geraldyn
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio
a validarlo teniendoen cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta yreal de la variable en estudio,
coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APRO X NO

BADO: _
S| Chiclayo,11 de

OCTUBRE de 2022
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ESCALA DE VALORACION
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DIMEMSION defallado
adjunto)
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= jommada laboral me siento
» = emocionalmente agotadalo)
% s Al finalizar mi turmo laboral me X X X X
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E g con gestantes ypuérperas
w =]
- < Me siento frustrado por mi X X X x
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Sobre
carga
laboral

Siento que estoy haciendo un
trabajo demasiado duro

Trabajar en contacto directo con los pacientes y sus
familiares me genera bastante
estrés

Puedo entender con facilidad elpensamiento de las
gestantes ypuérperas atendidas

Capacidad
de
respuesta

Me enfrento muy bien a los
problemas que se presentan enmis pacientes

Siento que mediante mi trabajoestoy influyendo
positivamente
en la vida de ofros

Tengo facilidad para crear un
mejor ambiente mis pacientes

Me encuentro animada
después de trabajar junto conlas gestantes y
puérperas

Competenci
asocial

He realizado muchas
actividades que merecen lapena en este
trabajo

Siento que en el frabajo se tratan adecuadamente
losproblemas emocionales

De

Sensibilida
d

humana

Considero que mi trato hacia

mis pacientes es adecuado.




Siento  que tengo  un
comportamiento mas
insensible con la gente desde
que hago este trabajo

Me preocupa que este trabajo
me este afectando
emocionalmente

Realmente me importa el
bienestar de las gestantes y
puérperas que tengo que
atender

Siento que los familiares de mis
pacientes me culpan de
algunos de sus problemas

A X
X X
A X
X X

Grado y Noembre del Experto: ,__/f"f—'?

Firma del experio

jr’l; i f? sy 2 52
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ESCALA DE VALORACION

RELACION
ENTRE EL
RELACION | RELACION - [ITEM ¥ LA
ENTRE LA | ENTRE LA | B=/ 10N opcion DE
INDICADORES TEMS VARIABLE Y| DIMENSION| -0~ | RESPUESTA OBSERVACIONES Y/G
DIMENSIONES LA Y EL Y EL ITEM (Ver RECOMENDACIONES
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI [NO| S NO [ SI | NO Sl NO
Respeto a los [El personal le X X X X
Significacion | derechos humanos | brinda confianza
humana para expresar su
problema.
Condiciones Durante la X X X X
primordiales de la | atencion la
persona llamaron por su
nombre o
apellido.
Informacion Considera que X X X X
completa, durante la
pertinente y veraz. | consulta
obstétrica le
hicieron un
examen
completo.




El personal que la
atendid le explico con
palabras faciles de
entender cual es su
problema de salud o
resultado de la
consulta.

El personal que la
atendid le explico los

Respeto al orden
de llegada para la
atencion.

cuidados a
seguir.
Considera que,
durante la
consulta obstétrica,
le
hicieron sUs
examenes

complementarios

Satisfaccion
técnica
cientifica

Efectividad

Si el obstetrahace
una
interconsulta con
medicina, odontologia,
laboratorio, entre
otros, logra ser




Satisfaccion Le parececomodo X
entorno de los
calidad ambientes  deespera
La sala deespera X
tienebuena ventilacion
Le dieronindicaciones | X
enuna receta, estan escritas
con letras claras ¥
entendibles.
Hubo abastecimiento de X
medicamentos, de acuerdo
Comodidad 1 surecela
El consultoric se encuentra | X
bieniluminado y
ventilado.
Acondicionamie
ntodel ambiente ["E|” consultorio esta limpio y | X
ordenado
ool

Grado y Nombre del Experto: %”("‘:’

. A
Firma del experto : SR
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m] UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Esvés laboral y nivel de 2 de las del senncio o9 coSNIcia
de una Microred de Salud- Lambayeqgue

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionano de es¥és isboral

3. TESISTA:
Br. Siva Melendres, Sandy Geraldyn
4. DECISION:
Cespués ge habar 3o of Insy e 1 de datos, procecid &

vaidano teniendc an Cusrna su forma estructura y profuncidad; por tanto,
1 conoreta y real de la vanabile en estudo, coligendo

Su perinenca y uthidad.

OBSERVACIONES: Apto para su splicacon

APROBADO S1 [ ><] wo []

2
Frmamces Z,
ST =

23
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLE I

INFORME DE VALIDWGIGN DEL INSTRUMENTD

§. TITULD OE L INVESTIGACHIN:

Estrits lnboral y nheal da salisfaccidn G 188 usUanas dal serdcio de obsietricia
de una Migronsd de Sabkud- Lambayequa.

& MOMBRE DEL MMETRUMENTO:
Cusssorsari d8 satsfacoon del usuanio
T. TESISTA:
Br. Silva Malendnes, Sandy Geraldyn

8, DECESI0N:

Dispnids & haber revisado el inslnumantc de recolacciin de dalas, procedid &
vabdarly ierigndo an cuenta su forma, estruciura ¥ profunddad, por danio,
penmifird Mecoger infanmacion cancreta y real de ka vanabiz en estudia, coligisndo

B parirencie Y wilicad,

DESERVACIONES: Apto para su aplcacion
APROBADD: =0 LE' Ml | |

Chiclaya, J2, de T de 2022

Firma/Ddl =
A=
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FICHA DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de
Salud-Lambayeque

ESCALA DE VALORACION
W E OBSERVACIO
w = RELACION NES Y/O
2 c% RELACION ENTRE EL ITEM Y | RECOMENDA
o Z RELACION | RELACION ENTRE [ENTRE EL| LA OPCION DE |¢|nNES
e = INDICAD [TEMS ENTRE LA LA DIMENSION YEL !HDIDADDRY EL| RESPUESTA
=] ORES VARIAELE :rLA INDICADOR ITEM (\Wer instrumento
DIMEMSION detallado
adjunto)
Sl MO Sl MO Sl NO 5l N
Dentro del desamolle de mi X X X x
= jormada  laboral me  siento
y = emocionalmente agotadalo)
% =1 Al finalizar mi turmo laboral me X X X X
9 5 Agota | sianto agotadalo)
< o miento -
= laboral Me siento cansado }ra que teng__n X X X X
E E que afrontar otro dia de trabajo
E 'E con gestantes ypuérperas
w =]
- < Me siento frustrado por mi X X X x
trabajo




Sobre
carga
laboral

Siento que estoy haciendo un
trabajo demasiado duro

Trabajar en contacto directo con los pacientes y sus
familiares me genera bastante
estrés

Puedo entender con facilidad elpensamiento de las
gestantes ypuérperas atendidas

Capacidad
de
respuesta

Me enfrento muy bien a los
problemas que se presentan enmis pacientes

Siento que mediante mi trabajoestoy influyendo
positivamente
en la vida de ofros

Tengo facilidad para crear un
mejor ambiente mis pacientes

Me encuentro animada
después de trabajar junto conlas gestantes y
puérperas

Competenci
asocial

He realizado muchas
actividades que merecen lapena en este
trabajo

Siento que en el frabajo se tratan adecuadamente
losproblemas emocionales

De

Sensibilida
d

humana

Considero que mi trato hacia

mis pacientes es adecuado.




Siento que tengo  un
comportamiento mas
insensible con la gente desde
que hago este trabajo

Me preocupa que este frabajo
me este afectando
emocionalmente

Realmente me importa el
bienestar de las gestantes y
puérperas que tengo que
atender

Siento que los familiares de mis
pacientes me culpan de
algunos de sus problemas

X X
X X
X X
X X

Grado y Nombre del Experto:  Nowns -y Nad: :EA}"F‘:L“ ey

Firma del experto
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ESCALA DE VALORACION

RELACION
ENTRE EL
RELACION | RELACION - |[ITEM ¥ LA
ENTRE LA | ENTRE LA | 2eP O JopCioN DE
INDICADORES ITEMS VARIABLE Y| DIMENSION| 0~ | RESPUESTA ﬂﬁf’;ﬁﬁg‘ﬁﬂfgﬂ‘g@
DIMENSIONES LA YEL v el ITEM (Ver
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI [NO| SI NO [ SI | NO Sl NO
Respeto a los [El personal le X X X X
Significacion | derechos humanos | brinda confianza
humana para expresar su
problema.
Condiciones Durante la X X X X
primordiales de la | atencion la
persona llamaron por su
nombre o
apellido.
Informacion Considera que X X X X
completa, durante la
pertinente y veraz. | consulta
obstétrica le
hicieron un
examen
completo.




El personal que la
atendid le explicd con
palabras faciles de
entender cual ez su
problema de salud o
resultado de la
consulta.

El personal que la
atendid le explicd los

Respeto al orden
de llegada para la
atencidn.

cuidados a
seguir.
Considera que,
durante la
consulta obstétrica,
le
hicierom sUS
examenes

complementarios

Satisfaccion
técnica
cientifica

Efectividad

3i el obstetrahace
una
interconsulta con
medicina, odontologia,
laboratorio, entre
ofros, logra ser




Satisfaccion Le parececomodo X X X X
entorno de los

calidad ambientes deespera

La =ala deespera X X X X

tienebuena ventilacion

Le dieronindicaciones | X X X X
enuna receta, estan escritas
con lefras claras y
entendibles.

Hubo abastecimiento de X X X X
medicamentos, de acuerdo

Comodidad a sureceta

El consultorio se encuentra | X X X X
bieniluminado y

ventilado.
Acondicionamie

ntodel ambiente ["E| consultorio esta limpio y | X X X X
ordenado

Grado y Nombre del Experto: [Nowns e "Rod :'llﬂ}r@““ TRy
— T S - Hioc m_._-':-l"-'i P T | i B S
Firma del experto ; D wa VoeSEZYY
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"I UNIVERSIDAD CESAR VALLE IO
INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrés laboral y mivel de sausfaceion de las usuanas del serncio de chsteincia
do una Microred de Salud- Lambayeque

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionano de estrés laboral
3. TESISTA:

Br. Silva Melendres, Sandy Geraldyn
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedit a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacién

APROBADO:SI | <] no [ ]

Chiclayo, /0. de O<k - de 2022
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". HMAVERSIDAD CESAR VALLE IO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5 T1ITULO DE LA INVESTIGACION:

Estids laboral y nivel de satistaccion de 1as usuanas del servcio de obstetrica
de una Microred do Sahd- L ambayequo

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionano de satistaccion del USUMIO
7. TESISTA:

Br. Silva Melendres, Sandy Geraldyn
8. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedid a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la vanable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

aproBADO:SI [ no [ ]

Slo"('..su Fm"l /66 ’ ,lq ?
EXPERTO
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FICHA DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de
Salud-Lambayeque

ESCALA DE VALORACION
W E OBSERVACIO
w = RELACION NES Y/O
2 c% RELACION ENTRE EL ITEM Y | RECOMENDA
o Z RELACION | RELACION ENTRE [ENTRE EL| LA OPCION DE |¢|nNES
e = INDICAD [TEMS ENTRE LA LA DIMENSION YEL !HDIDADDRY EL| RESPUESTA
=] ORES VARIAELE :rLA INDICADOR ITEM (\Wer instrumento
DIMEMSION detallado
adjunto)
Sl MO Sl MO Sl NO 5l N
Dentro del desamolle de mi X X X x
= jormada  laboral me  siento
y = emocionalmente agotadalo)
% =1 Al finalizar mi turmo laboral me X X X X
9 5 Agota | sianto agotadalo)
< o miento -
= laboral Me siento cansado }ra que teng__n X X X X
E E que afrontar otro dia de trabajo
E 'E con gestantes ypuérperas
w =]
- < Me siento frustrado por mi X X X x
trabajo




Sobre
carga
laboral

Siento que estoy haciendo un
trabajo demasiado duro

Trabajar en contacto directo con los pacientes y sus
familiares me genera bastante
estrés

Puedo entender con facilidad elpensamiento de las
gestantes ypuérperas atendidas

Capacidad
de
respuesta

Me enfrento muy bien a los
problemas que se presentan enmis pacientes

Siento que mediante mi trabajoestoy influyendo
positivamente
en la vida de ofros

Tengo facilidad para crear un
mejor ambiente mis pacientes

Me encuentro animada
después de trabajar junto conlas gestantes y
puérperas

Competenci
asocial

He realizado muchas
actividades que merecen lapena en este
trabajo

Siento que en el frabajo se tratan adecuadamente
losproblemas emocionales

De

Sensibilida
d

humana

Considero que mi trato hacia

mis pacientes es adecuado.




Siento  que  tengo un | X X X X
comportamiento mas

insensible con la gente desde

que hago este trabajo

Me preocupa que este trabajo | X X X X
me esté afectando

emocionalmente

Realmente me importa el | X X X X
bienestar de las gestantes y

puérperas gue tengo que

atender

Siento que los familiares de mis | X X X X
pacientes me culpan de

algunos de sus problemas

Grado y Nombre del Experto:

Firma del experlo

OENE e N

SR

I'H{J , {}LJ_"-. : I{).F
(5am L Lg0 e

LALEBAYE LR
l.-lu:‘r'-'!

‘ u"-l
TN T
(AT e

ioln O 1 1
'|| fir X}
ATl L]

' r
(ULTRV] N ﬁf-}f‘-#" l~JI||I‘=||.-"._ :__f‘“;‘r,:,
-
1

EXPERTO EVALUADOR




ESCALA DE VALORACION

RELACION
ENTRE EL
RELACION | RELACION - [ITEM ¥ LA
ENTRE LA | ENTRE LA | B=/ 10N opcion DE
INDICADORES TEMS VARIABLE Y| DIMENSION| -0~ | RESPUESTA OBSERVACIONES Y/G
DIMENSIONES LA Y EL Y EL ITEM (Ver RECOMENDACIONES
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI [NO| S NO [ SI | NO Sl NO
Respeto a los [El personal le X X X X
Significacion | derechos humanos | brinda confianza
humana para expresar su
problema.
Condiciones Durante la X X X X
primordiales de la | atencion la
persona llamaron por su
nombre o
apellido.
Informacion Considera que X X X X
completa, durante la
pertinente y veraz. | consulta
obstétrica le
hicieron un
examen
completo.




El personal que la
atendio le explico con
palabras faciles de
entender cual es su
problema de salud o
resultado de la
consulta.

El personal que la
atendiod le explicd los

Respeto al orden
de llegada para la
atencion.

cuidados a
sequir.
Considera que,
durante la
consulta obstetrica,
le
hicieron sUS
examenes

complementarios

Satisfaccion
técnica
cientifica

Efectividad

S5i el obstetrahace
una
interconsulta con
medicina, odontologia,
laboratorio, entre
otros, logra ser




Satisfaccidn Le parececdmodo X x X
entorno de los
calidad ambientes deespera
La sala deespera X X x
tienebuena ventilacidn
Le dieronindicaciones X X X
enuna receta, estan escritas
con letras claras ¥
entendibles.
Hubo abastecimiento de X X x
medicamentos, de acuerdo
Comodidad a sureceta
El consultoric se encuentra X X X
bieniluminado v
ventilado.
Acondicionamie
ntodel ambiente "E] consultorio esta limpio y X X X
ordenado
; : il
AE obs). Zevovia "F"',"-j,"-'*'-" Uilele & wgpe

Grado y Nombre del Experto:

Firma del experlo
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~|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Estrds laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia
de una Microred de Salud- Lambayeque.

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de estrés laboral
3. TESISTA:
Br. Silva Melendres, Sandy Geraldyn
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo

Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO [:]

FimaDONI U064
EXPERTO




~|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

5. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuanas del servicio de obstetricia
de una Microred de Salud- Lambayeque

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionano de salisfaccion del usuario
7. TESISTA:
Br. Silva Melendres, Sandy Geraldyn

8. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACICNES: Apto para su aplicacién

APROBADO: I no [ ]

Chiclayo, ..... desiasi de 2022

Fimapni  418064S L.
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FICHA DE VALIDACION POR
JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Estrés laboral v nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de
Salud-Lambayeque

ESCALA DE VALORACION
" E OBSERVACIO
w = RELACION NESY/O
% t% _ ] RELACION ENTRE EL ITEM Y | RECOMENDA
@ Z RELACION | RELACION ENTRE [ENTRE EL| LA OPCION DE |C|ONES
§ % INDICAD [TEMS ENTRE L& | LA DIMENSION YEL|INDICADORY EL| RESPUESTA
a ORES VARIABLE :'l'LA INDICADOR  |ITEM (Ver instrumento
DIMENSION detallado
adjunto)
5l MO 5l NO 51 | NO 1| NO
Dentro del desarrollo de mi X X X X
= jornada laboral me siento
. = emocionalmente agotadalo)
% 8 Al finalizar mi tumo laboral me X X A X
o 5 ADOE | siento agotadalo)
fj e miento ,
= laboral Me siento cansado }ra que tem_],_n X X X X
E E que afrontar ofro dia de trabajo
,':E 'E con gestantes ypuérperas
0 =]
= < Me siento frustrado por mi X X X X
trabajo




Sobre
carga
laboral

Siento que estoy haciendo un
trabajo demasiado duro

Trabajar en contacto directo con los pacientes y sus
familiares me genera bastante
esirés

Puedo entender con facilidad elpensamiento de las
gestantes ypuérperas atendidas

Capacidad
de
respuesta

Me enfrento muy bien a los
problemas que se presentan enmis pacientes

Siento que mediante mi trabajoestoy influyendo
positivamente
en la vida de ofros

Tengo facilidad para crear un
mejor ambiente mis pacientes

Me  encuentro  animada
después de trabajar junto conlas gestantes y
puUérperas

Competenci
asocial

He realizado muchas
actividades que merecen lapena en este
trabajo

Siento que en el trabajo se tratan adecuadamente
losproblemas emaocionales

Sensibilida
d

humana

Considero que mi trato hacia

mis pacientes es adecuado.




Siento  que tengo  un| X X X
comportamiento mas
insensible con la gente desde
que hago este trabajo
Me preocupa que este frabajo | X X A
me esté afectando
emocionalmente
Realmente me importa el | X X A
bienestar de las gestantes y
puérperas gue tengo que
atender
Siento que los familiares de mis | X X X
pacientes me culpan de
algunos de sus problemas
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ESCALA DE VALORACION

RELACION
ENTRE EL
RELACION | RELACION .. | ITEM Y LA
ENTRE LA | ENTRE LA | E=AS1ON | opcioN DE
INDICADORES ITEMS  |VARIABLE Y| DIMENSION| ‘o & - -0 | RESPUESTA gﬁi%fﬂ‘?ﬂig%ﬂ‘gg
DIMENSIONES LA YEL v ELITEM (Ver
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI [NO| SI | NO| Sl | NO Sl | NO
Respeto a los |El personal le| X X X X
Significacion | derechos humanos | brinda confianza
humana para expresar su
problema.
Condiciones Durante la| X X X X
primordiales de la | atencidn la
persona llamaron por su
nombre 0
apellido.
Informacidn Considera que | X X X X
completa, durante la
pertinente y veraz. | consulta
obstétrica le
hicieron un
examen
completo.




El personal que la
atendid le explicd con
palabras faciles de
entender cual es su
problema de salud o
resultade de la
consulta.

El personal que la
atendid le explico los

Respeto al orden
de llegada para la
atencion.

cuidados a
sequir.
Considera que,
durante la
consulta obstétrica,
le
hicieron SUS
examenes

complementarios

Satisfaccion
técnica
cientifica

Efectividad

Si el obstetrahace
una
interconsulta con
medicina, odontologia,
laboratorio, entre
otros, logra ser




Srads v Nombra gzl Experto:

Satisfaccion Le parececomodo X
entorno de los
calidad ambientes  deespera
La =ala  deespera X
tienebuena ventilacidn
Le digronindicaciones | X
enuna receta, estan escritas
con  lefras claras y
entendibles.
Hubo abastecimiento de X
medicamentos, de acuerdo
Comodidad a sureceta
El consultorio se encuentra [ X
bieniluminado v
ventilado.
Acondicionamie
ntodel ambiente "E|” consultorio esta limpio y | X
ordenado
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Anexo Validez de los cuestionarios
Para este procedimiento, se realizd en el software estadistico Excel, cuyos
resultadosson los siguientes:

Variable Nivel de

Expertos Variable Estrés Laboral satisfaccion de las
Usuarias
Experto 1 1.00 1.00
Experto 2 1.00 1.00
Experto 3 1.00 1.00
Experto 4 1.00 1.00
Experto 5 1.00 1.00
Promedio 1.00 1.00

Nota: Ficha de validacion de

expertos[1] 1.00

Se concluye que la Encuesta sobre Estrés laboral de las usuarias del servicio de
obstetricia de una Microred de Salud - Lambayeque, tiene una validez de contenido
deacuerdo a V de Aiken del 100%.

[2] 1.00

Se concluye que la Encuesta sobre Satisfaccion de las usuarias del servicio de
obstetricia de una Micro red de Salud - Lambayeque, tiene una validez de contenido
de acuerdo a V de Aiken del 100%.



Confiabilidad de los cuestionarios

La confiablidad del instrumento se realizo con la evaluacion del estadistico
Alfade Cronbach, dicho estadistico mide la confiabilidad de consistencia interna del
test, en una sola medicidén y ademas es aplicable a items con escala de Likert, con

la siguiente formula:

Donde:

K: nidmero de
Items.

§2: Varianza de los puntajes de cada item.

§2: Varianza de los puntajes totales del test.

El procedimiento se realizé en el programa SPSS.

Para medir el cuestionario se realizé una encuesta piloto de 15 obstetras.

A. Cuestionario sobre Estrés Laboral
Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Conbrach N de elementos

,810 18

Fuente: Resultados del SPSS

La confiabilidad del Test “Estrés laboral de las usuarias del servicio de
obstetricia de una Microred de Salud - Lambayeque”, en su dimensién consistencia
interna de acuerdo al coeficiente alfa de Cronbach es de 0.810, segun la valoracion

deHernandez Sampieri y col, tiene una confiabilidad Elevada.



Estadisticas cuando se elimina un elemento

Media de escala siVarianza de escalaCorrelacién totalAlfa de Cronbach

el elemento se ha si el elemento se hade elementossi el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido
P1 35,33 32,667 ,028 ,820
P2 35,00 29,571 ,689 ,789
P3 3547 27,838 ,621 , 785
P4 35,33 29,667 ,334 ,806
P5 35,47 30,410 ,278 ,809
P6 35,60 28,971 ,461 , 796
P7 34,60 29,971 ,404 ,800
P8 34,40 30,114 ,401 ,800
P9 34,33 30,238 ,401 ,800
P10 34,60 28,257 ,668 , 784
P11 34,53 28,838 ,576 , 790
P12 34,47 28,981 ,562 , 791
P13 35,13 29,552 ,512 , 794
P14 34,40 29,686 ,618 , 792
P15 35,47 31,695 ,117 ,819
P16 35,73 31,352 ,165 ,816
P17 34,60 28,829 ,578 , 790
P18 35,67 32,524 ,017 ,825

Nota: si eliminamos los items (1, 15, 16, 18) aumentaria el alfa de Cronbach,
sin embargo, la autora de la presente investigacion considera fundamental las

preguntas, por las que no se eliminan.



B. Cuestionario sobre Satisfaccion
Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Conbrach N de elementos

,825 18

Fuente: Resultados del SPSS

La confiabilidad del Test “Satisfaccion de las usuarias del servicio de

obstetriciade una Microred de Salud - Lambayeque”, en su dimension consistencia

interna de acuerdo al coeficiente alfa de Cronbach es de 0.825, segun la valoracion

de HernandezSampieri y col, tiene una confiabilidad Elevada.

Estadisticas cuando se elimina un elemento

Media de escala Varianza de escala Correlacion total

si el elemento si el elemento se de elementos

Alfa de

Cronbachsi el

se ha suprimido ha suprimido corregida elemento se

ha suprimido
lteml 44,07 22,210 ,675 ,804
Item2 43,60 26,257 -,190 ,838
Item3 43,67 26,095 -,135 ,839
Item4 43,93 23,495 ,386 ,818
Item5 43,73 23,210 ,516 ,813
Item6 43,93 21,495 ,529 ,810
Item7 43,47 25,695 ,000 ,828
Item8 44,20 23,171 ,299 ,825
Item9 43,87 24,124 ,142 ,837
Item10 44,07 22,210 424 ,817
ltem11l 43,80 25,029 ,088 ,832
Item12 43,67 23,952 ,388 ,819
Item13 44,00 21,714 72 , 798



ltem14
ltem15
ltem16
ltem17
ltem18

43,87
43,93
44,33
44,07
43,73

22,124
21,352
20,381
21,067
23,210

,695
,665
,849
, 728
373

,803
,801
, 788
197
,819

Nota: se considera el mismo procedimiento que el anterior.



Anexo 5. Matriz de Consistencia

Titulo: Estrés laboral y nivel de satisfaccion de las usuarias del servicio de obstetricia de una Microred de Salud

-Lambayeque.
Problema Objetivos Hipotesis Variables e Indicadores
Problema Objetivo Hipotesis Variable 1: Estrés laboral
General: general general Escala Niveles
Pp: ¢Qué : . , Dimensiones | Indicadores Items ordinal 0
relacion existe Og;Determll HGI' _ Existe rangos
entre el estrés pe}r on a 'rr? a(ilon i Agotamiento
laboral y nivel | "¢'aclo nversa - entre . laboral 1-4 | 0=Nunca Bajo
abora J
de satisfaccion | €ntre el | el estres | Agotamiento 1= A veces
de las usuarias ;St}ger; Iati_o;al y dy emocional Sobre - carga 5-7 2= Siempre Medio
del servicio de | '@ y Isa IStaccion de laboral
obstetricia de | NVel ~ de | las  usuarias -
una Micro red | satisfaccion | del servicio de | peaiizacion Capacidad de Alto
de Salud. | de las | obstetriciade | nonal respuesta 8-10
Lambayeque usuarias del una Micro red Competencia
20227 servicio de | de Salud- social 11-13
' ’ obstetricia Lambayeque.
de una
Micro red de Despersonaliz | Sensibilidad
Salud- acion humana 14-18
Lambayequ
e ,2022.
Problemas Objetivos Hipotesis Variables 2: Satisfaccion de usuarias
Especificos Especificos | Especificos Escala Niveles
P1l:¢Cuales | OL: - H1. Existe un | pimensiones | Indicadores | Items ordinal 0
el nivel de | Identificar el | nivel regular de rangos
estrés laboral | nivel de | estrés laboral Respeto a los
de olas estrés laboral | de las | satisfaccion derechos L
obstetras® de las | obstetras. humana humanos O=Insatisfecho | ,_.
obstetras. Bajo




P2: ¢ Cual es
el nivel de la
satisfaccion
de las
usuarias?
P3: ¢ Qué
relacion
existe
las
dimensiones
de estrés
laboral y las
dimensiones
de la
satisfaccion
de las
usuarias?

entre

02:

Identificar el
nivel de
satisfaccion
de las
usuarias del
servicio de
obstetricia.

03:
Establecer
la relacion
gque existe
entre las
dimensione
s de estrés
laboral y
dimensione
s de la
satisfaccion
de las
usuarias

H2. Existe un
nivel  regular
de satisfaccion
de las
usuarias del
servicio de
obstetricia.

H3. Existe
relacion
significativa
entre las
dimensiones
de estrés
laboral y
dimensiones
de la
satisfaccion
de las
usuarias

condiciones

primordiales
de la persona

Informacion
completa,
pertinente vy
veraz.

Respeto  al
orden de
llegada para
la atencion.

4-6

Satisfaccion
técnica
cientifica

Efectividad

Eficacia

Eficiencia

9-10

Satisfaccion
entorno
calidad

de

Comodidad

11-12

Acondiciona
miento del
ambiente

13-18

1=Poco
satisfecho
2= Satisfecho

Medio

Alto




Tipo y disefio de

investigacion

Poblacion y muestra

Técnica e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo

El tipo de estudio fue basico,
conceptualizada como una
investigacion direccionada al
conocimiento mas complejo por

medio de la comprensién de

elementos esenciales de
situaciones que fueron
observadas o]

correlacionadas con losobjetos.
Es decir, se describieron los
resultados reales y cuantitativos
relacionados a las variables de
estudio (Hernandez,2018).

Disefio
Fue un disefio noexperimental

donde el

Poblacion:
La poblacion se conformo por todas
las obstetras y las 150usuarias que

acudieron alservicio de obstetricia

de wuna Micro red de Salud-
Lambayeque.

Muestra

En la muestra se considerd la

poblacion total de 24 obstetras

quienes fueron seleccionadas
siguiendo los siguientes criteriosde
inclusion como obstetras
contratadas en el cuartotrimestre
del afio 2022, bajo la modalidad de
nombradas, cas regular, serums y
servicios no personales; usuarias
que fueronatendidas en el cuarto

trimestre

Variable 1:

Estrés Laboral

Técnicas: Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario

Autor: Silva S

Ano: 2022

Ambito  de  Aplicacion:
Microred de salud
Lambayeque

Variable 2: Satisfacciéon de

las usuarias

Técnicas: Encuesta

Instrumentos:

Cuestionario

Autor: Silva S

La confiablidad del instrumento
se realizé con la evaluacion del
estadistico Alfa de Cronbach,
dicho

estadistico mide la confiabilidad

de
consistencia interna del test, en
una sola medicion y ademas es
aplicable aitems con escala de

Likert,con la siguiente formula:

Para la confiabilidad de los

instrumentos se  utilizé el

coeficiente Alfa de Cronbach.




investigador no intervino en las

variables, solo fueron

observadas conforme a lo
manifestado en el contexto
actual; transversal — descriptiva
porque se estiméla informacion
en un solo momento
estableciendo lascaracteristicas
de losparticipantes, sin medir su
progreso; correlacional, se
buscé la relacion o grado entre
ambas las variables pudiendo
ser

positiva 0 negativa,

influenciada por un factor

externo (Concytec, 2018).

del afio 2022 y acudieron al servicio
de obstetricia por el seguro SIS.
Entre los criterios de exclusion se
consideraron a quienes no
desearon participar del estudio y a
las obstetras que estuvieron de
vacaciones o licencias, ademas de
internas opracticantes.

La muestra estuvo conformada por
24 usuarias que acudieron al
servicio de obstetricia de una
Microred de Salud-

Lambayeque.

Muestreo

El muestreo para las obstetras fue
un muestreo no probabilistico por
conveniencia y para las usuarias un

muestreoaleatorio simple.

Afio: 2022

Ambito de Aplicacion: Micro

red de saludLambayeque

Donde,

k = El nimero de items

T 5% = Sumatoria de varianzas de los items.
sT?= Varianza de la suma de los items.

o = Coeficiente de alfa de Cronbach

La confiabilidad del Test “Estrés

laboral de las usuarias del
servicio de obstetricia de una
Salud -

Lambayeque”, en su dimension

Microred de

consistenciainterna de acuerdo al
coeficiente alfa de Cronbach es
de 0.810, segun la valoracion de
Hernandez Sampieri y col, tiene

una confiabilidadElevada.




Anexo 6. Resultados

Tabla 5

Nivel de estrés laboral de las obstetras de una Microred de Salud- Lambayeque,
2022

Estrés Laboral

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 25.0 25.0 25.0
Medio 14 58.3 58.3 83.3
Alto 4 16.7 16.7 100.0
Total 24 100.0 100.0

Nota: Obtenida del Software SPSS
Se observa que en su gran mayoria los obstetras muestran un nivel medio

deestrés laboral con un 58.3%, el 25% un nivel bajo y el 16.7% un nivel alto.

Tabla 6
Nivel de satisfaccion de las usuarias de una Microred de Salud- Lambayeque, 2022

Satisfaccion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 9 37.5 37.5 37.5
Medio 9 37.5 37.5 75.0
Alto 6 25.0 25.0 100.0
Total 24 100.0 100.0

Nota: Obtenida del Software SPSS



Se observa que en gran porcentaje de las usuarias de una Micro red de
Salud

— Lambayeque, presentan un nivel bajo de satisfaccion con un 37,5%, el

mismoporcentaje un nivel medio y un 25% alto.

Prueba de normalidad
Se necesita evaluar el estadistico de prueba para contrastar la hipotesis

de lainvestigacion, por ello se evalta la normalidad de los datos de las variables:

Planteamiento de Hipdtesis
Ho: Los datos tienden a una distribucion normal
H1: Los datos no tienden a una distribucion
normalNivel de significancia al 5%
Estadistico de prueba: Shapiro —
WilkRegla de decision:

P_value > 0.05 No se rechaza

Hop_value < 0.05 Se rechaza

Ho
Tabla 7
Resultados de la prueba de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig
Estrés Laboral ,942 24 ,185
Satisfaccion ,862 24 ,004

Nota: Obtenida del Software SPSS

En la tabla se observa que el valor de la prueba de normalidad de Shapiro —
Wilk (prueba para muestra pequefia) no es significativo (p > 0,05) para la variable
Estrés Laboral, esto indica que los datos tienden a una distribucion normal, mientras
que para la variable Satisfaccion es significativo (p<0.05), esto indica que los datos
tienden a una distribuciéon normal y por lo tanto la hipo6tesis se comprobara con la



estadistica inferencial (prueba Rho de Spearman, pues se aplica este instrumento

cuando al menos una de las variables tienda a una distribucion normal).
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