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RESUMEN

El objetivo del presente estudio fue el determinar la relacién entre el nivel de la
calidad de servicios con el nivel del agotamiento emocional del personal de
obstetricia en un hospital de Chanchamayo, 2023; para ello se emple6 un enfoque
cuantitativo de tipo basica con un disefio no experimental, transversal y descriptivo
y correlacional donde se llegé a evaluar por medio de dos escalas de tipo Likert,
vélidas y confiables a un total de 70 trabajadores del servicio de obstetricia en un
hospital de Chanchamayo evaluados en un contexto pospandémico (noviembre y
diciembre de 2023). Dentro de los resultados se encontrd que, en la calidad de
servicios, el 62.86% (N=44) tienen un nivel alto, el 28.57% (N=20) tienen un nivel
medio y el 8.57% (N=6) tienen un nivel bajo, en relacion al agotamiento emocional,
el 64.29% (N=45) tiene un nivel alto, no se evidencia personas dentro del nivel
medio y un 35.71% (N=25) tiene un nivel bajo, con respecto a la relacion entre las
variables se encontré un Rho de Spearman de -0.41 con un nivel de significancia
de p=0.00. De acuerdo a estos resultados el estudio concluye determinando que si

existe relacién significativa y negativa entre ambas variables.

Palabras clave: calidad de servicios, confiabilidad, capacidad de respuesta,

agotamiento emocional



ABSTRACT

The objective of this study was to determine the relationship between the level of
service quality and the level of emotional exhaustion of obstetric personnel in a
hospital in Chanchamayo, 2023; For this purpose, a basic quantitative approach
was used with a non-experimental, cross-sectional, descriptive and correlational
design where a total of 70 workers of the obstetrics service in a hospital of
Chanchamayo were evaluated by means of two Likert-type scales, valid and
reliable, in a post-pandemic context (November and December 2023). Among the
results it was found that, in the quality of services, 62.86% (N=44) have a high level,
28.57% (N=20) have a medium level and 8.57% (N=6) have a low level, in relation
to emotional exhaustion, 64. 29% (N=45) have a high level, there is no evidence of
people within the medium level and 35.71% (N=25) have a low level, with respect
to the relationship between the variables a Spearman’'s Rho of -0.41 was found with
a significance level of p=0.00. According to these results, the study concludes that

there is a significant and negative relationship between the two variables.

Keywords: service quality, reliability, responsiveness, emotional exhaustion.



l. INTRODUCCION

Desde hace muchos afios el sector salud se ha convertido es un pilar fundamental
mediante el cual podria medirse el desarrollo de todo un pais (Sanchez y Rosa,
2022; Sgvold et al., 2021; Mackenzie y Jeggo, 2019), por ende, es importante poder
abordar dentro de este contexto, el desarrollo de investigaciones que permita
promover el funcionamiento adecuado de estas instituciones, lo cual contribuya con
mejorar la salud de sus habitantes, siendo un aspecto primordial en el desarrollo de

toda sociedad.

Uno de los aspectos que son importantes dentro del desarrollo de las
actividades en el sector salud es la calidad de los servicios, esta se refiere a como
es que el usuario percibe la atencién recibida, el nivel de satisfaccién que siente el
consumidor de acuerdo a las expectativas que tiene sobre el servicio (Endeshaw,
2021; Espinoza, 2021; Afthanorhan et al., 2019; Hussain et al., 2019). Este aspecto
es aun mas importante dentro del area de salud, en la medida que el trabajo con
humanos requiere el minimo margen de error, en la medida que el cometer errores
en los procedimientos vinculados a su salud, podrian ser perjudiciales (Bustamante
et al., 2020; Lilleheie et al., 2020). Asimismo, se podria afectar otros componentes,
como el trato que se la da al paciente y esto es otro aspecto que podria generar
malestar en un plano psicoldgico, el cual también se encuentra vinculado con el
bienestar general de los pacientes (Egeland et al., 2021; Bravo et al.,, 2019;

Staniszewska et al., 2019).

Otro aspecto relevante en el trabajo cotidiano que tiene el trabajador de salud
es el agotamiento emocional, esta forma parte de la inteligencia emocional de las
personas, lo cual infiere a cdmo es que una persona logra gestionar sus emociones,
la capacidad que tiene para identificar sus emociones y la de los otros y mediante
esto pueda dirigir sus conductas en funcion de las actividades que tiene que
desarrollar (Sexton et al., 2022; Hwang et al., 2021; Lozano, 2021; Chen et al.,
2020; Jiménez et al., 2019). Ademas, en la medida que una persona que tenga
niveles elevados de agotamiento emocional se veran afectados aspectos como su
rendimiento laboral (Rodriguez y Soto, 2022), bienestar (Sullon y Bautista, 2022),
satisfaccion (Alvarez et al., 2019), entre otros aspectos que son importantes para



que el personal de salud desarrolle sus actividades de manera adecuada, por ello

es importante poder abordar esta variable.

En un plano internacional se encuentra que los indices de agotamiento
emocional se encuentran en un elevado porcentaje de trabajadores (Bilal y Sari,
2020), sobre todo a partir del estado de emergencia ocasionado por el COVID 19,
si bien es cierto que ya se pasaron las etapas mas complicadas de dicha situacion,
pero la sociedad aln se encuentra en un estado de adaptacion pos pandemia,
donde aun se evidencian niveles altos de agotamiento emocional (Padrén et al.,
2021). En relacién a la calidad de servicios, se ha visto afectada por diversos
factores, dentro de estos tenemos al agotamiento emocional de los trabajadores,
por ello es importante poder identificar el vinculo que existe entre estas (Duran y
Martinez, 2020).

Esta realidad no es ajena a la que se vive en el Perq, al respecto, Ruiz (2021)
en un estudio desarrollado sobre el agotamiento emocional en el personal de salud,
se identific6 que los niveles presentes en estos trabajadores se encuentran por
encima del promedio, lo cual desemboca una serie de dificultades, afectando su
nivel de produccion y la calidad del trabajo que estos imparten, afectando no solo

la organizacion sino directamente a los pacientes.

Bajo un aspecto local, la problematica que se aprecia en el hospital de
estudio, especificamente dentro del departamento de obstetricia de un nosocomio
de Chanchamayo, es solo una muestra de lo que probablemente estaria
sucediendo en los distintos servicios de este nosocomio y quizas en todo el territorio
nacional, cuyo punto de partida es la falta de politicas de prevencién sobre como
evitar la sobrecarga emocional en los trabajadores de la salud, conllevdndolos a
estados de agotamiento emocional, pudiendo repercutir esto sobre la calidad de
servicios. De acuerdo a esto, se encuentra como desafio particular el poder
identificar la percepcién que se tiene de la calidad del servicio que se brinda y como
este puede estar relacionado con el agotamiento emocional, siendo este ultimo un

problema presente en la localidad.

De acuerdo con lo expuesto se expone la siguiente pregunta: ¢EXxiste

relacion entre el nivel de la calidad de servicios con el nivel del agotamiento



emocional del personal de obstetricia en un hospital de Chanchamayo, 2023?
Como preguntas especificas se tiene: ¢Existe relacion entre el nivel de la
confiabilidad con el nivel del agotamiento emocional?, ¢ Existe relacién entre el nivel
de la capacidad de respuesta con el nivel del agotamiento emocional?, ¢EXxiste

relacion entre el nivel de seguridad con el nivel del agotamiento emocional?

Esta investigacion cuenta con una justificacion tedrica ya que se exponen la
definicion y diversos enfoques tedricos de las variables mediante el uso de fuentes
cientificas confiables, manejando informacion importante y util que pueden ser
referente de otras investigaciones. Se tiene una justificacion metodologica ya que
se exponen estrategias e instrumentos validos y confiables, los cuales logran
determinar cdmo es que se da el vinculo entre las variables, estos procedimientos
tienen fundamentos estadisticos los cuales pueden ser utilizados en el desarrollo
de otras investigaciones. Finalmente, el estudio cuenta con una justificacion
practica y/o social en la medida que al conocer el vinculo entre ambas variables se
pueden generar estrategias que permita mejorar la calidad de los servicios y
disminuir los niveles de agotamiento emocional en el personal de salud; ademas,
esto tendra un impacto directo en la mejora de la atencion que se le brinde a los

pacientes.

El objetivo general del estudio es: Determinar la relacion entre el nivel de la
calidad de servicios con el nivel del agotamiento emocional del personal de
obstetricia en un hospital de Chanchamayo, 2023. Los objetivos especificos son:
Determinar la relacion entre el nivel de la confiabilidad con el nivel del agotamiento
emocional. Determinar la relacion entre el nivel de la capacidad de respuesta con
el nivel del agotamiento emocional. Determinar la relacion entre el nivel de

seguridad con el nivel del agotamiento emocional.

La hipotesis general del estudio es: Existe relacion significativa entre el nivel
de la calidad de servicios con el nivel del agotamiento emocional del personal de
obstetricia en un hospital de Chanchamayo, 2023. Las hipodtesis especificas son:
Existe relacion significativa entre el nivel de la confiabilidad con el nivel del
agotamiento emocional. Existe relacion significativa entre el nivel de la capacidad
de respuesta con el nivel del agotamiento emocional. Existe relacién significativa

entre el nivel de seguridad con el nivel del agotamiento emocional.



Il. MARCO TEORICO

De acuerdo con los antecedentes de nivel nacional, se tiene a Alvarado (2023)
quien ejecuto una tesis con el objetivo de hallar la correlacién entre el burnout con
la calidad de servicio, dicho estudio empled el enfoque cuantitativo, siendo de tipo
aplicada e hizo uso de un disefio correlacional y no experimental que evalué a un
total de 317 sujetos. En los resultados del sindrome de burnout se encontré que el
39.4% tiene niveles bajos, el 35% niveles altos y un 25.6% niveles medios, con
relacion a la calidad de atencion se encontro que el 42.6% poseen un nivel bajo, el
35% consiguieron un nivel alto y 22.4% un nivel medio. El estudio llega a la
conclusién determinando que si existe vinculo entre las variables estudiadas. Esto

sera de utilidad para sustentar la similitud o no de resultados de la hipotesis general.

Orellana (2022) desarrollé un estudio con el fin de identificar el como se
relaciona la calidad de servicio y el estrés en un grupo de trabajadores, dicha
investigacion emple6é el enfoque cuantitativo; ademas se empledé el disefio
transversal, no experimental, correlacional de tipo basica que lleg6 a evaluar a un
total de 104 sujetos por medio de la utilizacién de cuestionarios. Dentro de los
resultados, en relacién a la calidad de servicios, se encontrd que el 39.4% posee
un nivel medio, el 36.5% un nivel bueno y un 24% consiguié un nivel deficiente, en
relacion al estrés se encontré un 42.3% que tienen el nivel medio, el 33.7% se
encuentra en nivel alto y un 24% se ubica en un nivel bajo, con respecto a la relacion
entre las variables se encontré un coeficiente de correlacion de Spearman de -0.49.
El estudio concluye determinando que si existe vinculo en un nivel significativo entre
las variables. Esto es valioso en la medida que los hallazgos expuestos se pueden
contrastar con la hipétesis desarrollada en este estudio.

Yauri (2022) realiza un estudio con el objetivo principal de determinar como
es que se presenta la relacion entre el sindrome de burnout con la calidad de
atencion, el estudio tiene un enfoque que responde a lo cuantitativo, en relacion al
disefio desarrolla el no experimental, también el descriptivo y el estudio
correlacional que llegé a evaluar a un total de 120 sujetos por medio de la aplicacion
de cuestionarios. Dentro de los resultados se encontré que en el sindrome de
burnout el 81.7% tiene un nivel alto, mientras que un 18.3% tiene un nivel medio,

en lo que respecta a la calidad que se brinda en la atencién se encontr6 que el



100% de los evaluados tiene un nivel de regular, con respecto a la correlacion entre
las variables se encontré un valor de la correlacion de Spearman de -0.99. El
estudio concluye con que las variables estudiadas se relacionan de manera
significativa. Mediante esta investigacion se logra tener informacion valiosa de las
variables de este estudio, permitiendo tener un referente de los resultados

obtenidos y ser contrastados con los que se expongan.

Huaranca y Huaranca (2021) desarrollaron una tesis planteando como
objetivo principal el poder identificar como es que se presenta la correlacion entre
el sindrome de burnout con la calidad de servicios en una organizacion, dicha
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo de tipo basico, de nivel correlacional con
un disefio no experimental, descriptivo y correlacional que llegoé a evaluar a un total
de 40 trabajadores por medio de cuestionarios. De acuerdo al analisis desarrollado
se tiene que, en los resultados se expone que el sindrome de burnout existe un
62.5% que se ubican en un nivel moderado, 35% un nivel bajo y 2.5% un nivel
severo, con respecto a la calidad de servicios se encontré que el 87.5% lo considera
bueno mientras que el 12.5% lo considera regular, en relacion a la correlacién entre
las variables se encontré un coeficiente de Rho de Spearman igual a — 0.09. El
estudio concluye determinando que si existe relacion, baja y negativa entre las
variables estudiadas. Esta investigacion aporta de manera valiosa para la discusion

en la medida que trabajan las mismas variables.

Sanchez (2021) desarroll6 una tesis con el objeto de identificar el vinculo
entre el estrés laboral con la calidad de atencion de servicios, dicha investigacion
tiene un enfoque cuantitativo, con un nivel correlacional cuyo disefio fue el no
experimental y transversal que llegdé a evaluar a un total de 58 profesionales de la
salud. Dentro de los resultados se encontro un predominante nivel medio en ambas
variables, 36.2% para el estrés y el 37.9% para la calidad de servicios, en lo que
respecta a la relacion se determind mediante la correlacion de Spearman el cual
tuvo un valor de -0.79 con un nivel de significancia inferior al 0.01. El estudio
concluye determinando que si existe relacion significativa entre el estrés laboral y
la calidad de atencion de servicios. Esta investigacion ha de ser importante para
contrastar los resultados de nuestra hipétesis general en la medida que los

objetivos son similares.



Dentro de los antecedentes a nivel internacional, tenemos a Chacoén et al.
(2023) quienes llevaron a cabo una investigacion cuyo objetivo fue identificar los
niveles de burnout presente en el personal de enfermeria y como es que esto
influencia en la atencién, el estudio tuvo un enfoque cuantitativo de disefio
descriptivo y transversal que evalud a un total de 40 enfermeras. En los resultados
se expone que el 95% de los evaluados poseen niveles entre medios y altos del
sindrome de burnout. La conclusion a la que llega dicho estudio es que existen
niveles altos de burnout los cuales tienen un efecto negativo como el agotamiento
y la desconexién emocional lo cual repercute en el desempefio de sus actividades,
por ende, la calidad de atencion se ve afectado. Mediante esta investigacion se
logra tener un panorama de la realidad de las variables que también se desarrollan
en esta investigacion, lo cual ha de ser de utilidad en la discusion.

Andrade (2023) desarroll6 una tesis que tuvo como propadsito el identificar la
relacion entre el burnout con la calidad de atencién en sus pacientes, dicho estudio
tiene un enfoque cualitativo y por medio del andlisis documental que lleg6 a evaluar
a un total de 16 articulos de investigacion los cuales se desarrollaron entre el 2016
y el 2021. Dentro de los resultados se logré identificar que la dimension del
agotamiento emocional es aquel que tiene mayor efecto sobre el personal de
enfermeria, asimismo se encontr6 que los instrumentos mas utilizados en estas
investigaciones fueron el Inventario de Burnout de Maslach (MBI) y el cuestionario
de la Encuesta de Servicios Humanos en espafiol (MBI-HSS), del mismo modo se
determindé que no existen estrategias eficientes para trabajar el burnout en el
personal de salud. El estudio concluye determinando que los niveles altos de
agotamiento emocional tienen un efecto negativo sobre la atencién, teniendo efecto
negativo sobre el paciente y sobre la institucion. Estos resultados permiten
corroborar los hallazgos dados en la hipoétesis general, donde se determina el
vinculo que existe entre la calidad de servicio y el burnout, dentro del cual se aborda

el tema del cansancio emocional.

Vera (2023) quien desarrollé una investigacion con el propasito de identificar
la influencia que existe por parte del burnout sobre la calidad de atencién, dicho
estudio tiene un enfoque cuantitativo con un disefio correlacional y transversal que

evalu6 a un total de 50 profesionales de enfermeria y 80 pacientes evaluados por



medio de dos instrumentos, dentro de los principales hallazgos se expone que en
la variable de burnout un 94% tienen niveles altos de agotamiento emocional, en
relacion a la calidad de servicios se encontrd que el 51.3% lo percibe de manera
negativa. La conclusion a la que lleg6 dicho estudio es que, si existe relacion entre
las variables, dicha relacion es negativa y significativa. Mediante esta investigacion
se podra contrastar los resultados entre la calidad de atencion con el agotamiento

emocional, permitiendo contrastar los hallazgos expuestos.

Grobelna (2021) desarrollé un estudio con el propésito de identificar el
impacto de la carga del trabajo y el apoyo de los supervisores en el agotamiento
emocional y a la vez analiza sus consecuencias sobre la calidad de servicios y el
compromiso organizacional, dicho estudio tiene un enfoque cuantitativo de tipo
causal, Dentro de los resultados, en funcion de las variables similares a esta
investigacion, se encontr6 que la calidad de servicios se relaciona con un
coeficiente de spearman de -0.20 con valores significativos inferiores a 0.01. Dentro
de las conclusiones encontradas, similares a este estudio, es que se logra
determinar que el agotamiento emocional tiene un impacto negativo sobre la calidad
de servicios. Este estudio aporta identificando de manera precisa las variables que
se utilizan para el desarrollo de esta investigacion, de acuerdo a esto sera de gran
utilidad para el desarrollo de la discusion de los resultados.

Intriago (2019) ejecutd un estudio con el fin de objetivo de identificar las
causas del sindrome de burnout en un grupo de trabajadores de un hospital distrital
en Ecuador, la investigacion tiene un enfoque cuantitativo con un disefio no
experimental y descriptivo que llego a evaluar a un total de 65 médicos, dentro de
los resultados se encontré que el 15% del total de los evaluados tiene niveles altos
de burnout , mostrando fatiga cronica. El estudio concluye que gran parte de los
trabajadores del hospital padecen de agotamiento emocional, lo cual influye en que
su desempefio se vea afectado de manera negativa. Esto sera de utilidad para
sustentar la similitud o no de resultados de la hipotesis general. Esta investigacion
ha de ser importante para contrastar los resultado de nuestra hipoétesis general en

la medida que los objetivos son similares.

Continuando con el estudio se procede a definir las variables de estudio, en

primer lugar, sobre la calidad de servicios, Parasuraman et al. (1993) define a la



calidad de servicios como la existencia de una brecha que surge entre el bien o
servicio que la persona usuaria tiene previsto con lo que realmente percibe, de
acuerdo a esto en tanto se generen brechas mas amplias entre estos dos
componentes se tendr4 una menor percepcion de los niveles de la calidad del bien

y/o servicio.

Para Park et al. (2021) la calidad de servicios es un aspecto complejo dentro
del desarrollo de las organizaciones, en la medida que es un aspecto que se vincula
con los niveles que se tienen de la satisfaccion de los usuarios finales y al tener
diferentes percepciones de acuerdo con sSu propia experiencia, genera
comportamientos heterogéneos que van a estar relacionados a varios aspectos en

funcién de como es que se brinden los servicios y quienes los imparten.

En lo que respecta al enfoque epistemoldgico considerado para abordar el
desarrollo de la calidad de servicios, se ha de fundamentar bajo el modelo de
calidad de servicio Servqual de Parasuman et al. (1985, 1988), el cual se aborda
desde una ontologia realista fundamentado en una epistemologia positivista que
llega a combinar el racionalismo con el empirismo y hace uso de una légica
deductiva con la ldgica inductiva que permite explicar la naturaleza de dicha

variable.

Complementando esta informacién, Ortiz (2016) desarrollé una definicion de
la calidad de servicios dentro del sector de salud, exponiendo que la percepcion
gue tienen las personas de la calidad de los servicios se centra en la interaccion
gue existe entre la institucion con los usuarios, donde intervienen aspectos como la
formacién profesional de quienes desarrollan el servicio y el cdmo ejecutan esta

accion, lo cual puede estar mediado por otros componentes comportamentales.

La calidad de servicios, dentro del rubro de las instituciones sanitarias suelen
tener un sistema aun mas complejo de los niveles de la calidad de los servicios, en
la medida que el margen de error que existe en la atencion de los usuarios
pacientes deben de ser nulas, asimismo, esto se va a relacionar con las diversas
habilidades y destrezas de los profesionales de salud lo cual ha de garantizar el

menor riesgo posible con la finalidad de resguardar su salud (Canzio, 2019).



Las dimensiones consideradas en la evaluacion de la calidad de servicios
son la confiabilidad, capacidad de respuesta y la seguridad; en relacién a la
confiabilidad se refiere a la capacidad confiable que genera las personas en funcion
de los servicios que brindan, de esta manera las personas pueden confiar en la
labor que desarrollan determinando estandares de calidad, con respecto a la
calidad de respuesta se alude a la rapidez en las respuestas de atencion y la
seguridad se refiere a la confianza que generan en la atencion que se les brinda a

cada uno de los usuarios (Alegre, 2018).

Al respecto Alcas et al. (2019) considera que la confiabilidad es importante
ya que, en la actualidad, se han generado una serie de cambios por la presencia
de las nuevas tecnologias y el modo de desarrollar los procesos, conlleva a nuevas
demandas en donde se tiene que tener confianza en la prestacién de un bien o
servicio, asimismo alude que bajo este contexto la capacidad de respuestas es sin
duda otro factor primordial en la medida que este permite identificar la rapidez y
efectividad que tiene una organizacion para efectuar el servicio todo esto
respaldado con la seguridad que se le brinde al usuario, permitiendo estandares

altos de calidad de los servicios.

En relacién a la definicién del agotamiento emocional, Maslach et al. (1997)
lo define como la presencia de cierto nivel de fatiga en las personas quienes
muestran tener una baja energia para desarrollar sus funciones, asimismo, tiene
una sensacién que sus emociones se encuentran desgastadas, lo cual se refleja en
un desanimo general, que puede ser acompafiado de cierta frustracion ante el
desarrollo de sus actividades, del mismo modo se ven afectados sus niveles de

motivacion laboral.

Al respecto, Liu y Roloff (2015) definen al agotamiento emocional como uno
de los componentes del sindrome de burnout, el cual se vincula con aspectos
emocionales del comportamiento de los trabajadores en un contexto especifico, el
cual si no es controlado tiene consecuencias graves sobre el comportamiento de
los trabajadores, que incluso puede conllevar a manifestar conductas

autodestructivas que generan dafio fisico y psicoldgico.



Complementando esta informacion, Preciado et al. (2017) expone que el
agotamiento emocional puede causar en los trabajadores problemas en su
expresion, teniendo incluso sintomas fisicos que afectan al individuo a un nivel
cognitivo emocional, lo cual conlleva a problemas de salud mental afectando
aspectos laborales como estrés crénico, desmotivacion, bajo desempefio y otros

aspectos que afectan al individuo y a la organizacion.
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

El enfoque empleado en la ejecucidon de este trabajo investigativo es el
enfoque cuantitativo, ya que se sigue una serie de proceso sistematizados
para comprobar ciertas suposiciones mediante el uso de métodos
matematicos (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018), se eligio este enfoque
en la medida que el analisis estadistico ha de ser una base sélida para lograr
los objetivos planteados. Asimismo, es de tipo basica ya que se centra en la
observacion y descripcion de la realidad de unas variables en un contexto

determinado (Arias y Covinos, 2021).
3.1.2. Disefio de investigacion:

De acuerdo con el disefio utilizado en esta investigacién, es el no
experimental en la medida que no existen ningun tipo de manejo o control
alguno de las variables consideradas para determinar la relacion, siendo
estas evaluadas en un contexto natural, también es transversal ya que la
recopilacion de la informacion de la muestra se realizé en un solo momento.
También, el estudio cuenta con un disefio descriptivo y correlacional en la
medida que se logra identificar como es que se corelacionan las principales

variables de estudio (Arias y Covinos, 2021).

Variables y operacionalizacion
Calidad de servicios:

Definicion conceptual

Parasuraman et al. (1993) define a la calidad de servicios como la
existencia de una brecha que surge entre el bien o servicio que el usuario
tiene previsto con lo que realmente percibe, de acuerdo a esto en tanto se
generen brechas mas amplias entre estos dos componentes se tendra

una menor percepcion de los niveles de la calidad del bien y/o servicio.
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Definicion operacional

La calidad de servicios se medira por medio de una escala de tipo Likert
en donde se categorizardn en tres categorias de estudio: bajo, medio y

alto (con trazos de segmentacion en el percentil 33 y en el percentil 66).
Indicadores

Confiabilidad: confianza, determinacion y constancia
Capacidad de respuesta: rapidez y efectividad
Seguridad: precision, eficacia y eficiencia

Escala de medicion

Escala de Calidad de Servicio de Bocangel (2018).
Agotamiento emocional

Definicion conceptual

Maslach et al. (1997) lo define como la presencia de cierto nivel de fatiga
en las personas quienes muestran tener una baja energia para desarrollar
sus funciones, asimismo, tiene una sensacién que sus emociones se
encuentran desgastadas, lo cual se refleja en un desanimo general, que
puede ser acompafiado de cierta frustracion ante el desarrollo de sus
actividades, del mismo modo se ve afectados sus niveles de motivacion

laboral.
Definicion operacional

El agotamiento emocional se medira por medio de una encuesta de tipo
Likert en donde se categorizaran en tres categorias principales: bajo,
medio y alto (con trazos de segmentacion en el percentil 33 y en el

percentil 66).

Indicadores

Cansancio mental, desgaste fisico, fatiga y frustracion.
Escala de medicion

Escala de estrés laboral de Garcia (2018) y adaptado por Orellana (2022)
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3.3.

Poblacién, muestray muestreo

3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

Poblacion

En lo que respecta a la poblacién, definida como la totalidad de

objetos del estudio con caracteristicas en comun (Arias y Covinos,

2021), estara conformada por un total de 70 trabajadores del servicio

de obstetricia en un hospital de Chanchamayo evaluados en un

contexto pospandémico (noviembre y diciembre de 2023) .

e Criterios de inclusiodn: trabajadores del servicio de obstetricia
gue se desempefian en un hospital de Chanchamayo.

e Criterios de exclusién: trabajadores que no laboran en el
servicio de obstetricia en un hospital de Chanchamayo.

Muestra

En lo correspondiente a la muestra, la cual se define como un
subgrupo que se desprende de la poblacién seleccionada,
considerando las mismas propiedades y caracteristicas en comun
(Hernandez-Sampieri y Mendéza, 2018), en lo que respecta a este
estudio se empleara un proceso a nivel censal incluyendo al total de
sujetos que forman parte de la poblacién, de acuerdo a esto el tamafio
de la muestra ha de ser igual que el tamafio de la poblacién: 70
trabajadores del servicio de obstetricia en un hospital de
Chanchamayo.

Muestreo

El presente estudio es censal, en la medida que la muestra aplicada

incluye a todos los sujetos de la poblacién.
Unidad de analisis

En lo concerniente a la unidad de analisis considerado para la
presente investigacion es: un trabajador del servicio de obstetricia de

un hospital de Chanchamayo.
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3.4.

3.5.

3.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con el desarrollo de este estudio, se ha empleado como técnica
para el proceso de evaluacion la utilizacion de la encuesta, esta tiene como
fin la aplicacion de una variedad de enunciados organizados con la finalidad
de capturar informacion que permita observar los niveles de la calidad de
servicios y del agotamiento emocional. Las encuestas empleadas seran
desarrolladas por medio de dos escalas de tipo Likert, cada una de ellas
medird una de las variables de estudio, estas escalas son vélidas y
confiables para el contexto, solo se hizo una breve adaptacion en el contexto
del desempefio del personal de salud que trabajan dentro del servicio de

obstetricia.

Procedimientos

Para el desarrollo de este trabajo investigativo se cuenta con un cronograma
de actividades, el cual parte de la culminacién del proyecto de investigacion
para luego solicitar, dentro de la institucibn donde se desarrolla la
investigacion, los permisos que sean necesarios para la aplicacion de los
instrumentos, una vez se cuente con dicha aprobacién, se recolectara la
informacion correspondiente teniendo en cuenta la libre participaciéon de los
sujetos por medio del consentimiento informado. Luego, se estructurara la
base de datos y se procedera al andlisis estadistico, posteriormente con
dicha informacion, se estructurara los capitulos restantes del presente

estudio.

Método de anélisis de datos

De acuerdo con el desarrollo del procesamiento de los datos obtenidos por
la muestra, se empleo el software estadistico SPSS, en donde se estructurd
la base de datos para luego realizar el procedimiento correspondiente. En
primer lugar, se calcularon estadisticos descriptivos, para luego pasar al
analisis inferencial en donde se determind la distribucion de la muestra por
medio del estadistico de Kolmovorov Smirnov, de acuerdo con esto se
identifico que la distribucion de la muestra no se aproxima a una distribucion

normal, por ello, para el contraste de las hipétesis se hizo uso de estadisticos
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3.7.

no paramétricos. La relacion entre las variables se calculé por medio del

coeficiente de Rho de Spearman.

Aspectos éticos

De acuerdo con las normas éticas consideras en la ejecucion de este estudio
gue busca identificar la correlacion que se da entre la calidad de los servicios
con el agotamiento emocional, se ha de considerar aspectos planteados por
la CONCYTEC en el afio 2019 el cual expone lo importante de realizar las
referencias correctas, haciendo citas de los autores originales para respetar
Su autoria y evitar cualquier tipo de plagio (Carlessi, et al., 2019). Asimismo,
este trabajo se centra en una serie de normas establecidas por la
Universidad César Vallejo, quien cuenta con un comité de ética quien realizé
las revisiones del caso, como la revision de los instrumentos, la estructura
del informa, y resguardar la informacidén brindada por los participantes,
siendo importante mantener el anonimato de cada uno de ellos, cuidando su
integridad y la de la institucion, con la finalidad de garantizar los aspectos

éticos del desarrollo de este estudio.
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V. RESULTADOS

Resultados Descriptivos

Figura 1

Porcentaje de niveles de la calidad de servicios
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En la Figura 1 se expone los resultados encontrados de la calidad de servicios, en

donde se observa que del total de los evaluados (N=70) el 62.86% (N=44) tienen

un nivel alto de la calidad de servicios, el 28.57% (N=20) tienen un nivel medio y el

8.57% (N=6) tienen un nivel bajo. Esto indica que la percepcion que existe dentro

del personal de obstetricia, preferentemente tiene una vision favorable de la calidad

de los servicios que se brindan, en la medida que mas de la mitad de los evaluados

consideran un nivel alto de calidad en los servicios.
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Figura 2
Resultados de las dimensiones de la calidad de servicios
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En la Figura 2 se expone los resultados de las dimensiones de la calidad de
servicios, en el caso de la confiabilidad se encontr6 que el 58.57% (N=41) tiene un
nivel alto, el 27.14% (N=19) se encuentra en un nivel medio y un 14.29% (N=10)
llegd a tener un nivel bajo. En la dimension de capacidad de respuesta se encontro
que el 51.43% (N=36) se encuentra en un nivel alto, el 40% (N=28) se encuentra
en un nivel medio y un 8.57% (N=6) se encuentra en un nivel bajo. En la dimension
de seguridad se encontré que el 60% (N=42) posee un nivel alto, el 31.43% (N=22)

se encuentra en un nivel medio y un 8.57% (N=6) se encuentra en un nivel bajo.
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Figura 3
Porcentaje de niveles del agotamiento emocional
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En la figura 3 se expone los resultados de los niveles del agotamiento emocional,
se encontrd que el 64.29% (N=45) se encuentra en un nivel alto, no se evidencia

personas dentro del nivel medio y un 35.71% (N=25) se encuentra en un nivel bajo.

Resultados inferenciales
Analisis de normalidad

El andlisis de la distribucién de la muestra se expone en el Anexo 8 en la que se
expone la utilizacion del indice del Kolmovorov Smirnov debido a que el tamafio
supera el valor minimo recomendado de 50 sujetos. En relacién con los resultados,
tanto de la calidad de servicios, las dimensiones de la calidad de servicios y el
agotamiento emocional, a un nivel de confianza del 95% se observan valores
significativos (p<0.05) en todos los casos por lo que se consideran que la
distribucion de los datos obtenidos no se aproxima a la normalidad. De acuerdo con
estos resultados, se considera que para el analisis del contraste de las hipoétesis se

debe de emplear el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.
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Anélisis de correlacion

Hipotesis general
Ho: No existe relacion significativa entre el nivel de la calidad de servicios
con el nivel del agotamiento emocional del personal de obstetricia en un

hospital de Chanchamayo, 2023.

Ha: Existe relacién significativa entre el nivel de la calidad de servicios con
el nivel del agotamiento emocional del personal de obstetricia en un hospital
de Chanchamayo, 2023.

Tabla 1
Contrastacion de la hipétesis general

Calidad de servicios y agotamiento emocional

Coeficiente de correlacion (Rho) -0.41
Sig. (Bilateral) 0.00
N 70

En la tabla 1 se aprecia los resultados de la correlacion entre la calidad de
servicios con el agotamiento emocional en donde a un nivel de confianza del
99% se logré determinar que si existe relacion significativa (p=0.00; p<0.01),
cabe mencionar que la relaciéon encontrada es negativa. De acuerdo con
estos resultados se concluye llegando a aceptar la hipétesis general del

estudio rechazando la hip6tesis nula.
Hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacién significativa entre el nivel de la confiabilidad con el

nivel del agotamiento emocional.

Ha: Existe relacion significativa entre el nivel de la confiabilidad con el nivel

del agotamiento emocional.
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Tabla 2
Contrastacion de la hipétesis especifica 1

Confiabilidad y agotamiento emocional

Coeficiente de correlacion (Rho) -0.41
Sig. (Bilateral) 0.00
N 70

En la tabla 2 se aprecia los resultados de la correlacion entre la confiabilidad
con el agotamiento emocional, a un nivel de confianza del 99% se logro
determinar que si existe relacién significativa (p=0.00; p<0.01), cabe
mencionar que la relacion encontrada es negativa. En funcion de los
resultados que se exponen, se concluye aprobando la hipétesis especifica

expuesta y se rehusa la hipotesis nula.

Hipotesis especifica 2
Ho: No existe relacion significativa entre el nivel de la capacidad de

respuesta con el nivel del agotamiento emocional.

Ha: Existe relacion significativa entre el nivel de la capacidad de respuesta

con el nivel del agotamiento emocional.

Tabla 3
Contrastacion de la hipétesis especifica 2

Capacidad de respuesta y agotamiento emocional

Coeficiente de correlacion (Rho) -0.27
Sig. (Bilateral) 0.03
N 70

En la tabla 3 se aprecia los resultados de la correlacién entre la capacidad
de respuesta con el agotamiento emocional, a un nivel de confianza del 95%
se logré determinar que si existe relacion significativa (p=0.03; p<0.05), cabe
mencionar que la relaciébn encontrada es negativa. En funcién de los
resultados que se exponen, se concluye aprobando la hipétesis especifica

expuesta y se rehusa la hipotesis nula.

20



Hipotesis especifica 3
Ho: No existe relacion significativa entre el nivel de seguridad con el nivel

del agotamiento emocional.

Ha: Existe relacion significativa entre el nivel de seguridad con el nivel del

agotamiento emocional.

Tabla 4
Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Seguridad y agotamiento emocional

Coeficiente de correlacion (Rho) -0.34
Sig. (Bilateral) 0.00
N 70

En la tabla 4 se aprecia los resultados de la correlacion entre la seguridad
con el agotamiento emocional, a un nivel de confianza del 99% se logro
determinar que si existe relacién significativa (p=0.00; p<0.01), cabe
mencionar que la relacién encontrada es negativa. En funcién de los
resultados que se exponen, se concluye aprobando la hipétesis especifica

expuesta y se rehusa la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

El presente trabajo investigativo se puso como objetivo el identificar la relacion entre
la calidad de servicios y el agotamiento emocional en un Hospital de Chanchamayo,
es importante poder abordar estos aspectos en la medida que la calidad de
servicios ha de ser un aspecto importante dentro del trabajo del personal de salud,
el trato con los pacientes es una realidad que demanda niveles altos de calidad en
los servicios, sobre todo por las implicancias que estas tienen en la salud de las
personas, por ello es necesario gestionar procesos adecuados dentro de las
instituciones de salud con la finalidad de prestar en mayor nivel de calidad en los

servicios (Park et al., 2021).

Asimismo, el agotamiento emocional es un aspecto que se relaciona con el
bienestar de los trabajadores, por ello es importante abordar dicho tema, mas aun
en personal de salud quienes se encuentran expuestos a situaciones de constante
incremento de estrés, por ello cada centro de salud debe de incluir en sus politicas
de gestion la manera de abordar estrategias que disminuyan los niveles de
agotamiento emocional en su personal, ya que la presencia de niveles altos puede
tener repercusiéon no solo en su salud mental sino, podria afectar incluso su salud
fisica (Preciado et al., 2017).

Dentro de los resultados de la calidad de servicios se expone un
predominante nivel alto en los evaluados, esto indica que mas de la mitad de los
evaluados consideran que la calidad de sus servicios es buena, cabe mencionar
que la evaluacion realizada en funcién de dicha variable fue basicamente desde la
perspectiva de los mismos obstetras que calificaban su desempefio y la de sus
comparnieros, lo cual puede generar un sesgo por mostrar un adecuado desempefio
en sus funciones o la de sus colegas; sin embargo, se evidencia un gran porcentaje
del personal que considera que la calidad de los servicios tienen un nivel medio y
bajo, lo cual es preocupante en la medida, que el tema de calidad dentro de la salud,
deberia de tener un alto desempefio, por lo que se considera que existe en dicha

realidad una necesidad de mejora de esta variable.

De acuerdo con los resultados encontrados del agotamiento emocional, se

evidencia resultados aun mas preocupantes que la otra variable, en la medida que
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se evidencia que mas de la mitad de los obstetras manifiestan tener niveles altos
de agotamiento emocional, lo cual puede repercutir de manera grave sobre su
bienestar, afectando aspectos relacionados a su salud fisica y mental (Preciado et
al., 2017). Siendo necesario que se generen con prontitud estrategias que permiten

gestionar de mejor manera estos aspectos en el personal obstetra del hospital.

En relacion al contraste de la hipotesis general, por medio del andlisis de los
resultados se expone un coeficiente de Rho de Spearman de -0.41, con un nivel de
significancia de 0.00, esto indica que, si existe relacion entre la calidad de servicios
con el agotamiento emocional, dicha relacion es significativa y negativa, ademas,
de acuerdo a lo expuesto por Lalinde et al. (2018) dicha relacion es moderada, esto
quiere decir que, a mayores niveles de la calidad de servicios, menores serian los
niveles del agotamiento emocional, dicho de otra forma es que, aquellos
trabajadores que tengan un menor grado de agotamiento emocional podrian brindar
un servicio de mayor calidad, siendo esto de suma importancia, en el mismo
sentido, en tanto un obstetra tenga niveles méas elevados de agotamiento
emocional, repercutiria en la calidad de sus servicios, por lo que es importante
poder abordar estrategias en la que se disminuyan los niveles de agotamiento

emocional en este personal.

En relacion con estos resultados, la presencia de dificultades en un plano
emocional genera una serie de dificultades en el bienestar de los trabajadores de
salud, teniendo un impacto desfavorable en el desarrollo normal de sus actividades
(Secin et al., 2022). Por ello, la presencia de niveles altos del agotamiento
emocional en el personal tendria como consecuencia una disminucion en la calidad
de los servicios que brinden a sus pacientes. Esto es un eje fundamental en el
desarrollo de las organizaciones de salud, tal y como expone Inga y Rodriguez
(2019) consideran que uno de los aspectos relevantes que garanticen la calidad de
los servicios, se relaciona con la gestién adecuada de los recursos humanos, por
ello, es importante generar condiciones o estrategias que permita prevenir o

disminuir los niveles de agotamiento emocional en su personal.

Para Castillo (2001) la presencia del agotamiento emocional tiene
implicancias en la salud de las personas, pudiendo presentar dificultados como el

cansancio fisico, dolores de cabeza, dificultades en la concentracion, en la
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memoria, repercusion negativa sobre los niveles de motivacion, dificultades en el
suenio, irritabilidad o tener menos paciencia, todas estas dificultades han de tener
repercusion en la calidad de los servicios del personal. Esto concuerda con los
hallazgos encontrados en la Institucion donde se ejecuté la investigacién, siendo
importante poder generar politicas de gestion que aborden la problematica de los
niveles elevados de agotamiento emocional y trabajar con el objetivo de disminuir
estos niveles, lo cual repercutira en el incremento de los niveles de la calidad de

servicios.

De acuerdo al andlisis de la primera hipotesis especifica, se expone que, si
existe una relacion significativa entre la confiabilidad con el agotamiento emocional,
dicha relacion es negativa y de acuerdo a Lalinde et al. (2018) dicha relacion es
moderada, esto indica que, en tanto mayores sean los niveles de la confiabilidad,
menores serian los niveles del agotamiento emocional, es decir que en tanto una
persona tenga un menor grado de agotamiento emocional se relaciona con que

exista un mayor nivel de confiabilidad en los servicios que brinda.

En tanto el personal evaluado, posea niveles elevados del agotamiento
emocional ocasiona que se vea disminuida su capacidad para brindar un servicio
promedio de manera eficiente y eficaz, lo cual genera en los usuarios un grado

especifico de confiabilidad.

Tras el analisis de la segunda hipétesis especifica, se logra determinar que,
si existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta con el agotamiento
emocional, dicha relacion es negativa y de acuerdo a Lalinde et al. (2018) dicha
relacion es débil, esto indica que, en tanto mayores sean los niveles del
agotamiento emocional, menores serian los niveles de la capacidad de respuesta,
es asi que, en tanto un obstetra no presente niveles elevados de agotamiento
emocional, seria mas facil que mejore su capacidad de respuesta ante las
necesidades de los pacientes, por lo que es importante poder abordar estrategias

que permita disminuir los niveles de agotamiento.

De acuerdo con estos resultados, en tanto el personal posea niveles
elevados de agotamiento emocional repercutiria de manera negativa sobre su

disposicion para ayudar a los pacientes, del mismo modo, afectaria la realizacion
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de un servicio expedito, incluso puede ver signos de desinterés sobre las
necesidades que puede tener el paciente, lo cual ha de generar un nivel bajo de la

capacidad de respuesta de cada uno de los trabajadores.

En el andlisis de la tercera hipotesis especifica, se logra determinar que, si
existe relacion significativa entre la seguridad con el agotamiento emocional, dicha
relacion es negativa y de acuerdo a Lalinde et al. (2018) dicha relacion es
moderada, esto indica que, a mayores niveles de agotamiento emocional menores
serian los niveles de seguridad, es asi que, en tanto un obstetra no padezca de
niveles altos de agotamiento emocional, brindaria mayor seguridad a sus pacientes,

lo cual contribuye a niveles altos de calidad en sus servicios.

Esto considera que en tanto el personal evaluado posea niveles elevados de
agotamiento emocional repercute sobre los niveles de conocimiento y cortesia que
tienen en el momento de brindar el servicio, teniendo un efecto negativo sobre la

capacidad de los trabajadores para transmitir seguridad en los pacientes.

Estos hallazgos se asemejan a los resultados encontrados por Alvarado
(2023) quien determind que, si existe relacion entre el burnout con la calidad de
servicio, definiendo que el burnout aborda el tema de agotamiento emocional, y si
este se eleva en las personas afecta la calidad de su servicio. Asimismo, Andrade
(2023) identifica la relacion entre el burnout con la calidad de atencién en sus
pacientes, por lo que recomienda tener un control en los niveles de agotamiento

emocional del personal de salud.

En el mismo sentido de resultados similares, se tiene a Chacon et al. (2023);
Vera (2023); Yauri (2022) y Huaranca y Huaranca (2021) quienes llevaron a
determinar que los niveles de burnout presente en el personal de enfermeria
influencia en la calidad de atencion, exponiendo la relevancia de promover un
ambiente laboral adecuado que disminuya el estrés (lo cual se relaciona con el
agotamiento emocional) en los trabajadores. Estas investigaciones abordan el
estudio del sindrome de burnout, siendo importante considerar que dentro de las
dimensiones de esta variable se encuentra el agotamiento emocional, el cual se
relaciona con la calidad de atencion en un sentido negativo, estos autores

consideran, al igual que los resultados expuestos en esta investigacion, que si el
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personal de salud tiene niveles altos de agotamiento emocional repercute en el
bienestar del personal, lo cual afecta su rendimiento en el trabajo y esto ha de

repercutir en la calidad de los servicios.

Del mismo modo, se encuentran resultados similares a los expuestos por
Orellana (2022) y Sanchez (2021) quienes identificaron relacién entre la calidad de
servicio y el estrés, de esta manera exponen que, en tanto el personal presente
niveles elevados de estrés (estando esto fuertemente vinculado con el agotamiento

emocional) ocasiona que disminuya en gran medida la calidad de sus servicios,

Asimismo, se tienen resultados similares a los expuestos por Grobelna
(2021) quien encontro que, si existe impacto de la carga del trabajo y el agotamiento
emocional sobre la calidad de servicios y el compromiso organizacional, siendo esto
relevante al poder identificar que la presencia de niveles elevados de agotamiento
emocional puede afectar varios aspectos del desarrollo de toda organizacion.

Se encuentran resultados similares a los expuestos por Intriago (2019) quien
encontré6 que parte de los trabajadores del hospital padecen de agotamiento
emocional, lo cual influye en que su desempefio se vea afectado de manera
negativa, revalidando los resultados expuestos en esta investigacion, de acuerdo
con este autor, el desempefio de los trabajadores se ve afectado en tanto estos
trabajadores tengan dificultados en un plano emocional, esto se ha de vincular con
la calidad de los servicios. Cabe mencionar que, no se evidencian estudios con

resultados adversos a los expuestos en esta investigacion.

En funcién de los resultados encontrados, es importante considerar la
importancia que radica en la identificacion de la relacién que existe entre la calidad
de servicios con el agotamiento emocional, dentro del servicio de obstetricia en un
Hospital de Chanchamayo, de acuerdo a esto se considera que a mayores niveles
del agotamiento emocional menores serian los niveles de la calidad de servicio, al
tratarse en el trabajo de personal de salud y por la naturaleza del trabajo, es
necesario mejorar la condicién encontrada con el objetivo de promover el menor
nivel de agotamiento emocional del personal y un mayor nivel de la calidad de

servicios que beneficie a los pacientes.
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Dentro de las limitaciones encontradas se tiene la autoevaluacion de la
calidad de servicios, siendo importante desarrollar otros estudios en donde también
se considera la percepcion de calidad de los servicios por parte de los usuarios, en
la medida que esto permita generar una medicion diferente, desde la perspectiva
del usuario. Otra de las limitaciones encontradas en el desarrollo de presente
estudio es que los resultados no se pueden generalizar, de acuerdo con las
caracteristicas encontradas de la muestra evaluada, siendo importante poder
replicar este tipo de investigaciones en contextos diferentes.

Finalmente, el desarrollo del presente estudio cubre cada uno de los
objetivos planteados, contrastando cada una de las hipétesis, revalidando otros
estudios que encontraron relacion significativa y negativa entre la calidad de
servicios con el agotamiento emocional, siendo relevante que cada organizacion
asume la importancia que amerita el trabajar estas variables con el objetivo de
mejorar como institucién obteniendo mejores resultados en sus procesos y sobre

todo generando mayor bienestar en sus pacientes.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. - De acuerdo con el analisis realizado con respecto a la hipotesis general
se llegé a determinar que si existe relacion significativa, negativa y
moderada entre el nivel de la calidad de servicios con el nivel del
agotamiento emocional con un Rho=-0.41 y p=0.00, de esta manera se
llega a la conclusion de que un mayor nivel en la calidad de servicios se

relaciona con un menor nivel del agotamiento emocional.

Segunda. - En funcion de los resultados obtenidos del contraste de la primera
hipotesis especifica se llegd a determinar que, si existe relacion
significativa, negativa y moderada entre el nivel de la confiabilidad con el
nivel del agotamiento emocional, con un RHO=-0.41 y p=0.00, de
acuerdo a esto se llegé a la conclusion de que un mayor nivel de

confiabilidad se relaciona con un menor nivel del agotamiento emocional.

Tercera. - Con respecto a los resultados obtenidos del contraste de la segunda
hipotesis especifica se llegd a determinar que, si existe relacion
significativa, negativa y débil entre el nivel de la capacidad de respuesta
con el nivel del agotamiento emocional, con un RHO=-0.27 y p=0.03, de
acuerdo con esto, se llegé a la conclusion de que un mayor nivel de la
capacidad de respuesta se relaciona con un menor nivel del agotamiento

emocional.

Cuarta. - Finalmente, en relacion con los resultados obtenidos del contraste de la
tercera hipotesis especifica se lleg6 a determinar que, si existe relacion
significativa, negativa y moderada entre el nivel de la seguridad con el
nivel del agotamiento emocional, con un RHO=-0.34 y p=0.01, de
acuerdo a esto se llegé a la conclusion de que un mayor nivel de

seguridad se relaciona con un menor nivel del agotamiento emocional.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera. - A la Direccion, se recomienda, desarrollar talleres que permita disminuir
el nivel de agotamiento emocional del personal obstetra, lo cual
repercutiria en el incremento de los niveles la calidad de servicios.

Segunda. - A la Direccion, se le recomienda desarrollar procesos de medicion de
agotamiento emocional en todos los profesionales que laboran en la
institucién con la finalidad de abordar esta temética importante para su

salud mental.

Tercera. — Se recomienda a los participantes de la presente investigacion,
desarrollar estrategias que permitan tener un mayor control de sus
emociones, con la finalidad de disminuir los niveles encontrados de

agotamiento emocional.

Cuarta. - Se recomienda a los investigadores del nivel local, replicar el estudio en
un nivel regional y nacional con el objetivo de identificar brechas en los
resultados expuestos y conocer la realidad de nuestra sociedad en

funcion de las variables estudiadas.
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables de Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
estudio medicién
Parasuraman et al. (1993) define a la calidad Confianza,
de servicios como la existencia de una La calidad de servicios Confiabilidad determinacion
brecha que surge entre el bien o servicio que se medird a través de constancia
: la persona usuario tiene previsto con lo que  una escala detipo  Capacidad de Rapidez, . .
Calidad de . ) - Bajo, medio y
Servicios realmente percibe, de acuc::‘rdo a esto en Likert en d,onde se  respuesta efectividad alto
tanto se generen brechas mas amplias entre  categorizaran en tres
estos dos componentes se tendrd una niveles: bajo, medioy seguridad Precision, eficacia,
menor percepcién de los niveles de la alto eficiencia
calidad del bien y/o servicio.
Maslach et al. (1997) lo define como la Cansancio
presencia de cierto nivel de fatiga en las emocional

Agotamiento
emocional

personas quienes muestran tener una baja
energia para desarrollar sus funciones,
asimismo, tiene una sensacion que sus
emociones se encuentran desgastadas, lo
cual se refleja en un desanimo general, que
puede ser acompafiado de cierta frustracion
ante el desarrollo de sus actividades, del
mismo modo se ve afectados sus niveles de
motivacioén laboral.

El agotamiento
emocional se medira a
través de una escala
de tipo Likert en donde
se categorizaran en
tres niveles: bajo,
medio y alto

Puntaje general
de agotamiento
emocional

Estrés emocional

Bajo, medio y
alto

Baja motivacion




Anexo 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Calidad de servicios y agotamiento emocional del personal de obstetricia en un hospital de Chanchamayo 2023

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

Objetivo General

Hipotesis general

X= Calidad de servicios

¢ Existe relaciéon entre el
nivel de la calidad de
servicios con el nivel del
agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un
hospital de Chanchamayo,
2023?

Problema especifico

1. ¢Existe relacion entre el
nivel de la confiabilidad
con el nivel del
agotamiento  emocional
del personal de obstetricia
en un hospital de
Chanchamayo, 20237

2. ¢Existe relacion entre el
nivel de la capacidad de
respuesta con el nivel del
agotamiento  emocional
del personal de obstetricia
en un hospital de
Chanchamayo, 20237

3. ¢(Existe relacién entre el
nivel de seguridad con el
nivel del agotamiento
emocional del personal de

obstetricia en un hospital
de Chanchamayo, 20237

Determinar la relacién entre
el nivel de la calidad de
servicios con el nivel del
agotamiento emocional del
personal de obstetricia en
un hospital de
Chanchamayo, 2023.

Objetivo especifico

1. Determinar la
entre el

de Chanchamayo, 2023.

2.Determinar la relacion entre
el nivel de la capacidad de
respuesta con el nivel del
agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un
hospital de Chanchamayo,

2023.

3.Determinar la relacion entre
el nivel de seguridad con el
agotamiento

nivel del
emocional del personal de
obstetricia en un hospital de
Chanchamayo, 2023

Existe relacion significativa
entre la calidad de servicios
con el nivel del agotamiento
emocional del personal de
obstetricia en un hospital de

relacion
nivel de la
confiabilidad con el nivel
del agotamiento
emocional del personal de
obstetricia en un hospital

Chanchamayo, 2023.

Hipotesis especifico

1. Existe relacion significativa

entre

el nivel de la

confiabilidad con el nivel del
agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un
hospital de Chanchamayo,

2023.

2.Existe
entre el

relacion  significativa
nivel de la capacidad

de respuesta con el nivel del
agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un

hospital de Chanchamayo,
2023.
B.Existe relacion significativa

entre seguridad con el nivel del
agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un

hospital

de Chanchamayo,

2023.

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y
valores rangos
—— 1. Confianza
X1. Confiabilidad > Determinacion 1-4
3. Rapidez
i Bajo, medio
X2. Capacidad de 1. Rapidez 5.7 Esc_a_la de J At y
respuesta 2. Efectividad medicion de
tipo Likert
. 1. Precision
X3. Seguridad > Eficacia 8-10
3. eficiencia
Y= Agotamiento emocional
Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles y rangos
valores
Cansancio emocional
Escala de
1-5 m_edlcpn de Bajo, medio y
L . tipo Likert |
Sin dimensiones , ) alto
Estrés emocional




Anexo 3

FICHA DE INSTRUMENTO CALIDAD DE SERVICIO

Nombre

Cuestionario Calidad de servicios

Autor original

Bocangel (2018) adaptado por Villcas (2023)

Afio de publicacion

2018

Pais

Pera

Universo de estudio

Personal de obstetricia en un hospital
de Chanchamayo 2023

Administracion Individual
Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%

Tamano muestral

Setenta (70) personas que laboran
en el servicio de obstetricia de un
hospital de Chanchamayo, 2023

Duracion

05 — 10 minutos

Objetivo

Determinar la relacién entre el nivel
de la calidad de servicios con el nivel
del agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un hospital
de Chanchamayo.

Dimensiones

Confiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad.

Escala

Ordinal, con cuatro opciones de
respuesta segun la Escala de Likert,
las cuales indican: nunca (0), algunas
veces(1), frecuentemente(2) y
siempre(3)

Niveles/Rangos

Baja [0-33], Media [34-66] y Alta [67-
99]

Validez estadistica

Validado por juicio de expertos

items

10

Confiabilidad Alfa de Cronbach de

0.93




FICHA DE INSTRUMENTO DE AGOTAMIENTO EMOCIONAL

Nombre

Cuestionario agotamiento emocional

Autor original

Garcia (2018) adaptado por Villcas (2023)

Afio de publicacion

2018

Pais

Pera

Universo de estudio

Personal de obstetricia en un hospital
de Chanchamayo 2023

Administracion Individual
Nivel de confianza 95%
Margen de error 5%

Tamano muestral

Setenta (70) personas que laboran
en el servicio de obstetricia de un
hospital de Chanchamayo, 2023

Duracion

05 minutos

Objetivo

Determinar la relacién entre el nivel
de la calidad de servicios con el nivel
del agotamiento emocional del
personal de obstetricia en un hospital
de Chanchamayo.

Dimensiones

Sin dimensiones.

Escala

Ordinal, con cuatro opciones de
respuesta segun la Escala de Likert,
las cuales indican: nunca (0), casi
nunca(l), casi siempre(2) y
siempre(3)

Niveles/Rangos

Baja [0-33], Media [34-66] y Alta [67-
99]

Validez estadistica

Validado por juicio de expertos

[tems

05

Confiabilidad Alfa de Cronbach de

0.71




Anexo 4
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS DE LA ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “escala de calidad de servicios”.
La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados
obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la mejora de la oferta de un
adecuado nivel de calidad de servicios. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Jacknael Gerson Ruiz Arauco
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacién académica: Clinica (X) Social ( )
Educativa ( x) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | Obstetra asistencial de la Estrategia de Salud
Sexual y Reproductiva

Institucién donde labora: Hospital Regional Docente de Medicina
Tropical Dr. Julio Cesar Demarini Caro

Tiempo de experiencia 2 a4 afios ()

profesional en el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion | No corresponde
Psicométrica: (si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Escala de calidad de servicios
Autor: Bocangel (2018) adaptado por Villcas (2023)
Procedencia: Chanchamayo — Peru
Administracion: Administrado por el encuestador y dirigida
por el investigador
Tiempo de aplicacion: 10 minutos
Ambito de aplicacion: Un hospital de Chanchamayo
Significacion: Se realizara la evaluacion del nivel de calidad

de servicios brindados con un cuestionario
que consta de 11 preguntas valoradas con la
escala de Likert: Nunca, algunas veces,
frecuentemente, siempre; donde se midieron
3 dimensiones: Confiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad.

Soporte teérico
(describir en funcién al modelo teérico)

Variable Subescala Definicion
(dimensiones)

Confiabilidad Se refiere a la percepcién del usuario
respecto a una atenciébn y/o servicio
capacidad de | recibido, conforme esta atencion vaya

Calidad de respuesta cumpliendo las expectativas del usuario,
servicios obtendra un mayor nivel de bienestar y
Seguridad satisfaccion (Donabedian, 1980)

4. Presentaciéon de instrucciones para el juez:




A continuacion, a usted le presento la “escala de calidad de servicios”, elaborado
por Bocangel en el afio 2018. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes
El " o modificaciones o una modificacion muy
ltem 2. Bajo Nivel grande en el uso de las palabras de
sed acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente,
es decir, | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy

su sintactica y
semantica son

especifica de algunos de los términos
del item.

adecuadas.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y
sintaxis adecuada.

1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion Iégica con la
(no cumple con el criterio) dimension.

COHERENCIA

. , 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial
El item tiene

relacion légica
con la
dimensién o
indicador que
esta midiendo.

de acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

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

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA

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

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la mediciobn de la
dimensioén.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “escala de calidad de servicios “
¢ Primera dimensién: Confiabilidad



e Objetivos de la dimension: evaluar cémo los colaboradores generan confianza en las

usuarias.
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Confianza 4 4 4
Determinacion 1,2,3,4 4 4 4
Constancia 4 4 4

¢ Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
¢ Objetivos de la dimension: evaluar la reaccion del profesional conforme a las necesidades

de la usuaria.

Indicadores ftem Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Rapidez 4 4 4
5,6,7
4 4 4
Efectividad 2 2 2

e Tercera dimension: Seguridad
e Objetivos de la dimension: Evaluar el nivel de seguridad que brinda el profesional a la

usuaria frente a una necesidad.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Precision 4 4 4
Eficacia 8,9,10 4 4 4
Eficiencia 4 4 4

 ——
W

DNI

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

Hyrkas et al. (2003).

M

A

4

-

Firma del evaluador

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: LA CALIDAD DE SERVICIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencial | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Confiabilidad Si No Si No Si No
1 El personal de salud brinda suficiente interés, esmero, comodidad, y privacidad, durante la atencién. X X X Ninguna
2 | El personal de salud realiza su trabajo de manera honesta, ofreciendo un servicio adecuado. X X X Ninguna
3 | El personal de salud se preocupa de brindar una buena atencién X X X Ninguna
4 | El personal de salud informa el procedimiento que realiza o la medicacién que administra X X X Ninguna
Capacidad de respuesta No Si No Si No
5 | El personal de salud cumple con eficiencia sus labores dentro del turno programado X X X Ninguna
6 | El personal de salud ofrece un servicio rapido y oportuno a las pacientes X X X Ninguna
7 | El personal de salud est& a disposicion de las pacientes X X X Ninguna
Seguridad No Si No Si No
8 | El personal de salud domina el campo de accion para aclarar dudas. X X X Ninguna
9 | El personal de salud inspira seguridad en las atenciones realizadas X X X Ninguna
10 | El personal de salud brinda informacién oportuna a las pacientes X X X Ninguna
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia, pero se sugiere ver comentario adjunto.
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Master. JACKNAEL G. RUIZ ARAUCO DNI: 42358979 e F ¢
Especialidad del validador: GERENCIA PUBLICA L[] = /
e \‘!L_\_\_g
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. e

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente

23 de octubre del 2023

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

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




Evaluacion por juicio de expertos
Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “escala le calidad de
servicios”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la
mejora de la oferta de un adecuado nivel de calidad de servicios. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Angie Borjas Felix
Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ( )
Area de formacion académica: Clinica (X) Social( )
Educativa (x) Organizacional ( )
Areas de experiencia profesional: Gestion, docencia e investigacién en salud.
Institucién donde labora: Universidad Privada Cayetano Heredia

Escuela Nacional de Salud Publica del Ministerio
de Salud del Peru

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

Experiencia en Investigacion No corresponde
Psicométrica: (si corresponde)

Propdsito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Escala de calidad de servicios

Autor: Bocangel (2018) adaptado por Villcas (2023)

Procedencia: Chanchamayo — Peru

Administracion: Administrado por el encuestador y dirigida por el investigador

Tiempo de aplicacion: 10 minutos

Ambito de aplicacion: Un hospital de Chanchamayo

Significacion: Se realizara la evaluacién del nivel de calidad de servicios

brindados con un cuestionario que consta de 11 preguntas
valoradas con la escala de Likert: Nunca, algunas veces,
frecuentemente, siempre; donde se midieron 3 dimensiones:
Confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

4. Soporte tedrico: (describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicidn
(dimensiones)
Confiabilidad Se refiere a la percepcion del usuario
respecto a una atencion y/o servicio
capacidad de respuesta recibido, conforme esta atencién vaya
Calidad de cumpliendo las expectativas del usuario,
servicios seguridad obtendra un mayor nivel de bienestar y

satisfaccion (Donabedian, 1980)




Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la “escala de calidad de servicios”, elaborado
por Bocangel en el afio 2018. De acuerdo con los siguientes indicadores califique
cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador

CLARIDAD: 1. No cumple con el criterio El item no es claro.

El itemse comprende 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
facilmente, es una modificacion muy grande en el uso de las

decir, su sintactica y
semantica son

palabras de acuerdo con su significado o por
la ordenacién de estas.

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

adecuadas 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
e de algunos de los términos del item.
\ 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacién légica con la
El item tiene relacién (no cumple con el criterio) dimensidn.
I6gica con la 2. Desacuerdo El item tiene una relacidn tangencial /lejana
dimensién o con la dimension.
indicador que estd 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacién moderada con la
midiendo dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimensidn.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4, Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “escala de calidad de servicios “
Primera dimension: Confiabilidad
Objetivos de la dimension: evaluar cémo los colaboradores generan confianza en las usuarias.

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Recomendaciones
Confianza 4 4 4
Determinacién 1,2,3,4 4 4 4
Rapidez 2 3 2




Segunda dimension: Capacidad de respuesta

Objetivos de la dimensidn: evaluar la reaccion del profesional conforme a las necesidades de la usuaria.

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
4 4 4
Rapidez
5,6,7 1 2 1
Efectividad

Tercera dimensidn: Seguridad

Objetivos de la dimension: Evaluar el nivel de seguridad que brinda el profesional a la usuaria frente a
una necesidad.

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Precision 4 4 4
Eficacia 8,9,10 4 4 4
Eficiencia 4 4 4

)
\1 ’;‘ .ﬁ.:lﬁ’.b
<) ’ ~

Firma del evaluador
DNI : 42738630

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

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

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf



http://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: LA CALIDAD DE SERVICIOS

No DIMENSIONES / items Pertinencia® | Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Confiabilidad Si No Si No Si No
1 El personal de salud brinda suficiente interés, esmero, comodidad, y privacidad, durante la atencion. X X X
2 | El personal de salud realiza su trabajo de manera honesta, ofreciendo un servicio adecuado. X X X
3 | El personal de salud se preocupa de brindar una buena atencién X X X
4 | El personal de salud informa el procedimiento que realiza o la medicacién que administra X X X
Capacidad de respuesta No Si No Si No
5 | El personal de salud cumple con eficiencia sus labores dentro del turno programado X X X
6 | El personal de salud ofrece un servicio rapido y oportuno a las pacientes X X X
7 | El personal de salud esta a disposicion de las pacientes X X X
Seguridad No Si No Si No
8 | El personal de salud domina el campo de accién para aclarar dudas. X X X
9 | El personal de salud inspira seguridad en las atenciones realizadas X X X
10 | El personal de salud brinda informacion oportuna a las pacientes X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Angie Borjas Felix

DNI: 42738630 Especialidad del validador: Gestién de Servicios de Salud

Pertinencia: EIl item corresponde al concepto teérico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

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

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



Evaluacion por juicio de expertos
Respetado Juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “escala de calidad de
servicios”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea vilido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la mejora de la
oferta de un adecuado nivel de calidad de servicios. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Jorge Luis Fernandez Baldedn
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor { )
. Clinica (X) Social {
Area de formacién académica: Educativa ( X ) Organizacional | )
Areas de experiencia profesional: + Recursos Humanos
+ Docencia
+« Investigacion
Institucién donde labora: Hospital Nacional Cayetano Heredia
Tiempo de experiencia profesional 2adafies ()
en el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
= _"5:{;;\ (si comesponde)

"". I.II 2. Propésito de la evaluacion:

/ | Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
" Y./ 3. Datos de la escala

g Nombre de la Prueba: Escala de calidad de servicios

Autor: Bocangel (2018) adaptado por Villeas (2023)

Procedencia: Chanchamayo - Perd

Administracion: Administrado por el encuestador y dirigida por el investigador

Tiempo de aplicacidn: 10 minutos

Ambito de aplicacidn: Un hospital de Chanchamaya

Significacion: Se realizara la evaluacion del nivel de calidad de servicios
brindados con un cuestionario que consta de 11 preguntas
valoradas con la escala de Likert: WNunca, algunas wveces,
frecuentemente, siempre; donde se midieron 3 dimensiones:
Confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

4. Soporte tedrico
Escala/AREA Subescala (dimensiones) Definicién

Confiabilidad Se refiere a la percepeidn del usuario respecto
a una atencién y/o servicio recibido, conforme

Calidad de Capacidad de respuesta esta alencion wvaya cumpliendo las
servicios eruridad expectativas del usuario, obtendra un mayor
& nivel de bienestar y satisfaccion (Donabedian,

1980)

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento la “escala de calidad de servicios”, elaborado por Bocangel en el
afio 2018. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segdn

corresponda.



Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el critenio El item no es clar.
CLARIDAD El (tern requiers bastantes modificaciones o
E| term  =ef- Bajo Nivel una modificacion muy grande en el uso de
comprende Es palabras de acuerdo con su significado
facilmente, P por la ordenacidn de estas.
decir, su sintactica e reguiere una  modificacidn muy
y semantica son [B- Moderado nivel Fspeclﬁca de algunos de los términos del
adecuadas. bem.
B Alte nived | item es claro, tiene semantica y sintaxis
decuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El tem no tene relacidn lbgica con la
cumple con el criterio) dirnensin.
COHERENCIA P Desacuerdo (bajo  nivel de [El item tiene una relacidn tangencial lejana
El item tiene  pcuerda) con la dimension.

relacién légica con
la dimensidn o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

Fl item tiene una relacidn moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

K. Totalmente de Acuerdo {alto

Fl item se encuenira &std relacionado con

midiendo. Piivel ) la dimensidn gue estad midiendo.
1. Mo cumple con el criterio | item puede ser eliminado sin que =& vea
RELEVANCIA fectada la medicidn de la dimensidn.

El item es esencial
o importante, es

2. Bajo Mivel

em puede estar incluyendo ko que mide

She.

EI itemn tiene alguna relevancia, pero ofro
t

El item es relativamente importante.

El item es muy relevante v debe se
incluido. I]

decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel
4_ Alto nived
Leer con detenimignto los ffems y calificar en una escals de 1 a 4 su
valoracidn, asi como solfcitamos brinde sus observaciones que considers
pertinente
Mo cumple con &l criterio
. Bajo Mivel
3. Moderado nivel
H. Alto nivel

Dimenslones del Instrumento: “escala de calidad de servicios ©
+  Primera dimensidn: Conflabllidad
+ Dbjetivos de la dimensidn: evaluar cémo los colaboradores generan confianza en las

usuanas.
Observaciones!
Indicadoras ftem Claridad | Cohersncia | Relevancia | Recomeandacionas
Confianza 4 4 4
o 4 4 4
Determinacin 1234
4 4 4
Constancia

+  Segunda dimensién: Capacidad de respuesta
+  Objetivos de la dimensidn: evaluar la reaccidn del profesional conforme a las necesidades de

la usuaria.
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Indicadoras [tem Claridad | Coharencia | Relavancia Obsarvacionas/
Recomendaclones
4 4 4
Rapidez 567 - - -
Efectividad
4 4 4

Tercera dimensiin: Sequridad
Obletivos de la dimensidn: Evaluar el nivel de seguridad que brinda el profesional a la usuaria
frente a una necesidad.

) Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia |Observaciones/
. Recomendacio
I nes

! Precisidn 4 4 4

Eficacia 8.8.10 4 4 4
Eficiencia 4 4 4

Firma del evaluador
DIMI: 43305442

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

‘Williams y Webb (1984) asi como Powell (2003}, mencionan que no existe un consenso respecto al mimeno de
expertos 8 emplear. Por ofra parte, &l ndmero de jusces gue s& debe emplear en un juicio depende del nivel de
experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf {1993), Grant y Dawvis (19597), v Lynn
{1986) (citados en McGartland et al. 200:3) swgisren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan gque 10 expertos brindaran una astimacidn confiable de |a validez de confenido de un instrumanto
{cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuewos instrumentos). Sioun 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la wvalidez de un [tem éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados en Hyrk&s et al. (2003

Var : hitps-hwaw revistaespacios. comicited 201 Ticited 201 7-23. pdf




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: LA CALIDAD DE SERVICIOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Confiabilidad Si No Si No Si No
1 lm personal de salud brinda suficiente interés, esmero, comodidad, y privacidad, durante la atencion. X X X
2 | El personal de salud realiza su trabajo de manera honesta, ofreciendo un servicio adecuado. X X X
3 El personal de salud se preocupa de brindar una buena atencién X X X
4 | El personal de salud informa el procedimiento que realiza o la medicacién que administra X X X
Capacidad de respuesta No Si No Si No
5 | El personal de salud cumple con eficiencia sus labores dentro del turno programado X X X
6 El personal de salud ofrece un servicio rapido y oportuno a las pacientes X X X
7 El personal de salud esta a disposicién de las pacientes X X X
Seguridad No Si No Si No
8 | El personal de salud domina el campo de accién para aclarar dudas. X X X
9 El personal de salud inspira seguridad en las atenciones realizadas X X X
10 | El personal de salud brinda informacién oportuna a las pacientes X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): TIENE SUFICIENCIA

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Fernandez Baldedn Jorge Luis DNI: 43305442
Especialidad del validador: Metoddlogo

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién .
P Firma del Experto Informante.
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez Leled ha sdo seleccionado para evaluar el nstrumento “Evaluscidn del nivel de
agotamiento emocional”. La svaluacian del instrumanta s dé gran relevancia para logear que  sea
vAlido y que [ns resultados oblenidos a partir de éste sean ulilizados eficientemanta, apartanda a8 la ioma de
decisiores de los resporsables de un conjunts de personal de salud en materia da clima organizacional

Agradecemns fu valinsa colaharacion

1. Datos generales delluez

Mombre del juez:

Yoko Christian Yip Avellaneda

| Grado profesional:

Maestrla{ X ) Doctor |

Area de formaciin académica:

]
Cllmicai ] Bocial | I
Educativa [ X ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional:

Wrea de Monitoreo alectrdnico Telal

Instituckon donde labora:

Hospital ﬁe-ulnnsl Docenle de Medicing Tropical Dr. Julio Cesar]
Demarini Cara

Tiempo de experiencia profesional en

Zadancs | ]

s ucv

el drea: Mas de 5 afos [X)
[ Experiencia en investigacion
Psicométrica:
|51 comespondea)
' 2. Propésito de |a evaluacién:
‘Validar &l contenide del instruments, por Julclo de experios.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cueslionario o inventaria)
Hombre de la Frueba: Escala de egotamients emocional
Autpr(a); Garcla (2018}, adaptado por Orellana (2022) y adaptado por
Villcas 2023
Procedancia: Chanchamayo 2023
Agministracion; Administrado por 8l encuestador y difgida por el investigador
Tiempo de aplicacion: 5 minutos
Amito de aplicacian: Un hospital de Chanchamayo
Significacidn: Canocer el nivel agotamiento emocional en obstetras de un hospisl
de Chanchamaya, para allo, sa utilizard un cuestionario que consa de
5 preguntas valoradas en |a escala de Likert, sin dimensiones donge
se presentan 4 indicadores; cansancio mental, desgaste fisico, fatiga
y frustracion.
4, Boporte tedrico (describir en funcidn al medela tedrico)
EMHMEA |Subescala (dimensiones) [Definicién B
Se refiere al desgaste fisico y mental gue se vive en
un hospital de Chanchamayo, s& basa en las
parcapciones ¥ las experiencias de 105 colaboradomnes,
Agotamienio emoclonal Sin dimensiones dentro de una organizacién o empresa. Un cima
laboral adecuado suele estar relacionado con un
grado elevado de motivacidn, compromiso y
satisfaccion, lo que puede tener un impacts positve an
la productivided v el desempefio general de la
organizacidn (Chagray at al. 2020).
o%* INVESTIGA
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5 Presentacién de instrucciones para el |uez:
A& confimypacdn, g usted e presenin ol cusstionano "avaluacion agotamienio amaclional” alaborado por Garcia
(2018), adaptado por Orellana (2022) y adaptado por Villcas (2023)

|zintaclica v semantica

i 3 Moderada nivel

Categoria Calificacion Indicador
T Ne cumple can el critere El iterm no s claro.
Elitam raguisrs bpstanies modilcacones o una
CLARIDAD 2 Bajo Mivel modificactn muy granda en 8l uso de las
El item =8 palabras de acuerdo con su significado o por la
pomprende ficlment: pril@naciin de estas.
g dadr su

S requiere una modificaclsn muy a:p-ar:ﬁca da
algunos da los @rminos dal bam

son adecuadas

4 Al nivel

El term es clam, tiena seméntica y sintaxls
adecuada.

1. wialmenta an desacusndo {I'H:I
cumple con al crileria)

Eltern na flene relacion Iogica con 1a dimensen.

COHERENCIA
El nem tiene relacion

2. Desacuardo (bajo  nivel

de acuarda)

El ftemn tiene una relacidn langencial Tejana con
la dirmenslén.

Hogica con la
idimeansidn o indicadon

3. Acuerdo {moderado nivel)

El tem tiene una relacidn moderada con |a

gue ezt midiendo.

4, Towimente de Acuerde [alio
nivel)

dimansion que sa asta midiendo.
El flem so sncuenta 6sta relaclonado con i@

dimensitn que estid midiends,

RELEVANCIA

1. Me eumple con el priterlo

El Mem puade ser eliminado sin que sa& vea
afectada la medicidn de la dimensién,

El tem es esencial o
importanie, es decr

Z. Bajo Nivel

El ttern tiene alguna relevancia, paro otro flem
puede estar incluyendo lo que mide éste,

dabe sar inclulda,

3. Moderada nivel

El tam es relativaments importants.

4. Ao nivel El itarn &5 muy relevante y dabe ser incluida.

& ) .-F" Leercon defenimiento log lems y calificaren una escala 08 1 8 4 0 valoracon, asi comao solicilamos brinde sus
T pbservaciones que consfdere peringnte

—_—
;r‘ . . Mo cumple con el criterio
/ . Bajo Nivel
3. Moderado nivel
4, Alto nivel

Dimensiones del instrumento: sin dimensiones
+ Dbjetivos de los indicadores: comprender y analizar céme les personas actlan individualmants yen grupos
en el entomo laboral, y cdmo estas acclones afectan el rendimiento y el funcionamiento de la crganizecén

an su conjunto,
Observaciones/
Indicadores ltem Claridad Coherencia | Relevancla | Recomendaciones
Cansancio emocional| 12345 Lj Jvf H
Estrés emocional &f A J_/'
Baja motivacion ,L‘j i/ Ll
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a del eva Gadar

DN JI ' umu\’ﬂ)
I /

Pg,. el presente formato debe tomar an cuanta:

Williams y Webb {1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecio al numero de
expertos a emplear. Por ofra parte, el niumero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
expertia y de la diversidad del concamiento, Asf, mientras Gable y Wolf {(1893), Granty Davis (1997),y Lynn
(1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al, (2003)
manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la valldez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los
expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al Instrumento
{Voutllainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver . hitpsiliwwe i cvislasapacos comicled 201 7icilgd2017 -23 pd! entre ofra bibliografia




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: AGOTAMIENTO

EMOCIONAL
N I DIMENSIONES / items Pertinencia'! | Relevancia? Claridad? Sugerencias
Agotamiento emocional Si No Si No Si No
1 | Presenta usted falta de concentracion frente a sus diversas actividades. / . -
2 |Presenta usted dificultad para conciliar el suefio. v S P
3 | Siente usted cansancio en la culminacion de su jornada laboral. - e i
4 | Siente usted sensacion de fatiga por las mafianas cuando se levanta para asistir a trabajar. # 7 A
5 | Tiene usted sentimientos de frustracion en la realizacion de ciertas tareas. v o v
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable | x] Aplicable despnés de corregir [ | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validado / Mg" VOI—’OCMESMV .......... Y ?Z/OJJ@JO ........... / DNI........... 4 Q/L{?\qu .....
AT /e E5ho..eu. Coucosun, Haswon..... Invehncn. .. Deceuste. Sz lexr
'Pertinencia:El item corresponde al concepto tebrico formulado. de
*Relevancia: El item es apropiado para repr al componente -
o dimensién especifica del constructo Tis
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, i
es conciso, exacto y directo |/
Firmadgl Ex; Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficienci do los items plantcados
son suficienies para medir la dimension




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Evaluacion del nivel de
agotamiento emocional”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y gue los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la
toma de decisiones de los responsables de un conjunto de personal de salud en materia de clima
organizacional. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Angie Borjas Felix,
Nombre del juez:
Grado profesional: Maestria { X ) Doctor M )]
] Clinica _{ ) Social i ]
Area de formacion académica: Educativa {x ) Crganizacional ( )]
Areas de experiencia profesional: |3estion, docencia e investigacion en salud.
Institucion donde labora: » Universidad Privada Cayetano Heredia
» Escuela Macional de Salud Publica del Ministerio dg
Salud del Peni
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 anos )
en Mas de & afos (X)
el drea:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(5i comespondeg)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
J. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: Escala de agotamiento emocional

Autor{a): Garcia (2018), adaptada por Orellana (2022) v adaptado por Villcas 2023

FProcedencia: Chanchamayo 2023

Administracion: Administrado por el encuestador y dirigida por el investigador

Tiempo de aplicacion: 5 minutos

Ambito de aplicacion; Un hospital de Chanchamayo

Significacion; Conocer el nivel agotamiento emocional en obstetras de un
hospital de Chanchamayo, para ello, se uilizara un
cuestionario que consta de 5 preguntas valoradas en la escala
de Likert, sin dimensiones donde se presentan 4 indicadores:
cansancio mental, desgaste fisico, fatiga v frustracion.

4, Soporte tedrico (describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)




Agotamiento
emocional

Sin dimensiones

Se refiere al desgaste fisico y mental que se vive
en un hospital de Chanchamayo, se basa en las
percepciones vy las  experiencias de los
colaboradores, dentro de una organizacion o
empresa. Un clima laboral adecuado suele estar
relacionado con un grado elevado de maotivacion,
compromiso vy satisfaccian, lo que puede tener
un impacto positivo en la productividad v el
desempeno general de la organizacion (Ghaoray.
et al. 20207

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuesfionario “evaluacion agotamiento
emaocional” elaborado por Garcia (2013), adzsptado por Orellzna (2022) v adaptado por

Villezs (2023)
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD 2. Bajo Mivel o una modificacion muy grande en el uso
El item  se de las palabras de acuerdo com su
. comprende significado o por la ordenacion de estas.

facilmente, €5 [ 3 Mederado nivel Se requiere una modificacion  muy

decir, su sintactica v
semantica son

especifica de algunos de los términos del
item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo | El item no tiene relacion logica con la
[(mo cumple con el criterio) dimensgidn.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial Jejana
El item tiene nivel de acuerdo) con la dimension.

relacion logica con

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la

la dimension o

dimension gue se esta midiendo.

indicador que esta

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado con

midiendo. (alto nivel) la dimension gue esta midiendo.
1. Mo cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que s& vea
RELEVAMNCIA afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial

o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
itern puede estar incluyendo lo que mide
éate,

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser
incluido.

1. Mo cumple con el criterio
2. Bajo Mivel

3. Maderado nivel
4. Alfo nivel

Dimensiones del instrumento: sin dimensiones

Lesr con detenimienta los ffems y califficar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como soiicitamas brinds sus obsenvacionss qQue cansidere perinents

+  Objetivos de los indicadores: comprender v analizar como las personas actlan
individualmente v en grupos en &l entorno laboral, vy como estas acciones afectan
el rendimiento v el funcionamiento de la organizacion en su conjunto.




. Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Cansancio 4 4 4
emocional 12345
Estrés emocional 4 4 4
Baja motivacion 4 4 4

Firma del evaluador
Okl - 42738630

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Willizms y ¥iekb (1984) 251 como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero
de expertos & emplear. Por otra parte, el ndmero de jusces que se debe emplear en un juicio depende dal
nivel de experticia v de |z diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable v Welf (1982), Grant y Davis
{1987}, v Lynm {1835) (ctados en MeGatiand et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido da
un instrumento {cantided minimamente recomendable pars construcciones de nuevas instrumentos). Siun
&0 % de los experios han estado de acuerdo con la wvalidez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (WYoutilsinen & Livkkooen. 19895, ctados en Hyrkas et al. (2003).
Mer - hitps:/fwww revistaespacios. com/cited 201 7/cited201 7-23. pdf entre cira biblografiz




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: AGOTAMIENTO
EMOCIONAL

N.° DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad?® Sugerencias

Agotamiento emocional Si No Si No Si No

Presenta usted falta de concentracion frente a
1 . .. X X X
sus diversas actividades.

Presenta usted dificultad para conciliar el
suefio.

Siente usted cansancio en la culminacién de su
jornada laboral.

Siente usted sensacion de fatiga por las
4 mafanas cuando se levanta para asistir a X X X
trabajar.

Tiene usted sentimientos de frustracion en la
realizacion de ciertas tareas.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Angie Borjas Felix

DNI: 42738630
Especialidad del validador: Gestion de Servicios de Salud. 24 de octubre del 2023

Pertinencia: El ftem corresponde al concepto teérico formulado.
%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

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

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



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Evaluacion del nivel de
agotamiento emocional”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea
valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando a la
toma de decisiones de los responsables de un conjunto de persocnal de salud en materia de clima
organizacional. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Jorge Luis Fernandez Baldeon
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria { X ) Doctor { )

Clinica (X) Social { )
Area de formacién académica: Educativa { X ) Organizacional | )
Areas de experiencia profesional: + Recursos Humanos

+ Docencia
» Invesligacion

Institucion donde labora: Hospital Nacional Cayetano Heredia
Tiempo de experiencia profesionall 2adafos ()

en Mas de 5 afios (X)

el area

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:

(sl corresponde)

&) :
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Mombre de la Prusba: Escala de agotamiento emocional

Autor{a): Garcia (2018), adaptado por Orellana (2022) y adaptado por Villcas 2023

Procedencia: Chanchamayo 2023

Administracion: Administrado por el encuestador y dirigida por el investigador

Tiempo de aplicacion: 5 minutos

Ambito de aplicacion: Un hospital de Chanchamayo

Significacion: Conocer el nivel agotamiento emocional en obstetras de un
hospital de Chanchamayo, para ello, se utilizarda un
cuestionario que consta de 5 preguntas valoradas en la escala
de Likert, sin dimensiones donde se presentan 4 indicadores:
cansancio mental, desgaste fisico, fatiga y frustracion.

4. Soporte tedrico

Escala/AREA ubescala Definicién
dimensionas)




ADO DE
Q,p°“ G

&
&

@,

i
0
%foap ceson

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itern requiere bastantes modificaciones o
El tem  sef- Bajo Nivel una modificacidén muy grande en el uso de
comprende las palabras de acuerdo con su significado
facilmente. gg o por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se  requisre  una modificacion  muy
especifica de algunos de los t&rminos del

relacion logica con
la dimensidn o
indicador que esta

adecuadas. item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
fadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no [El iterm no tiens relacion légica con la
cumple con el criterio) idimensian.
COHERENCIA | Desacuerdo (bajo nivel de [El item tiene una relacion langencial /lejana
Elitem tiene  jacuerdo) con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El itern tiene una relacion moderada con la
dimension gque se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto

El itemn se encuentra estad relacionado con

El item es esencial
o importante, es
modecir debe ser
T R
5\ incluido.

midiendo. nivel) la dimension que esta midiendo.
1. Mo cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin gue se vea
RELEVANCIA [afectada la medicion de la dimensian.

2. Bajo Nivel

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

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimienfo los items y calificar en una escala de 1 & 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere

rtinente

1 Mo cumple

con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4 Alto nivel

Dimensiones del instrumento: “escala de calidad de servicios *
#«  Primera dimensién: Confiabilidad
#« Objetivos de la dimensién: evaluar como los colaboradores generan confianza en las

Usuanas.
Observaciones/
Indicadores itemn Claridad | Coherencia | Relevancia | Recomendaciones
Confianza 4 4 4
N 4 4 4
Determinacion 1234
4 4 4
Constancia

+  Segunda dimension: Capacidad de respuesta
»  Objetivos de la dimensidn: evaluar la reaccion del profesional conforme a las necesidades de

la usuaria.




Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/

Recomendaciones
4 4 4
Rapidez
567 4 4 4
Efectividad
4 4 4

¢«  Tercera dimension: Seguridad
#  Objetivos de la dimension: Evaluar el nivel de seguridad gue brinda el profesional a la usuaria
frente a una necesidad.

ff’# HQ(: Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia |Observaciones/
i Recomendacio
nes
Precision 4 4 4
Eficacia 8010 4 4 4
Eficiencia 4 4 4

Firma del evaluador
DMI: 43305442

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams v Webb (1994) asl como Powell (2003), mencicnan que no existe un consenso respecto al ndmero de
expertos a emplear. Por otra parte, el ndmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de
expericia v de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable v Weolf (1993), Grant v Davis (1297}, v Lynn
(1986) (citades en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003)
manifiestan que 10 expertos brindardan una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento
{cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un B0 % de los
experos han estado de acuerdo con la validez de un [temn éste puede ser incorporado al instrumento
(Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : hitps/fiwww. revistaespacios comicited 201 7icited 201 7-23. pdf




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: AGOTAMIENTO

EMOCIONAL
N° DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
Agotamiento emocional Si No Si No Si No
1 |Presenta usted falta de concentracion frente a sus diversas actividades. X X X
2 | Presenta usted dificultad para conciliar el suefio. X X X
3 | Siente usted cansancio en la culminaciéon de su jornada laboral. X X X
4 Siente usted sensacion de fatiga por las mafianas cuando se levanta para asistir a X X X
trabajar.
5 |Tiene usted sentimientos de frustracion en la realizacién de ciertas tareas. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): TIENE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Fernandez Baldeon Jorge Luis

Especialidad del validador: Metoddlogo

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado. 26 de octubre del 2023

%Relevancia: El item es apropiado para representar al componente
o dimension especifica del constructo

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

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

No aplicable [ ]

DNI: 43305442

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 5

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Consentimiento Informado (%)

Titulo de la investigacion: ... e
Investigador (@) (85 ) . oo e

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada * . L
cuyo objetivo es.. Esta IHH-'EET.IQHCIDH
es desarrollada pc:r EST.IJdI-EIﬂIES {cnlucar pre o pnﬁgrﬂdn} de Ia carrera profesional
..o programa ................., de la Universidad César Vallejo del
campus ....................., aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Serealizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "

2. Esta encL esta o entrewsta tendr:a un tIEITIpD apmxlmadc- de ....... mmu’ms }r

se realizara en el ambiente de ....._..........._......... de la institucion
. Las respuestas al cu eatmnann 0 guia de entrevista seran
t:c:dﬁmadaa usandn un numero de identificacidn y, por lo tanto, serdn

anonimas.

* Obligatorio a partir de los 18 anos



Anexo 6

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

Tabla b
Confiabilidad de la escala de calidad de servicios

Alfa de Cronbach N de elementos

0.93 10

Tabla 6
Analisis de items de la escala de calidad de servicios

Media de escala siel Varianza de escala Correlacion total Alfa de Cronbach

elemento se ha si el elemento se ha de elementos si el elemento se
suprimido suprimido corregida ha suprimido
ftem 1 20.01 29.06 0.83 0.92
item 2 20.16 28.83 0.77 0.92
ftem 3 20.04 29.26 0.86 0.91
item 4 20.21 30.11 0.55 0.93
item 5 20.16 29.87 0.81 0.92
item 6 20.13 31.27 0.65 0.92
ftem 7 20.09 31.88 0.61 0.93
item 8 20.06 31.07 0.67 0.92
item 9 19.94 30.14 0.76 0.92
item 10 20.03 29.88 0.77 0.92

Tabla 7
Confiabilidad de la escala de agotamiento emocional

Alfa de Cronbach N de elementos

0.71 5




Tabla 8

Andlisis de items de la escala de agotamiento emocional

Media de escala si
el elemento se ha

Varianza de escala
si el elemento se ha

Correlacion total
de elementos

Alfa de Cronbach
si el elemento se

suprimido suprimido corregida ha suprimido
item 1 4.03 5.13 0.49 0.65
item 2 3.76 491 0.57 0.62
item 3 3.23 5.40 0.45 0.67
item 4 3.90 4.73 0.63 0.59
ftem 5 4.40 6.59 0.20 0.75




Anexo 7

BASE DE DATOS DE TODA LA MUESTRA

B5

B4

B3

B2

Bl

Al0

A9

A8

A7

A6

AS

A4

A3

A2

Al

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
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32
33
34
35
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47

48
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59
60
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Tabla 9
Prueba de normalidad

Anexo 8

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl p
Calidad de servicios 0.12 70 0.01
Confiabilidad 0.16 70 0.00
Capacidad de respuesta 0.25 70 0.00
Seguridad 0.17 70 0.00
Agotamiento emocional 0.13 70 0.00




Anexo 9.

DOCUMENTO DE PRESENTACION A LA ENTIDAD EN DONDE REALIZO LA
INVESTIGACION.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ij

"Afo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”™

Lima, 04 de octubre del 2023

Sefior (a):

Dr. Juan Gualberto Cusiche Perez.

DIRECTOR EJECUTIVO:

HOSPITAL REGIONAL DOCENTE DE MEDICINA TROPICAL “Dr. JULIO CESAR DEMARINI
CARO".

N2 de Carta :031-2023 - UCV - VA —EPG— FOBLO3/]

Asunto : Solicita autorizacidn para realizar investigacidn en la institucidn que usted
dignamente dirige.

Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 04 de octubre del 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestidn de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
FilialLima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segin

el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacidn:

1) Apellidos y nombres de estudiante: VILLCAS VARGAS, ROBER JULIO

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencion : Gestion de los Servicios de la Salud
4) Titulo de la investigacion : “CALUDAD DE SERVICIOS Y AGOTAMIENTO

EMOCIOMAL DEL PERSONAL DE OBSTETRICIA EN UN HOSPITAL DE CHANCHAMAYOD 2023"

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacidn.

Por lo expuesto, agradeceré a usted tenga a bien autorizar la investigacidn que

realizara el maestrando interesado.
_Mié

Dra Consiels Del Pilar Clamante Castille
Juln e L Encussla de Posgrado
Liriversidad Cisar Vallsjo
Campus fde

Atentamente

“Somos la universidad de los que quieren salir adelante”

Celular: 986 326 023 waww.ucvedu pe

Direccion: Ate. Km. 8.2 Carretera. Central, Ate
Correo ;posgrado.ated@ucy.edu.pe ||| ‘ ||||||||||||



Anexo 10

DOCUMENTO DE ACEPTACION DE LA ENTIDAD DONDE REALIZO LA
INVESTIGACION.

i '"ﬁ’ ‘\’
-
e “Aiio de la Unidad, la Paz y ¢l Desarrollo™

-

MEMORANDO N° 0105-2023-GRJ/DRSJ/ HRMTJCDC/UADI

A :  G.O.LUIS A. QUINTANA LOPEZ
Jefe del Dpto. de Gineco - Obstetricia

ASUNTO : Autorizacion para realizar trabajo de Investigacion.

Lugary Fecha : La Merced, 12 de diciembre del 2023

Mediante el presente se le comunica a usted, que el Obsta. VILLCAS VARGAS
ROBER JULIO, estudiante de maestria en Gestion de los servicios de la Salud,
de la Universidad Cesar Vallejo, se autoriza la ejecucion del trabajo de
investigacion, cuyo titulo es: “CALIDAD DE SERVICIOS Y AGOTAMIENTO
EMOCIONAL DEL PERSONAL DE OBSTETRICIA EN UN HOSPITAL DE
CHANCHAMAYO 2023"; a partir de la emision del presente documento, Por lo
que debera brindar las facilidades del caso.
Atentamente,

RRDA/LRGR/EIDC GOBIERNO REGICHNAL st
. OIRECCION RECQRAL L1- Sowul e
C.c. Interesado HOSZIAL RECND E SMALING CARG
C.c Archivo

...............

N°® Reg. Doc. :07346952

MC. DONNY AUONSOMELGAR RUIZ
N° Reg. Exp :05050556 CMP.: N* 662

N 78
QR




