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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion fue analizar la incidencia de los niveles de estrés laboral
en la calidad de servicio que el personal de enfermeria brinda a los usuarios y/o pacientes que
diariamente acuden al Hospital San Luis de Otavalo. El estrés laboral constituye la enfermedad
del siglo XXI, de acuerdo con la Organizacién Mundial de la Salud, es la reaccién que un
trabajador presenta ante las exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus
conocimientos y capacidades poniendo a prueba su capacidad para afrontar la situacién (OMS,
2014). Del mismo modo, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), textualmente
conceptualiza al estrés como “la respuesta fisica y emocional a un dafio causado por un
desequilibrio entre las exigencias percibidas y los recursos y capacidades percibidos de un
individuo para hacer frente a esas exigencias” (OIT, 2015, p4g. 62). Se manifiesta por
alteraciones en los procesos cognitivos de atencidn, concentracion, pensamiento; sintomas
emocionales como irritabilidad, desmotivacion, etc.; y, a nivel fisico con tension muscular,
molestias estomacales, dificultad respiratoria, insomnio, cefaleas, entre otras (American
Psychological Association (APA), 2013). Esta investigacion se llevo a cabo partiendo con un
estudio de campo en el Hospital Basico “San Luis de Otavalo” mediante la aplicaciéon de un
test psicoldgico JSS que permitio determinar los niveles de laboral al personal de enfermeria
asi mismo se hizo la aplicacién de una encuesta a los usuarios que asisten a esta casa de salud
con el fin de determinar su percepcion en torno a la calidad de servicios brindados por el
personal antes mencionado. Con base en los resultados obtenidos se considerd pertinente el
planteamiento de un manual de estrategias de afrontamiento ante el estrés laboral sobre técnicas

de relajacion muscular y psiquica.

Palabras clave: estrés, estrés laboral, calidad de servicios, pacientes, estrategias de

afrontamiento.
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ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the incidence of occupational stress levels
in the quality of care that nurses provide to users and / or patients who attend the “San
Luis de Otavalo” Hospital. Occupational stress is the disease of the 21st century,
according to the World Health Organization, the reaction of workers to a highly
demanding job that does not fit their knowledge and skills, testing their ability to cope
with a difficult situation to solve (WHO, 2014). Similarly, the International Labor
Organization (ILO) textually conceptualizes stress as "the physical and emotional
response to damage damaged by an imbalance between the perceived demands and the
perceived resources and capabilities of an individual to meet those demands" (ILO,
2015, p 62). It is manifested by alterations in the cognitive processes of: attention,
concentration, thought; emotional symptoms such as irritability, demotivation, etc. and,
on a physical level, with muscular tension, stomach upset, respiratory distress,
insomnia, headaches, among others (American Psychological Association (APA),
2013). This research meets the application of the JSS psychological test: work stress
questionnaire to determine levels of work stress and a survey that determines the user's
perception of the quality of services. After these results, a manual of coping strategies

for stress is developed as an alternative proposal.

Keywords: stress, work stress, quality of care, patients, coping strategies.
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INTRODUCCION

Actualmente, la primera opinidn que el usuario o paciente construye de una casa de
salud depende de la calidad de servicios que le ofrecen las enfermeras al momento de ser
atendido; esta actitud dependera de su equilibrio u homeostasis fisca y psicoldgica; por este
motivo, el objetivo de esta pesquisa fue el andlisis de los niveles de estrés laboral para la
identificacion de su incidencia en la calidad de servicios que brindan los profesionales en
Enfermeria a los pacientes que diariamente acuden al Hospital Basico San Luis de Otavalo;
estos resultados condescendieron la propuesta de un manual de estrategias de afrontamiento al
estrés laboral, mismas que pueden ser desarrolladas de manera autonoma por el mismo

profesional.

Empezando, en el capitulo I, se expone la formulacion del problema, asimismo los
antecedentes que justifican los objetivos de esta investigacion debido a la inexistencia de un
documento que sefiale los niveles de estrés y, por ende, que asuma la capacidad de
afrontamiento ante el estrés laboral presentado por los profesionales en Enfermeria que trabajan

en ese hospital.

Del mismo modo, dentro del capitulo I, se detalla el marco tedrico formado por
definiciones y conceptos, ademas de la explicacion de las estrategias de afrontamiento e

importancia de la salud mental en las enfermeras.

Este estudio es una investigacion de tipo descriptiva, bibliografica, sistematica,
cuantitativa , cualitativa y correlacional perfeccionada por el método inductivo y analitico-
sintético utilizados en las técnicas e instrumentos aplicados, mismos que se describen en el

capitulo I11.

En el capitulo IV se desglosa el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos tras
la aplicacion del Cuestionario de Estrés Laboral: JSS y de la encuesta dirigida a los beneficiarios

de la casa de salud que consintieron el desarrollo de esta investigacion.



Las conclusiones y recomendaciones son expuestas en el capitulo V, dando paso a la
propuesta alternativa detallada en el capitulo V1 y para finalizar se cita la bibliografia utilizada

y anexos correspondientes



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Antecedentes

En la actualidad las modificaciones en la calidad de vida y condiciones laborales son
factores que producen estrés en los colaboradores, afectacion que produce un desequilibrio

tanto fisico como psicolégico en quien lo presenta.

La profesion de Enfermeria demanda vocacion para practicar el servicio y capacidad de
compromiso y entrega con los pacientes o beneficiarios que acuden a los establecimientos de
salud. Esta rama se enfoca en el cuidado de la persona y por lo tanto de la comunidad, educa en
torno a la promocidn, prevencion, tratamiento y rehabilitacion de patologias (Rojas, Tejada, &
Valladares, 2017). Requiere una formidable carga de responsabilidad ya que entre una de sus
funciones principales estd el cuidado y asistencia matutina y vespertina de los pacientes
hospitalizados en la Casa de Salud, por aquello se considera que las tareas desarrolladas son

extenuantes tanto fisica como psicolégicamente.

El rol del personal de Enfermeria se enmarca en la satisfaccion de las necesidades de los
pacientes de manera que sientan calidad y calidez en cada uno de los servicios de salud
prestados, los que deben velar por la adecuada atencién y cuidado integral segin los

requerimientos especificos del usuario.



En algunas ocasiones las demandas o solicitudes diarias exceden la capacidad de
afrontamiento de un individuo ante una situacion estresante, desencadenando sintomas y signos
catalogados consecuentes del estrés laboral debido a esto, en caso de que el personal de
enfermeria cuyo fin es ayudar y apoyar a otros individuos, provoca en el profesional sintomas
como agotamiento mental, emocional y fisico ademas de relaciones conflictivas interpersonales
(Andrade & Andrade, 2015); derivando en sentimientos y comportamientos inoportunos al
realizar las tareas demandadas por su profesion (Aguado & Batiz, 2013). En este sentido, se
instauran reacciones inadecuadas como efecto del aumento de los niveles de estrés, que no
unicamente afectan al profesional, sino a todo el personal del establecimiento de salud y
particularmente a los pacientes que a diario asisten a sus servicios. Lo declarado es evidente
cuando el personal de enfermeria no presenta las herramientas suficientes para mediar el estrés
ocasionado por las demandas de la profesion; la falta de talleres y capacitaciones encaminadas
al desarrollo de inteligencia emocional, retroalimentacion de la calidad y calidez atencional
ofrecida a los usuarios y ausencia del personal que exige el cumplimiento de tareas no
contenidas en el manual de funciones; el clima laboral y la escaza participacion del equipo de
enfermeras al ejecutar las actividades y funciones solicitadas genera tension y habituales

discusiones entre los profesionales de esta area.

1.2.  Planteamiento del problema

El estrés laboral en los profesionales de salud, particularmente en los profesionales de
Enfermeria es un problema de actualidad que no se puede esquivar; por tanto, es oportuno
inquirir en la sintomatologia que esta patologia desencadena y también establecer cobmo afecta
sobre la calidad de servicios que ofrecen a los pacientes del Hospital Basico “San Luis de
Otavalo”.

1.3.  Formulacién del problema

¢Como optimizar la calidad de servicios brindados por parte de los profesionales en
enfermeria a los pacientes del Hospital Basico “San Luis de Otavalo” mediante el analisis de

los niveles de estrés laboral?



1.4. Delimitacién

1.4.1. Unidades de observacion

La cobertura de esta investigacion se dirige a los profesionales en enfermeria del Hospital
Bésico “San Luis de Otavalo” y hacia los pacientes que acuden a diario a este establecimiento

publico.

1.4.2. Delimitacion espacial

Este estudio fue desarrollado en el Hospital Basico “San Luis de Otavalo”, que
geogréficamente se ubica en la provincia de Imbabura, cantén Otavalo entre las calles Sucre y
Quito.

1.4.3. Delimitacion temporal

La investigacion se realizo en el periodo Mayo - Noviembre 20109.

1.5.  Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Analizar la influencia del estrés laboral en la calidad de servicio que brinda el personal de

enfermeria a los usuarios en el Hospital Basico San Luis de Otavalo.



1.5.2. Objetivos Especificos

Determinar los niveles de estrés de los profesionales en enfermeria del Hospital Basico San

Luis de Otavalo mediante una investigacion de campo utilizando el test psicolégico Job

Satisfaction Survey (JSS).

e Valorar el nivel de percepcion que los pacientes tienen sobre la calidad de servicios
recibidos por parte del personal de enfermeria mediante la aplicacion de una encuesta.

e Analizar la relacion que existe entre los niveles de estrés laboral y la calidad de servicios de
atencion brindados por el personal de enfermeria a los pacientes.

e En caso de hallarse relacién entre el estrés y la calidad de servicio, desarrollar un manual

de estrategias de afrontamiento ante el estrés laboral orientado a disminuir los niveles de

estrés del personal de enfermeria.

1.6. Justificacion

Dado que el estrés laboral ha sido un factor influyente en el desempefio de los
trabajadores y puede afectar el desempefio y la calidad de los servicios prestados, se ha visto la
necesidad de conocer si en el servicio de salud tal, especificamente en el personal de enfermeria,
existen niveles importantes de estrés que puedan estar perturbando la calidad del servicio que
prestan a los pacientes que acuden al hospital. Ademas del trato amable que debe existir en toda
prestacion de servicios, en una institucién de salud los beneficiaron son mas sensibles al trato
que reciben y a la calidad del servicio, ya que normalmente acuden bajo condiciones de

sufrimiento fisico o afecciones de salud de mayor o menor magnitud.

La importancia de esta investigacion radica en el analisis de la incidencia de los niveles
de estrés en la calidad de servicios de atencion que ofrece el personal de enfermeria a los

pacientes que diariamente asisten al Hospital Basico “San Luis de Otavalo”.

Esta investigacion se realiza a través de la aplicacion del Cuestionario de estres laboral:

JSS a los miembros del area de enfermeria y en cuanto a los usuarios del Hospital Basico “San



Luis de Otavalo” seran evaluados por medio de una encuesta encaminada en obtener criterios
y opiniones relevantes en torno a la percepcion personal de los servicios recibidos por los
profesionales referidos con antelacion. De modo que, con fundamento en los resultados
derivados de la aplicacion de tales instrumentos, se desarrollara la propuesta que consta de un
manual de estrategias de afrontamiento preventivas y ante el estrés laboral permitiendo la

mejora en la calidad y calidez de los servicios de enfermeria.

Al ser un estudio de indole cientifico, tendra como beneficiarios a:

e Los pacientes y/o usuarios quienes reciben los servicios del personal de Enfermeria del
Hospital Basico “San Luis de Otavalo” en vista de que, seran recibidos y atendidos con
eficacia y calidad profesional, cordialidad, amabilidad y calidez humana de modo que, se
promocione su integridad fisica y psicoldgica.

e Los profesionales que conforman el area de Enfermeria, debido que mediante los talleres y
retroalimentacion oportuna seran preparados para brindar atencion integral, no solamente
enfocada en tratamiento y curacion de las dolencias fisicas sino ademéas promueva la salud
psicolégica por medio del trato adecuado.

e Lasautoridades del Hospital Basico “San Luis de Otavalo”, a causa de que recibiran elogios
y la institucion sera recomendada por la calidez humana y calidad de los servicios de salud
brindados por sus profesionales en Enfermeria y a la par, permitira el avance y desarrollo
de la casa de salud pasando a ser catalogada como una de las mejores de la zona 10D02.

e Los miembros de la sociedad, dado que dentro del cantdn y sus sectores aledafios tendran
el acceso a un hospital basico distinguido por la oportuna calidad de servicios de atencion

prestados del personal de Enfermeria.

El proyecto presentado es factible a consecuencia de que cuenta con la fundamentacién
tedrica basada en recursos bibliogréaficos actualizados que a la vez sustentan el manual
resultante como producto; ademas, de la colaboracion y participacion de las autoridades del
establecimiento de salud y el apoyo y predisposicion de los profesionales especializados en

enfermeria



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Clima laboral

2.1.1. Definicién

El clima laboral es el entorno o medio en el que se desarrollan las actividades laborales.
Se establece en la actitud de liderazgo de los superiores de la empresa, organizacion o
institucion; contiene las condiciones fisicas, autonomia, implicacion de los colaboradores en la
ejecucion de tareas, trato justo y equitativo entre todos los miembros de la organizacion,
relaciones humanas, acciones de reconocimiento ante el buen desempefio laboral,
remuneraciones y métodos operativos establecidos dentro de la empresa; de modo que influyen
en la satisfaccion del trabajador y por ende, aumentan o disminuyen la productividad.

Un entorno de trabajo respetuoso, colaborativo, dindmico y responsable es la llave para
que la productividad global e individual aumente, se incremente la calidad del trabajo y se

alcancen los objetivos propuestos (Bellagamba, Gionta, Senergue, Beque, & Lehucher, 2015).

2.1.2. Factores psicosociales

Dentro del entorno laboral es fundamental que se cumplan normas de seguridad tanto
fisica como elemental para mantener y preservar la salud integral del colaborador y, por ende,

la produccion y prestacion eficaz y eficiente de servicios o productos.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2016), el clima laboral

comprende las “interacciones entre el trabajo, medio ambiente y, las condiciones de
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organizacion, ademas de las capacidades, necesidades, cultura y su situacion personal de los
trabajadores, percepciones y experiencias que puede influir en la salud, rendimiento y

satisfaccion laboral” (pag. 64).

Si no se tiene en cuenta los factores mencionados en el parrafo anterior la salud de
nuestros colaboradores podria verse afectada gravemente de modo que, acarrearia graves
consecuencias en la produccion y prestacion de servicios de cualquier institucion u

organizacion.

2.1.3. Principales riesgos psicosociales.

Como principales factores de riesgo psicosocial se encuentran los siguientes aspectos:
mala utilizacion de las habilidades del trabajador, sobrecarga laboral, falta de control, conflicto
de autoridad, la desigualdad en el salario, inseguridad y peligro fisico dentro del ambiente de
trabajo, problemas en relaciones laborales y rotacion de puestos.

Por su parte, De La Cruz M. (2013) propone una lista de factores organizacionales tales
como: “politica y filosofia de la organizacion que abarca la relacion familiar, gestion de
recursos humanos, politica de seguridad y salud, responsabilidad social corporativa y estrategia

empresarial” (pag. 65).

2.1.4. Estreés: Origenes

Los primeros estudios desarrollados en torno a la tematica del estrés fueron
desarrollados por Hans Selye, a través de experimentacion con ratas de laboratorio, a las que
sometia a horas de ejercicio fisico extenuante; comprobd que ante esta actividad se elevaba el
nivel de las hormonas suprarrenales (ACTH, adrenalina y noradrenalina), ademas que el sistema
linfatico presentaba atrofia y aparecian ulceras gastricas, a estas alteraciones las denominé

estrés bioldgico.

10



Desde ese momento, Selye planted que enfermedades cardiacas, hipertension arterial y
trastornos emocionales eran consecuencia de los cambios fisiologicos resultado de una extensa
presion en esos O0rganos debido a factores externos que saturaban la capacidad del organismo
(De La Cruz M. , 2013).

Sin embargo, continué con sus investigaciones lo que le permitio integrar en su
propuesta ademas de los agentes fisicos nocivos, las demandas de caracter social vy, las
amenazas del entorno que, al no lograr adaptarse provocan el trastorno del estrés en los

individuos (Schwartsmann, 2014).

Introdujo el término Sindrome de Adaptacion General (SAG), definiéndolo como una
“respuesta no especifica del cuerpo frente a cualquier demanda, que al presentarse de forma

prolongada en el organismo puede provocar una etapa de agotamiento” (Gil-Monte, 2015, pag.

170).

Partiendo de estas indagaciones, se han llevado a cabo diversos estudios que han
ampliado y modificado la definicion de estrés; de modo que, gran parte de las aportaciones de

Selye son las bases de este tema, que continlan vigentes hasta la actualidad.

2.1.5. Definicién de estrés

Varios autores hasta la época actual se han dedicado al estudio del estrés en los
diferentes entornos donde se desenvuelve el ser humano y hoy por hoy es denominado la
enfermedad del siglo XXI, debido a que las personas deben sobrellevar un ritmo de vida

precipitado lo que genera la aparicion de algunos sintomas del estrés.

Segun Hans Selye (citado en De La Cruz, 2013), “el estrés es una respuesta no especifica

del organismo ante cualquier demanda que se le imponga” (pag. 28). También, Bellagamba,
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Gionta, Senergue, Beque, & Lehucher (2015) refieren que el estrés es un “patron de respuestas

del organismo frente a las exigencias externas” (pag. 359).

Con fundamento en las definiciones anteriormente presentadas, podemos llegar a
concluir que el estrés es una reaccion tanto fisica como psicoldgica, que puede suceder en
circunstancias determinadas dificultosas o inmanejables, por lo tanto, las personas perciben
diferentes situaciones como estresantes, dependiendo de factores como la edad o el nivel socio

cultural.

2.1.6. Fases del estrés

Ante una situacion de amenaza por naturaleza los seres humanos emitimos una respuesta

fisica o psicoldgica de lucha o huida con la finalidad de preservar nuestra integridad.

De La Cruz (2013), manifiesta que el estrés puede ser analizado como un proceso
producido en el organismo humano; donde cada etapa o fase se caracteriza por una respuesta

organica distinta.

Por esta razon, importante que, en el diagndstico de esta enfermedad, se tenga en cuenta

la fase en la que se encuentra el individuo.

Selye (1956 citado en (Andrade & Andrade, 2015) sostiene que el estrés pasa por tres fases:

La fase 1, o de alarma surge ante la presencia de un peligro o estresor se origina una reaccion
de alarma y se produce una activacion general del organismo para afrontarlo; la fase 2 o de
resistencia aparece cuando el estimulo es agudo y se amplia en el tiempo, aparece la fase de
resistencia. Se denomina también fase de adaptacion, debido a que el organismo humano por

medio del esfuerzo trata de resistir el estresor para volver a la normalidad; y, la fase 3 o de
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agotamiento acontece cuando el factor estresor se extiende en el tiempo y las herramientas del
individuo no son capaces de hacerle frente.

2.1.7. Estrés laboral

Considerando que el estrés es un componente innato del ser humano desde la prehistoria;
ya que le permitia huir o luchar ante una amenaza para sobrevivir, actualmente provoca una

serie de circunstancias que entorpecen el desarrollo normal del ser humano en su entorno.

La Organizacion Mundial de la Salud (2014) manifiesta que: “el estrés laboral es la
reaccion que puede tener el individuo ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a

sus conocimientos y capacidades, y que ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion”
(pag. 13).

Ademas, expone que el estrés laboral,

Afecta negativamente a la salud psicoldgica y fisica de los trabajadores, y a la eficacia de las entidades
para las que trabajan, debido a que genera alteracién del estado de salud, ausentismo, disminucién de la
productividad y del rendimiento individual, y aumento de enfermedades, rotacion y accidentes. Ademas,
el trabajo itinerante causa alteraciones del suefio, digestivas, psicoldgicas, sociales y familiares, y
riesgos de accidentes (OMS, 2014, pag. 53).

Por su parte, la OIT (2016), conceptualiza al estrés como “la respuesta fisica y
emocional a un dafio causado por un desequilibrio entre las exigencias percibidas y los recursos
y capacidades percibidos de un individuo para hacer frente a esas exigencias” (pag. 62). La
organizacion del entorno laboral, disefio y relaciones entre los colaboradores y superiores
determinan los niveles de estrés laboral; como, por ejemplo, cuando las tareas asignadas

sobrepasan las capacidades y recursos fisicos y cognitivas de los trabajadores.

13



En este sentido, podemos concluir que el estrés laboral es un proceso que inicia ante la
demanda excesiva de situaciones o circunstancias estresantes, que superan la capacidad de
afrontamiento del ser humano en su contexto laboral, provocando alteraciones fisicas y

mentales y por lo tanto en su desempefio como colaborador de una empresa o institucion.

2.1.8. Tipos de estrés

Existen varios tipos de estrés dentro del ambito laboral, sin embargo se tomara en cuenta
la clasificacion propuesta por Fernandez (2016), quien mantiene el estrés puede ser tipificado

de acuerdo con la duracién y los efectos que desencadenan en el ser humano.

a. Por su duracion

Estrés agudo

Es el tipo de estrés usual dentro de cualquier ambiente, especialmente el laboral. Surge

de eventos recientes que generan presion y tension.

Generan una respuesta rapida y generalmente violenta. Caracterizado porque “no se

extiende por mucho tiempo y luego de solucionarlo desaparecen todos los sintomas” (Andrade

& Andrade, 2015, pag. 270).

Estrés cronico

Aparece en medios laborales inadecuados caracterizados por exceso de trabajo o ritmos
acelerados o monétonos en la ejecucion de las actividades. Aparece cuando un factor estresor

se prolonga en el tiempo y su frecuencia es continuada.

El estrés cronico puede presentarse cuando las personas se encuentran en situaciones
como: ‘“clima laboral inadecuado, sobrecarga de trabajo, actividades lentas y mondtonas,

trabajos nocturnos y puestos de alta responsabilidad” (Bados, 2015, pag. 128).
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b. Por su efecto.

Estrés positivo o Eustress.

Podria interpretarse como errado la existencia de un estrés positivo; sin embargo, es
usual que como seres humanos nos encontremos expuestos a situaciones que ante estresores

determinados nos motivemos a ejecutar determinada actividad con prontitud y eficacia.

Ocurre cuando el individuo es capaz de afrontar la situacion estresante, la controla,
aunque sea exigente; de modo que, la sensacién generada es positiva al ser percibida como un
reto (Cassaretto, Chau, Oblitas, & Valdéz, 2017). Asimismo, otro autor plantea que “puede ser
un elemento de ayuda, para afrontar nuevos desafios. En la empresa puede convertirse en un

factor para mejorar la productividad” (De La Cruz G. , 2013, pags. 26-30).

Con base en la informacion descrita, podemos sintetizar que este tipo de estrés surge de
la motivacion tras concluir un suceso complejo con éxito; por tanto, es estimulante, por lo que

puede considerarse necesario para el bienestar humano.

Estrés negativo distrés

Por su parte, el estrés negativo es aquel que desequilibra al ser humano tanto fisica como
psicolégicamente, generante consecuencias organicas como enfermedades gastricas, y mentales

como trastornos ansiosos.

Provoca sintomas fisicos y psicoldgicos en el individuo que lo presenta, dentro de

los sintomas fisicos se puede mencionar:

Sensacién de disconfort, tensién muscular, fatiga, nauseas, consumo excesivo de tabaco y alcohol;
mientras que dentro de los sintomas psicolégicos encontramos: angustia o depresion, perdida de interés
por la salud y el fisico, menor atencion en las tareas, agresividad, no finalizacion de las tareas

(Bellagamba, Gionta, Senergue, Beque, & Lehucher, 2015, pag. 360).
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De manera que, la percepcion de un individuo puede ser el desencadenante de la
elevacion de los niveles de estrés. Un mismo factor estresante puede ser percibido de manera

distinta por lo tanto la forma para afrontarlo sera diferente.

2.1.9. Factores causales del estrés.

a. Estresores

Los estresores son los elementos o situaciones que provocan respuestas fisicas o

psicoldgicas ante situaciones presentadas en el medio ambiente.

Garcia (2012) expone que, “el estresor no es algo externo al individuo, sino que es provocado

por la relacion entre el factor externo y la respuesta que el individuo le da” (pag. 48).

b. Respuestas

Ademas de los estresores debemos considerar la respuesta de cada persona, misma que
depende del estilo de vida y habitos saludables que mantenga el individuo. Es importante
recalcar la incidencia positiva de la alimentacion adecuada, higiene en el suefio, ejercicio y
calidad de las relaciones personales. Por esta razon, “es indispensable identificar las causas y
tener en cuenta que estos problemas suelen aparecer progresivamente” (De La Cruz M. , 2013,

pag. 98).

c. Factores externos.

Las condiciones ambientales presentes en el lugar de trabajo influyen en la salud del
colaborador ya que podrian provocar estrés. Se enlistan los siguientes factores: ruido,

temperatura, iluminacion.

También, puede ser un estimulo estresor “la organizacion del trabajo que incluye la

estructura organizativa, horarios de trabajo, inestabilidad laboral, relaciones con los
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compafieros, promocion y desarrollo de la carrera profesional e introduccion de cambios en el
trabajo” (Martinez, 2015, pag. 5).

Asimismo, influyen las caracteristicas del puesto de trabajo como carga laboral, ritmo

del trabajo, responsabilidades, caracteristicas de la tarea e inseguridad del entorno laboral.

d. Factores internos

Dependen de las caracteristicas individuales del trabajador, como la “personalidad,

recursos personales, salud, variables sociodemograficas como la edad, sexo y género” (Andrade

& Andrade, 2015, pag. 271).

2.1.10. Consecuencias del estrés.

a. Enel trabajador.

En caso de que los estimulos estresores sean muy intensos y se prolongan en el tiempo
probablemente provocaran enfermedades tanto fisicas como psicoldgicas, lo que ocasionaria
deterioro del organismo ademés de, cambios comportamentales y conductuales a nivel

individual, familiar, social, laboral, etc.

Osorio & Cardenas, demuestra que ante el estrés “la parte que se activa es el sistema
nervioso simpatico. Originadas en el cerebro las proyecciones de este sistema irradian desde la
médula espinal y contactan casi todos los 6rganos, vasos sanguineos y glandulas sudoriparas
del cuerpo” (2017, pég. 85).
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A nivel cognitivo.

Si el colaborador de una empresa o institucion presenta estrés laboral es muy probable
que sus funciones cognitivas como percepcion, atencion, concentracion, memoria, entre otras,
presenten alteraciones que provoquen un pobre desempefio en las actividades y tareas de las

que son responsables y requieren de cognicion.

Segun Bellagamba, Gionta, Senergue, Béque, & Lehucher (2015), provoca un efecto
tunel; de modo que el colaborador es “menos reflexivo, provocando rigidez y superficialidad

mental y, a la vez menos capacidad para asumir responsabilidades” (pag. 360).

De acuerdo con American Psychological Association(APA) (2013), a nivel cognitivo se

producen algunos efectos negativos, entre estos enlistamos los siguientes:

Preocupacion, temor, inseguridad, dificultad para tomar decisiones, miedo, pensamientos negativos
sobre uno mismo y sobre nuestros actos ante los demés, temor a que se den cuenta de nuestras
dificultades, temor a perder el control y dificultades para pensar, concentrarse y prestar atencion (pag.
169).

A nivel fisico.

Por su parte, Cirera, y otros (2013) enuncia algunas consecuencias a nivel fisioldgico,
entre estas se mencionan: sudoracion, tension muscular, palpitaciones, temblores, molestias
estomacales y gastricas, dificultades respiratorias, sequedad de boca, dificultad para tragar,
cefaleas, mareos y nauseas. A nivel motor Bados (2015) menciona que es usual que los seres
humanos presenten la siguiente sintomatologia: “evitacion de situaciones estresantes, habitos
nocivos para la salud como fumar, comer o beber en exceso, intranquilidad motora,

tartamudeos, llanto facil e inclusive quedarse paralizado™ (pag. 176).
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A nivel emocional.

Del mismo modo, los sintomas cognitivos y fisicos van acompafiados de alteraciones

emocionales en el trabajador como apatia, tristeza, preocupacion, irritabilidad, entre otros.

Segun la American Psychological Association(APA) (2013), la sintomatologia
emocional abarca “desmotivacion, inseguirdad, irritabilidad, mal humor, impaciencia, tristeza,

agresividad y dificultad para concentrarse y tomar decisiones” (pag. 169).

Con base en lo enunciado se demuestra que las reacciones ante el estrés son consecutivas
e interrelacionadas entre el sistema nervioso (cerebro) y los 6rganos vitales que conforman el
organismo de cada persona, que en situaciones estresantes no resueltas afectan

biopsicosocialmente al empleado.

b. En la instituciéon u organizacion

Es evidente que si los trabajadores o colaboradores de una institucién u organizacion
presentan altos niveles de estrés laboral traerd graves consecuencias en la produccion o

prestacion de servicios que ésta oferte.

2.1.11. Prevencion y manejo del estrés laboral.

Con la finalidad de aprender a manejar el estrés laboral de forma tal que no perjudique
la salud integral de los trabajadores y como mencionamos anteriormente provoque pérdidas
dentro de la organizacién o institucion, existen una serie de recomendaciones mismas que

detallamos a continuacion:

a. Antes de llegar a su trabajo

Es indispensable planificar el dia, elaborando una lista con las actividades que deberan
Ilevarse a cabo durante el dia de trabajo.
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b. En el trabajo

Se debe planificar las actividades diarias y elaborar itinerarios semanales, ademas de
mantener organizado el lugar de trabajo (escritorio). Asimismo, se recomienda realizar pausas
activas, tomar cortos pero enriquecidos descansos; y por supuesto, al salir del trabajo, dejar

todos sus pendientes en la oficina y no llevarlos al hogar.

2.1.12. Calidad del servicio

Comprende el manejo adecuado de los servicios que se ofertan en una organizacién o
institucién; su aplicacion adecuada supone la clave del éxito y satisfaccion de los usuarios o

clientes.

Dentro de la calidad de servicio se debe tener en consideracion lo siguientes
dimensiones: “conocimiento del cliente, docilidad de contacto con el usuario, comunicacion,
habilidades, conocimientos y destrezas del personal que presta el servicio, empatia,
credibilidad, fiabilidad, responsabilidad, seguridad y capacidad de respuesta” (Kotler, 2015,
pag. 134).

Para gue una organizacion o institucién logre cumplir de manera efectiva y oportuna las
dimensiones antes sefialadas, es indispensable que cuente con trabajadores creativos

acompariados de excelentes relaciones humanas.
2.1.13. La calidad de servicio dentro del entorno Hospitalario

En el ambiente hospitalario es fundamental que todos los profesionales y demas
colaboradores que trabajan en la institucion se encuentren capacitados en la tematica de la

calidad de servicios, de manera que logren comprender su importancia y la manera en que

influye en la mision y objetivos institucionales.
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Toda institucion que trabaja en beneficio de la salud humana busca promover la salud,
prevenir la enfermedad, planificar un tratamiento encargandose de la recuperacion y
rehabilitacion, por tanto, de la reinsercion del usuario a la comunidad de manera que no se altere

su desempefio en las actividades que llevaba a cabo en su cotidianidad.

2.1.14. Usuario.

Definicion.

Usuario o cliente es aquel individuo que acude a una empresa, organizacion o institucion
con la finalidad de encontrar respuesta a una necesidad concreta y particular, ya que conoce que

en ese sitio se bridan los servicios para cubrir su demanda.

De acuerdo a la Real Academia Espafiola (2015), define un usuario como ‘“quien usa
ordinariamente algo, el término, que procede del latin usuarius, hace mencion a la persona que
utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio, ya sea privado o publico” (pag.

343).

2.1.15. Necesidades de los usuarios dentro del entorno Hospitalario

Dentro de los hospitales, es indispensable la comunicacién verbal al momento de

establecer contacto con los usuarios.

Todas las personas tenemos necesidades de distinto tipo, que no siempre son
manifestadas y que las empresas intentan satisfacer a través de la oferta de sus productos o
servicios. La necesidad puede definirse como la carencia de algo, ya sean fisicas o psiquicas

como las necesidades de afecto.
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Por esta razén, para mantener a los usuarios satisfechos mediante la presentacion fisica
de los profesionales adecuada, acciones encaminadas a satisfacer las necesidades de los

usuarios y usar terminologia y lenguaje compresible.

2.1.15. El estrés laboral en el personal de Enfermeria

En el ambiente hospitalario existen diferentes factores que provocan la elevacion de los

niveles de estrés en el personal de Enfermeria. Se puede citar:

El nimero reducido de profesionales, el exceso de actividades, la dificultad para la delimitacién de
papeles entre los profesionales que componen el equipo, la complejidad de las relaciones
interpersonales, la responsabilidad con los usuarios, las restricciones organizativas del sistema
hospitalario; el estancamiento y la desvalorizacion de salarios, el cumplimiento de largas y agotadoras

jornadas de trabajo (Telxeira, Gherardi, Pereira, Cardoso, & Relsdorfer, 2016).

Por esta razon, se puede concluir que el papel que desempefian los profesionales de
Enfermeria en el ambiente hospitalario es reconocido como altamente estresante. Las

responsabilidades atribuidas a este personal se establecen como situaciones de tension diversas.

2.1.16. Tratamiento ante el estrés laboral.

Todo profesional debe contar con herramientas personales que les permitan hacer frente a las

demandas exigidas por su trabajo; como, por ejemplo:

e Habitos saludables de alimentacién, higiene en el suefio, lectura y ejercicio de manera
periddica para reducir la tensién generada por las situaciones laborales que sobrepasan sus

capacidades tanto fisicas como mentales.
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e Pausas activas que les permitan, estirar los brazos, piernas y cuello, de modo que la tension
generada por la postura en que se ejecutan los trabajos disminuya y no repercuta

negativamente en nuestra homeostasis.

e Ejercicios de respiracion, para reducir el estrés; se debe esta accion permite que el

organismo envié un mensaje al cerebro permitiendo que se calme y relaje.

e Técnica de relajacion muscular progresiva de Jacobson, que consiste en un método de
caracter fisiologico, orientado hacia el reposo y tension muscular con la finalidad de generar

tranquilidad y calma.

e Técnica de relajacion creativa, que, al ser un método de relajacion psiquica, combina la

imaginacion y concentracion del usuario.

e Estrategias de afrontamiento, que les permiten hacer frente a situaciones estresantes o
amenazantes son conocidas como estrategias de afrontamiento, mismas que pueden ser

aprendidas por la experiencia 0 mediante capacitaciones.

2.1.17. Importancia de la reduccion de los niveles de estrés laboral en los profesionales de

Enfermeria.

La salud del personal de Enfermeria es de suma importancia, ya que, si este goza de
buena salud, puede realizar su trabajo con una mejor calidad, aunque haya condiciones dificiles.
Caso contrario, al no brindar la atencién especial que merece la salud integral de los
profesionales de esta rama es probable que su desempefio se vea afectado y por lo tanto podria

generar inconformidad con los usuarios.
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2.1.18. Relacion entre el estrés laboral y la calidad de servicios de atencién

Angulo, Bayona, & Esparza (2014), en su estudio titulado estrés laboral en el sector de
servicios concluyeron que ante niveles medios y altos de esta patologia los profesionales
presetna sintomatologia fisioldgica asociada a problemas gastrointestinales, y estos a su vez
guardan correlacion estadisticamente significativa con la calidad de servicios ofertados al

publico, caracterizandose por ser percibida como regular.

Asimismo, Pujaico & Mavila (2014), llevaron a cabo una pesquisa en el Hospital Maria
Auxiliadora. Gracias al coeficiente de correlacion de Spearman (Rho de Spearman) los
resultados indicaron la correlacion significativa entre estrés laboral y la calidad de servicios,
indicando que a mayor rangos de estrés laboral, los profesionales de salud ofrecen regulares e

incluso malos servicios de acuerdo con la eprcepcion de los pacientes.

Del mismo modo, Garcia N. (2018), tras efectuar un estudio en el centro de salud Santa
Julia concluye que “la relacion entre el nivel de estrés y la calidad de servicios en los
profesionales de enfermeria en el centro de salud Santa Julia durante el afio 2018 es regular de

acuerdo a la investigacion realizada (pag. 40).

2.1.19. Fundamentacion Legal

Constitucién de la Republica del Ecuador.

Dentro de la Constitucion del Republica del Ecuador en varios de sus articulos refieren
la importancia del trabajo y las condiciones necesarias para que el empleador preste sus

servicios sin poner en riesgo su integridad fisica y psicoldgica.

Seccion octava: Trabajo y seguridad social,

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacion

personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
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dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo

saludable y libremente escogido o aceptado (Asamblea Nacional Constituyente, 2008, pag. 29).

Art. 326 numeral 5 que manifiesta “Toda persona tendra derechos a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad,

higiene y bienestar” (Asamblea Nacional Constituyente, 2008, pag. 152).

Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP)

En el articulo 23 de la Ley Orgéanica de Servicio Publico (LOSEP) hace referencia a los
derechos de las servidoras y los servidores publicos, mismos que son derechos irrenunciables;
en el literal j menciona: “Desarrollar sus labores en un entorno adecuado y propicio, que
garantice su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar” (Asamblea Nacional
Constituyente, 2010, pag. 15).

Caddigo del Trabajo

Este documento en su articulo 347 estipula.- que los riesgos del trabajador pueden ser
con ocasion o por consecuencia de su actividad por esta razon es indispensable la

responsabilidad del colaborador al ejecutar cualquier actividad. (Congreso Nacional, 2012).

Por otro lado,

El articulo 348.- refiere que el accidente de trabajo es todo suceso imprevisto y repentino que ocasiona al
trabajador una lesion corporal o perturbacion funcional, con ocasién o por consecuencia del trabajo que ejecuta
por cuenta ajena y, en el articulo 349 sobre las enfermedades profesionales las clasifica en afecciones agudas o
crénicas causadas de una manera directa por el ejercicio de la profesion o labor que realiza el trabajador y que
producen incapacidad. (Congreso Nacional, 2012, pag. 91).
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Reglamento de Seguridad y Salud Laboral

La seguridad y salud en el trabajo abarca la prevencion de riesgos laborales innatos a
cada actividad. Su objetivo primordial es el impulso y el mantenimiento de seguridad y salud
en el trabajo. Esto vincula crear las condiciones apropiadas para evitar que se ocasionen
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales. Las organizaciones e instituciones, asi
como los responsables de estas, estan obligados a velar y perfeccionar la seguridad y la salud

de sus empleados mediante la prevencion de riesgos laborales.
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Glosario de Términos

Imagen institucional: conjunto de ideas, prejuicios, opiniones, juicios, sentimientos,
percepciones, experiencias con relacion a una institucion, empresa, grupo religioso o étnico,

partido politico, gobierno o nacion.

Irrenunciable: es la calificacion que se refiere a todo aquello que no alberga la posibilidad de

ser renunciado por la propia voluntad.

Liderazgo: funcidén que ocupa una persona que se distingue del resto y es capaz de tomar

decisiones acertadas para el grupo, equipo u organizacion.

Método operativo: manera de proceder estructurada y ordenada para obtener el resultado

esperado.
Rendimiento laboral: producto del trabajo de un empleado o de un grupo de empleados.

Satisfaccion laboral: grado de conformidad de la persona respecto a su entorno de trabajo;

incluyendo la remuneracion, el tipo de trabajo, las relaciones humanas, la seguridad, etc.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

a. Explicativa

Permitira manifestar como influye el estrés laboral en la calidad de servicios.

b. Sistematica
Se desarrolla mediante la revision sistematica de literatura acerca del estrés laboral y la

percepcion de la calidad de servicios recibidos por los pacientes en un entorno hospitalario.

c. Cuantitativa

Permitira el analisis estadistico de debido a que se encarga de investigar, analizar y comprobar
informacion y datos obtenidos luego de la aplicacion de los instrumentos que se utilizaran en
este estudio; ademas, especificar y delimita la asociacion o correlacion de las variables

estudiadas.

d. Correlacional

Gracias a este tipo de investigacion se puede determinar el grado de relacion y semejanza entre
las variables de esta investigacion: estrés laboral y calidad de servicios de atencion, sin el
propdsito de establecer una explicacion sobre la causa- efecto sino Unicamente aportar indicios

sobre las posibles causas de este acontecimiento.

En este caso al trabajar con variables ordinales y se utiliza el coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho o p de Spearman), medida que permite establecer la asociacion entre dos

variables aleatorias cuantitativas ordinales.
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3.2. Métodos

a. Inductivo

Este método permitird analizar cientificamente la informacion obtenida acerca de la
incidencia de los niveles de estrés laboral en la calidad de servicios que brinda el personal de
Enfermeria a sus usuarios, partiendo de datos particulares hasta llegar a especificos, para de

esta manera obtener el articulo cientifico.

b. Analitico- sintético

Los datos obtenidos acerca de la calidad de servicios que brinda el personal de Enfermeria
a sus usuarios dependiendo de los niveles de estrés laboral presentado a través de fuentes
bibliogréficas seran analizados y luego sintetizados para poder elaborar el articulo cientifico.

3.3. Técnicas e Instrumentos

Para llevar a cabo este estudio se utilizaran las siguientes técnicas:

Observacion.- debido a que se observara directamente al personal de Enfermeria durante la
realizacion de sus actividades diarias y, también las reacciones de los pacientes al ser atendidos,
para recabar informacion y registrarla.

Encuesta.- a través de esta técnica se busca recolectar informacion, opiniones, y criterios de
los usuarios o pacientes acerca de la calidad de servicios recibidos; que seran tomados en cuenta

en la redaccién del articulo cientifico.

c. Test Psicologicos. - con el objetivo de recolectar informacion sobre los niveles de estrés a
los que se encuentran sometidos el personal de enfermeria y su incidencia en la calidad de

servicios bridados, para tabular, graficar y analizar los datos obtenidos.
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Del mismo modo, para llevar a cabo las técnicas mencionadas sera necesario utilizar
varios instrumentos de investigacion para recolectar los datos necesarios, entre ellos se

enlistan los siguientes:

e Test JSS: Cuestionario de estrés laboral.

El JSS, Cuestionario de Estrés Laboral, evalia la severidad percibida (intensidad) y
la frecuencia con que ocurren 30 fuentes genéricas de estrés laboral a las que se encuentran

expuestos los empleados en una amplia variedad de contextos laborales.

Consta de tres escalas y seis subescalas que van de lo mas general a lo més especifico:

Escalas

e Indice de Estrés laboral.

e Severidad de Estrés laboral.

e Frecuencia del Estrés laboral.

Subescalas

e Indice de Presion laboral (severidad y frecuencia)

e Indice de Falta de apoyo de la organizacion (severidad y frecuencia).
e Indice de Realizacion personal (severidad y frecuencia).

Ademés de las escalas y subescalas, los items pueden proporcionar informacion
complementaria en relacion con las fuentes de estrés laboral, dado que cada item representa un
estresor especifico relacionado con el trabajo y pueden ayudar a identificar aspectos especificos
del trabajo 0 ambiente del trabajo que puedan representar buenos objetivos para el redisefio del

puesto, los esfuerzos de cambio organizacional u otras intervenciones.

e Cuestionario para la encuesta.

Consta de 9 interrogantes, las 6 primeras hacen referencia a la cordialidad, amabilidad y

gentileza de los y las profesionales de Enfermeria al haber asistido en calidad de paciente de
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consulta externa, mientras que las tres Gltimas indagan el trato recibido en caso de haber sido

hospitalizados.

3.4. Poblacion

La poblacion de estudio esta constituida por 65 profesionales de enfermeria (segun
registro de enfermeria del afio 2018) del Hospital Basico “San Luis de Otavalo”; ubicado en el
cantén Otavalo, perteneciente a la provincia de Imbabura, por esta razén se trabajara con todo

el universo.

Por otro lado, en cuanto al universo de usuarios fueron atendidos 2156 pacientes segln
los datos estadisticos registrados en el mes de diciembre de 2018. Por tal motivo, para facilitar

nuestro estudio es conveniente trabajar con una muestra.

3.5.  Muestra
Para obtener la muestra de la poblacién de usuarios en este trabajo, se utilizo la siguiente

férmula por tratarse de una poblacién mayor a 40 personas. La aplicacion de la formula dio

como resultado a un aproximado de 235 personas.

N*a2*z2

(N-1)*e>+a*z2

2156*0.25*3.8

n=
(2155)*0.0036+0.25*3.8
2048.2 )
n= n= 235.21 usuarios
8.708
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3.6. Matriz diagnostica

Asignacion de
tareas nuevas o
poco familiares.
Comparieros

que no realizan

su trabajo.
Apoyo
insuficiente por
parte del
superior.

Ocuparse  de
situaciones de
crisis.

Falta de
reconocimiento
por el trabajo
bien hecho.
Realizar tareas
no incluidas en
la descripcién
del puesto.
Equipamiento

insuficiente o

Objetivos Variables Indicadores Técnica Publico
Determinar las | Situaciones Trabajar horas | Test Personal  de
situaciones estresantes extras. psicologico enfermeria del
estresantes en Falta de Hospital ~ San
el trabajo. oportunidades Luis de

de promocion. Otavalo
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de pobre
calidad.
Asignacion de
mayores
responsabilidad
es.

Periodos de
inactividad.
Dificultad para
acceder al
superior.
Experimentar
actitudes
negativas hacia
la empresa.
Personal
insuficiente
para  realizar
una tarea.
Tomar
decisiones
cruciales.

Ofensas por

parte de
usuarios 0
comparieros.

Falta de

participacion en
la toma de
decisiones

organizativas.
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Salario
insuficiente.
Competencia
para
promocionar.
Supervision
pobre 0
insuficiente.
Area de trabajo
ruidosa.
Interrupciones
frecuentes.
Cambios
frecuentes  de
actividades
aburridas a
demandantes.
Papeleo
excesivo.
Reuniones de
ultima hora.
Tiempo
personal
insuficiente.
Cubrir el
trabajo de otro
empleado.
Comparieros de
trabajo  poco

motivados.
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Conflictos con

otras areas.

Identificar la | Actitud Cordialidad Encuesta Usuarios  y/o
actitud del Amabilidad pacientes  del
personal de Gentileza Hospital  San
enfermeria Lenguaje Luis de
durante el corporal Otavalo
ingreso a la Expresiones
casa de salud. faciales.

Gestos.
Determinar el | Cuidado Cortesia Encuesta Usuarios  y/o
cuidado Delicadeza pacientes  del
durante la toma Hospital ~ San
de signos Luis de
vitales. Otavalo
Identificar la | Aplicacién Sutileza Encuesta Usuarios  y/o
aplicacién de Buen trato pacientes  del
procedimientos Respeto Hospital ~ San
durante Lenguaje Luis de
consulta utilizado Otavalo
externa y

hospitalizacion

Elaborado por: Mayra Alexandra Morales Gémez
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De las encuestas aplicadas a los usuarios y/o pacientes del Hospital Basico San Luis de Otavalo.

Informacién de los usuarios encuestados.

Tabla 1: Sexo de los usuarios

Frecuencia  Porcentaje

Hombre 98 417
Mujer 137 58,3
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 1: Sexo de los usuarios

150 58,6%
41,7%
100
0
Hombre Mujer

m Sexo de los usuarios
Fuente: Elaboracion propia
Analisis
Con base en los resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta se determina que

la mayoria de los usuarios que acuden al Hospital Basico “San Luis de Otavalo” son mujeres.
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Tabla 2: Tipo de asistencia

Frecuencia Porcentaje

Acompaiiante 69 29,4%
Paciente 166 70,6%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2: Tipo de asistencia

200 70,6%
150
100 29,4%
©
0
Acompafante Paciente

m Tipo de asistencia

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

En esta investigacion gracias a la encuesta se establece que los usuarios asisten en su mayoria

en calidad de pacientes.
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Tabla 3: Edad de los usuarios

Frecuencia Porcentaje

18 a 25 afios 31 13,2%
26 a 30 afios 36 15,3%
31 a 35 afios 48 20,4%
36 a 40 afos 43 18,3%
41 a 45 afos 42 17,9%
46 0 mas afios 35 14,9%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 3: Edad del usuario

60
20,4%

>0 18,3% 17,9%

40 15,3% 14,9%
13,2%

30

2

1

0
18 a 25 afios 26 a 30 afios 31 a 35 afios 36 a 40 afios 41 a45afios 46 0 mas afios

o

o

m Edad del usuario

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis
En cuanto a la edad de los usuarios por medio de la encuesta aplicada indica que la edad

predominante comprende entre 31 a 35 afios, es decir los pacientes en su mayoria so adultos.
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Tabla 4: Frecuencia del uso del servicio

Frecuencia Porcentaje

1 vez a la semana 13 5,5%
1 vez al mes 31 13,2%

1 vez cada 3 meses 74 31,5%
1 vez cada 6 meses 68 28,9%
1 vez por afio 49 20,9%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 4: Frecuencia del uso del servicio

80 31,5%
20 28,9%

60
50
40
13,2%
30
20 5.5%
10

0
1 vez a la semana lvezal mes 1vezcada3 meses1vezcada6 meses 1vezporafio

20,9%

® Frecuencia del uso del servicio
Fuente: Elaboracion propia
Anélisis
La encuesta aplicada detalla que la mayoria de los usuarios asiste con una frecuencia de 1 vez

cada tres meses.
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En caso de haber asistido a citas médicas sefiale ;como describe la cordialidad, amabilidad y

gentileza de los y las profesionales de Enfermeria en las siguientes situaciones?:

Tabla 5: Atencidn al llegar a la casa de salud

Frecuencia Porcentaje
Mala 8 3,4%
Regular 52 22,1%
Buena 133 56,6%
Muy buena 42 17,9%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 5: Atencion al llegar a la casa de salud

140 56,6%
120
100

80

22,1%
60 17,9%
40
0 |
Mala Regular Buena Muy buena

u Atencion al llegar a la casa de salud

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis

En la encuesta aplicada la mayoria de los usuarios calificd la atencién al llegar a la entidad

como buena. Béque, & Lehucher (2015), exponen que “los usuarios de las instituciones de salud

se sienten comodos cuando perciben calidez humana por parte del cuerpo de enfermeros, por

esta razon la adherencia al tratamiento y asistencia a la consulta posterior depende generalmente

de este factor” (pag. 338).
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Tabla 6: Lenguaje corporal (expresion facial) y tono de voz

Frecuencia Porcentaje

Mala 21 8,9%
Regular 98 41,7%
Buena 92 39,1%
Muy buena 24 10,2%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Graéfico 6: Lenguaje corporal (expresion facial) y tono de voz
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Anélisis

Con respecto al lenguaje corporal y tono de voz en la encuesta la mayoria de los usuarios
describieron este aspecto como bueno. De acuerdo con Aguado & Batiz (2013), “este tipo de
comunicacion no verbal acompafia a las palabras, dentro del entorno sanitario permite mejorar

la capacidad de recepcion de mensajes que presenta un alto contenido emocional” (pag. 267).
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Tabla 7: Durante la toma de signos vitales

Frecuencia Porcentaje

Mala 12 5,1%
Regular 76 32,3%
Buena 115 48,9%
Muy buena 32 13,6%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Gréfico 7: Durante la toma de signos vitales
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Andlisis

13,6%

Muy buena

En la encuesta aplicada la cordialidad, amabilidad y gentileza recibida durante la toma de signos

vitales fue calificada como buena por la mayoria de usuarios. “Es el enfermero quien se encarga

de interpretar, detectar y evaluar las constantes vitales para obtener informacion de la salud del

paciente, por este motivo, el trato recibido durante esta fase, puede alterar notablemente los

niveles normales de estos signos” (Gil-Monte, 2015, pag. 171).
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Tabla 8: Durante la preparacion para las investigaciones clinicas de laboratorio

Frecuencia Porcentaje

Mala 18 7,7%
Regular 86 36,6%
Buena 98 41,7%
Muy buena 33 14,04%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 8: Durante la preparacion para las investigaciones clinicas de laboratorio
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Anélisis

En cuanto al lenguaje usado por el profesional fue calificado como bueno, teniendo en cuenta
a Aguado & Batiz (2013), “las funciones encomendadas a los enfermeros demandan el uso de

las palabras adecuadas, tono de voz y sensibilidad y empatia de los profesionales, de modo que

permitan que los pacientes se sientan en confianza” (pag. 261).
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Tabla 9: Durante los procedimientos de curaciones como, por ejemplo: retiro de puntos de

cirugia, vendajes, aplicacion de inyecciones, etc.

Frecuencia Porcentaje

Mala 9 3,8%
Regular 76 32,3%
Buena 106 45,1%
Muy buena 44 18,7%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 9: Durante los procedimientos de curaciones como, por ejemplo: retiro de puntos de

cirugia, vendajes, aplicacion de inyecciones, etc.
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Anélisis

En cuanto a esta interrogante en la encuesta los resultados predominantes abarcan la calificacion
descrita como mala. Es importante mencionar que estos profesionales “alientan, cuidan y

protegen; son personas con preparacion para atender a los enfermos, los lesionados y los
ancianos” (Moreno & Béez, 2015, pég. 138).
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Tabla 10: Al proporcionarle informacion en caso de desconocimiento de la ubicacion de los

servicios del hospital

Frecuencia Porcentaje

Mala 49 20,9%
Regular 77 32,8%
Buena 72 30,6%
Muy buena 37 15,7%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 10: Al proporcionarle informacion en caso de desconocimiento de la ubicacién de

los servicios del hospital
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Anélisis

En esta pregunta se evidencia que el mayor porcentaje de usuarios describe esta actividad como
regular. Denotando que esta funcidn que al parecer no presenta importancia, es vital para el
usuario quien por lo general desconoce las instalaciones del establecimiento de salud. En la

proporcion de informacion radica el interés del paciente debido a que, este acude a una

institucion de salud con el fin de aclarar sus dudas (Martinez, 2015)
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En caso de haber sido hospitalizado/a:

Tabla 11: Al momento de canalizarle la via venosa periférica

Frecuencia Porcentaje

Consulta externa 118 50,2%
Mala 5 4,2%

Regular 38 32,2%

Buena 60 50,8%

Muy buena 14 11,9%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 11: Al momento de canalizarle la via venosa periférica
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En cuanto a la canalizacion de la via venosa periférica la mayoria de los usuarios la describio
como buena. El profesional en enfermeria debe caracterizarse por su empatia, tolerancia y

comprension, “el altruismo es una cualidad esencial en esta profesion ademas de la preparacion

y amplia experiencia” (Gil-Monte, 2015, pag. 172).
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Tabla 12: Durante la administracion de medicamentos segun el horario establecido por el

médico
Frecuencia Porcentaje

Consulta externa 118 50,2%
Mala 1 0,4%
Regular 41 17,4%

Buena 61 26%

Muy buena 14 6%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 12: Durante la administracion de medicamentos segun el horario establecido por el

médico
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Anélisis

En cuanto a la calidad de trato recibido y percibido durante la administracion de medicamentos
los usuarios la evaluaron como buena, lo que significa que los pacientes se muestran conformes
en cuanto a la participacion de los profesionales en enfermeria, quienes se “‘ocupan de atender
a la persona en diversas situaciones relativas a su salud. De modo que vinculamos la medicina

con la curacion del paciente, y la enfermeria con los cuidados que recibe” (Rojas, Tejada, &

Valladares, 2017, pag. 145).
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Tabla 13: En el tendido de la cama y aseos matutinos y vespertinos

Frecuencia Porcentaje

Consulta externa 117 50,2%
Mala 2 0,9%
Regular 27 23,1%
Buena 66 28,1%

Muy buena 22 9,4%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 13: En el tendido de la cama y aseos matutinos y vespertinos
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Andlisis

La mayoria de usuarios califico esta actividad como buena, denotando mayor bienestar
proporcionado por los profesionales en enfermeria durante la ejecucion de esta tarea, ya que
ponen en practica la “flexibilidad, tolerancia y paciencia, ademas de la capacidad de afrontar el

estrés para efectuar el mismo trabajo y no sacrificar la calidad del servicio brindado” (Aguado
& Batiz, 2013, pag. 171).
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Tabla 14: Analisis general de los resultados de la encuesta

Frecuencia Porcentaje

Mala 1 0,4%
Regular 81 34,5%
Buena 131 55,7%
Muy buena 22 9,4%
TOTAL 235 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 14: Andlisis general de los resultados de la encuesta
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Anélisis

De los resultados obtenidos tras la aplicacion de la encuesta se puede determinar de manera
general que la percepcion de la calidad de servicios que el personal de enfermaria brinda a los
usuarios y/o pacientes en el Hospital Basico “San Luis de Otavalo” se catalogan dentro de la
escala de Buena, sin embargo, consiguiente a esta escala se encuentra la de regular con una

diferencia del 21,2% que aparentemente indica la necesidad de trabajar en este elemento.
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Del test psicologico aplicado al personal de Enfermeria del Hospital Basico “San Luis de

Otavalo”

Informacion de los profesionales en Enfermeria

Tabla 15: Sexo del Enfermero/a

Frecuencia Porcentaje

Hombre 4 6,2%
Mujer 61 93,8%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 15: Sexo del Enfermero/a
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93,8%

Mujer

Fuente:

La mayoria de los licenciados en Enfermeria que trabajan en el Hospital Basico “San Luis de

Otavalo” corresponden a mujeres.
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Tabla 16: Area de trabajo del Enfermero/a

Frecuencia Porcentaje
Pediatria 10 15,4%
Quirofano 8 12,3%
Consulta externa 3 4,6%
Ginecologia 12 18,5%
Emergencia 9 13,8%
Medicina interna 12 18,5%
Atencion Prehospitalaria 1 1,5%
Sala de partos 4 6,2%
Vigilancia epidemioldgica 1 1,5%
Coordinacion de enfermeria 1 1,5%
Cirugia 4 6,2%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 16: Area de trabajo del Enfermero/a
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Anélisis
Los servicios de Ginecologia, Medicina Interna y Pediatria cuentan con mayor numero

de profesionales en el Hospital San Luis de Otavalo.
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Tabla 17: Tiempo de antigliedad en la institucion del Enfermero/a

Frecuencia Porcentaje

0 a 5 afios 34 52,3%
6 a 11 afos 13 20,0%
12 a 17 afios 5 7,7%
18 a 23 anos 10 15,4%
24 a 29 afios 3 4,6%
29 a 35 afios 0 0%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracién propia

Graéfico 17: Tiempo de antigiiedad en la institucion del Enfermero/a
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Andlisis

4,6%

24 a 29 afos

La mayor parte profesionales en Enfermeria presentan entre 0 y 5 afios de antiguedad en el

establecimiento de salud.
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Tabla 18: Intensidad de presion de trabajo

Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Medio 9 13,8%
Alto 56 86,2%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 18: Intensidad de presion de trabajo
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Andlisis
Los resultados demuestran que casi en su totalidad los profesionales presentan alto nivel de
estrés laboral debido a factores relacionados con la presion en el trabajo; Por esta razon es

imprescindible adoptar las medidas necesarias para prevenir “la ausencia de sus comparieros en

el puesto de trabajo y poca motivacion de los colaboradores” (Freire, 2015, pag. 60).
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Tabla 19: Intensidad de falta de apoyo social

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 3,1%
Medio 5 7,7%
Alto 58 89,2%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 19: Intensidad de falta de apoyo social
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Anélisis

Evidentemente los resultados denotan altos indices de estrés laboral debido a la falta de apoyo
social en los profesionales de Enfermeria; Con esto se evidencia que los profesionales
aparentemente presentan factores que favorecen la presencia de estrés, como “conflictos entre
compafieros, falta de apoyo y colaboracion del jefe inmediato para solucionar situaciones

dificiles causando una baja motivacion en el grupo de trabajo” (Freire, 2015, pag. 78).
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Tabla 20: Intensidad de factores organizacionales

Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 9 13,8%
Alto 56 86,2%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Graéfico 20: Intensidad de factores organizacionales
60 86,2%

50
40
30

20
13,8%
10

i o -

Bajo Medio Alto

m Intensidad de factores organizacionales

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

En esta escala la mayoria de los profesionales presentan niveles altos de estrés, comparando
estos resultados con el estudio Moreno & Baez (2015) quienes determinaron que, el “mal
manejo de las situaciones de crisis, confrontaciones entre compaferos, malestar en las
relaciones laborales con los jefes inmediatos y falta de participacion en la toma de decisiones”
(pag. 145). Razon por la que se debe promover la atencién a los factores organizaciones que
hacen referencia “al cambio, capacitacion, participacion, innovacion, seguridad, comunicacion,
conciencia de productividad, equipo de trabajo, motivacion, objetivos, relaciones
interpersonales y laborales, solucion de problemas organizacionales” (Castillo, Varela, &

Lopez, 2016, pag. 9).
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Tabla 21: Intensidad de falta de realizacion personal

Frecuencia Porcentaje

Bajo 0 0%
Medio 5 7,7%
Alto 60 92,3%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Graéfico 21: Intensidad de falta de realizacion personal
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Andlisis

La mayor de profesionales evaluados obtuvo la calificacidn de estrés laboral alto. En su estudio
Freire (2015), concluy6d que esta dimension por lo general presenta alto nivel de estrés

consecuente “al poco desarrollo o crecimiento profesional ya sea por la poca iniciativa de la

empresa o por la carencia de tiempo de parte de los trabajadores ¢ insatisfaccion salarial” (pag.

57).
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Tabla 22: Frecuencia de presion de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 1,5%
Medio 13 20%
Alto 51 78,5%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Graéfico 22: Frecuencia de presion de trabajo
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En esta subescala los resultados evidencian que la mayor parte de profesionales presenta altos
niveles de estrés laboral. Cabe recalcar que, la presion en el trabajo por lo general es provocada
por el “tiempo insuficiente para recesos y almuerzos, teniendo que acoplarse al ritmo de trabajo

del dia a dia, para no afectar la continuidad de su actividad” (Andrade & Andrade, 2015, pag.
270).
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Tabla 23: Frecuencia de falta de apoyo social

Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 30 46,2%
Alto 35 53,8%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 23: Frecuencia de falta de apoyo social
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Analisis

En este estudio se evidencian altos indices de estrés laboral debido a la falta de apoyo social;
Es importante mencionar que, “las crisis que existen en las relaciones interpersonales entre los
compaiieros de trabajo y los supervisores provocan una baja motivacion el grupo” (Bellagamba,

Gionta, Senergue, Béque, & Lehucher, 2015, pag. 365)., son factores determinantes para la
motivacion de cada profesional.
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Tabla 24: Frecuencia de factores organizacionales

Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 12 18,5%
Alto 53 81,5%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Graéfico 24: Frecuencia de factores organizacionales
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Analisis
La mayor parte del cuerpo de enfermeros indican altos niveles de estrés laboral; Los altos
indices pueden desencadenar “factores de riesgos y riesgos propios de la actividad originando

dafios o desequilibrio no s6lo en el ambiente laboral de los colaboradores, sino que ademas

causa desajustes en su entorno social” (Freire, 2015, pag. 76).
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Tabla 25: Frecuencia de falta de realizacion personal

Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 11 16,9%
Alto o4 83,1%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracidn propia

Grafico 25: Frecuencia de falta de realizacion personal
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Anélisis

En esta subescala los resultados indican que gran parte de los profesionales en Enfermeria
presentan altos indices de estrés laboral evidenciando la pertinencia de la intervencion
psicoldgica. Estos resultados reflejan que, en el contexto laboral hospitalario es fundamental la
promocion de buenas y adecuadas relaciones interpersonales entre colaboradores, caso
contrario “la falta de relaciones o las relaciones toxicas en el &mbito laboral pueden crear un
desequilibrio emocional. Esto puede impedir no solo la realizacién personal en el trabajo, sino

incluso conllevar insatisfaccion laboral” (Garcia, 2016, pag. 48).
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Tabla 26: Analisis de los resultados del test JSS

Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 4 6,2%
Alto 61 93,8%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 26: Analisis de los resultados del test JSS
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Anélisis
Tras analizar los resultados del cuestionario de estrés laboral aplicado al personal de enfermeria
de manera general se puede indicar que los niveles de estrés laboral presentes se encasillan en
el nivel alto, denotando la necesidad de trabajar mediante técnicas y estrategias psicoldgicas
para disminuir tales rangos y mejorar el estado de salud tanto mental como fisica de los

profesionales.
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Se llevo a cabo la correlacion entre el estrés laboral y la calidad de servicio percibida,

en base al siguiente planteamiento de hipotesis:

Ho: No existe relacion entre el estrés laboral y la calidad de servicios de atencion
brindado por el personal de enfermeria del Hospital Basico “San Luis de
Otavalo”.

Hi: Si existe relacion entre el estrés laboral y la calidad de servicios de atencion
brindado por el personal de enfermeria del Hospital Basico “San Luis de

Otavalo”.

En este caso para rechazar la Ho, el p valor debe ser <= a 0,05. Debido a que esta
prueba no es paramétrica no exige el supuesto de normalidad.

Tras el calculo de la correlacién mediante el SPSS, se obtuvo lo siguiente:

Tabla 27: Correlacion entre los resultados del test JSS y la encuesta

Rho de Spearman Calidad del Servicio
Estrés Laboral Coeficiente de correlacion 0,058
Sig. (bilateral) 0,649
N 65

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis

Tras el analisis mediante el software SPSS version 22.0, Excel y aplicacion del coeficiente de

correlacion de Spearman p (rho), se evidencia que los valores de p son mayores a 0,05

aceptando la Ho y rechazando la Hi indicando que no existe relacion entre el estrés laboral y la

calidad de servicios de atencion brindados por los profesionales de enfermeria a los usuarios

y/o pacientes del Hospital Basico “San Luis de Otavalo”.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos tanto en

la encuesta aplicada a los usuarios del hospital San Luis de Otavalo, como en el Cuestionario

de estrés laboral JSS aplicado a los profesionales de Enfermeria de este establecimiento de

salud, se logro llegar a las siguientes conclusiones y recomendaciones.

5.1. Conclusiones

Tras la aplicacidn, calificacion, interpretacion y analisis particular y general de las escalas
evaluadas en el Cuestionario de Estrés Laboral: JSS los resultados indican que la mayoria

de profesionales en Enfermeria presentan altos niveles de estrés laboral.

En cuanto al nivel de percepcidn que los pacientes tienen sobre la calidad de servicios
recibidos se concluye que la mayoria lo califican como bueno, sin embargo, consecuente a

estos resultados se evidencia que un porcentaje de usuarios lo cataloga como regular.

Por otro lado, tras la aplicacion del coeficiente de correlacion de Spearman se establece la
correlacion, asociacién o interdependencia del estrés laboral y la calidad de servicios de
atencion en el Hospital Basico “San Luis de Otavalo”, permitiendo concluir que niveles
altos de estrés laboral se asocian con una percepcion evaluada como regular, mientras que

niveles bajos se asocian con una percepcion excelente de la calidad del servicio.
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5.2.

Recomendaciones

Continuar con la toma continua de test psicologicos que evallen los indices de estrés laboral
en los profesionales de salud mental para evitar que estos causen inconformidad de los

usuarios debido a la calidad de servicios ofertados.

Los resultados corroboran la importancia y necesidad de desarrollar un manual de
estrategias de afrontamiento ante el estrés laboral en este establecimiento publico de salud,
mismo que se incluye al final de esta investigacion como propuesta para aplicar en el centro

hospitalario.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1.  Titulo de la Propuesta
MANUAL DE ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO ANTE EL ESTRES LABORAL EN
LOS PROFESIONALES DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL SAN LUIS DE OTAVALDO.

6.2.  Justificacion e Importancia

Dentro de un entorno hospitalario surgen de manera frecuente y constante situaciones
que producen cierto grado de insatisfaccion para los profesionales en Enfermeria que laboran
en dicha institucion, impidiendo y obstaculizando el cumplimiento y desarrollo de sus funciones

y tareas que a su vez provocan malestar e inconformidad con los usuarios que atienden.

Al entender que, en cualquier contexto se presentaran situaciones desagradables y por
lo tanto estresantes, se plantea que estas deben ser prevenidas en su mayoria y ademas
afrontadas gracias a determinadas estrategias cimentadas en las capacidades y fortalezas
individuales del profesional. Por esta razdn, la propuesta consiste en aportar ideas mediante la

publicacion de un articulo en el que se evidencie los resultados obtenidos en esta investigacion.

Ademas, sugiere el manejo de un manual corto de estrategias de afrontamiento ante el
estrés laboral, misma que ofrece técnicas basadas en la relajaciébn muscular y psiquica,
asimismo promocion del estilo de vida saludable mediante habitos que favorecen la higiene
mental y fisica.

Con este material se beneficiaran:

El personal de enfermeria quienes podran manejar sus niveles de estrés de manera
autonoma e independiente desde su hogar e incluso en sus momentos de descanso, gracias a las

estrategias propuestas en este instrumento.

Los usuarios del hospital, debido a que recibiran una mejor calidad de servicios durante

su estancia o permanencia en la casa de salud.
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Las autoridades de la institucion, puesto que recibirdn criticas positivas en cuanto a la

calidad de servicios brindados y trato ofertado por los profesionales.

6.3. Fundamentacion de la propuesta
La Psicologia Empresarial determina que una de las funciones méas importantes dentro de
cualquier institucion es la atencion brindada al usuario, por lo tanto, el talento humano es

indispensable al hablar de calidad del funcionamiento de un establecimiento.

El objetivo de esta rama es aumentar la productividad de la organizacion y mejorar el bienestar de
los trabajadores, para esto existen dos perspectivas que permiten lograrlo: La primera enfocada en las
competencias necesarias para realizar el trabajo y capacitacion. La segunda conducente en crear una
estructura y cultura que incentive a los trabajadores a desempefiarse eficientemente, proporcionando la
informacién oportuna, ambiente agradable y condiciones seguras para desarrollar su trabajo (Gomez,
2015).

Mediante esta ciencia, la prosperidad del capital humano se protege, debido a que se trabaja
tomando en cuenta el comportamiento y actitudes de las personas que repercuten en la

satisfaccion, rendimiento y por lo tanto integridad fisica y mental del trabajador (Orozco, y
otros, 2013).

Por otro lado, es indispensable que el profesional en Enfermeria tenga claro la alta
complejidad de su intervencion con el paciente, mismo que debe considerar su integridad
biopsicosocial, partiendo de su cordialidad, amabilidad, calidez humana, lenguaje utilizado,

entre otras (Lépez & Iriondo, 2019).

6.4 Objetivos
6.4.1. Objetivo General
Instruir técnicas de relajacion muscular y psicoldgica en los profesionales de Enfermeria

mediante un manual de estrategias de afrontamiento ante el estrés laboral.

6.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar los conceptos y beneficios de las técnicas de relajacion muscular y psicologica
planteadas.

e Establecer las instrucciones y pasos a seguir en cada técnica enunciada.

e Fortalecer el compromiso de practicar y auto educarse en las técnicas mencionadas.

66



6.5.Ubicacion sectorial y fisica
El Hospital San Luis de Otavalo se encuentra ubicado en la provincia de Imbabura, cantén
Otavalo entre las calles Sucre y Quito; como puntos de referencia se encuentran el Redondel de

los Danzantes y el Terminal Terrestre de la ciudad.

En el primer piso se encuentra el area Administrativa, Bodega, Farmacia, Informacion,
Coordinacion de Enfermeria, TICs, Estadistica, Registro Civil; también, funcionan los servicios
de Cirugia, Esterilizacion, Emergencia, Consulta Externa, Laboratorio, Imagenologia,
Traumatologia, Odontologia y Trabajo Social.

En el Segundo piso funciona Medicina Interna, Pediatria, Ginecologia, Centro Obstétrico,

Unidad de Neonatologia y Unidad de Docencia de Nutricidn y Dietética.

6.6. Desarrollo de la Propuesta

Se integra la propuesta de un manual de estrategias para el afrontamiento del estrés laboral,
dirigida a los miembros de la comunidad de salud enfermeras y enfermeros para que cuenten
con una herramienta psicoeducativa, brindandoles de esta manera un bienestar psiquico, fisico
y social para una mejor interaccion entre el personal antes mencionado; los principales
beneficiarios son los profesionales de enfermeria del Hospital San Luis de Otavalo, para

permitirles manejar autbnomamente técnicas de relajacion tanto psiquica como muscular.

Luego de aplicar el Cuestionario de Estrés Laboral: JSS a los profesionales en Enfermeria
y llegar a determinar sus niveles de estrés laboral, se realizd el manual de estrategias de

afrontamiento propuesta en esta investigacion.
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MANUAL DE ESTRATEGIAS DE AFRONTAMIENTO ANTE EL ESTRES
LABORAL EN LOS PROFESIONALES DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL SAN
LUIS DE OTAVALO.

El siguiente manual de estrategias de afrontamiento ante el estrés laboral esta elaborada
para trabajar con profesionales de salud, especificamente con Licenciados en Enfermeria,
quienes mediante psicoeducacion lograran prevenir y disminuir la sintomatologia presentada
ante el estrés presentado por las diversas actividades y funciones que deben desempefiar en su

lugar de trabajo.

Este instrumento presenta informacién explicativa sobre los conceptos, asi como también,

cinco técnicas de relajacion tanto muscular como psiquica.
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Conociendo sobre el estrés laboral

Definicion de términos

Objetivo Tiempo Recursos Escenario
Identificar la | Duracion: 60 | Computadora Sala  situacional del
definicion de | minutos Proyector Hospital San Luis de
estrés laboral, Sillas Otavalo
causas y Manual impreso

consecuencias
para mejorar la
comprension
durante la
socializacion del

manual.

Contenidos
¢, Qué es el estrés laboral?

El estrés nos ha acompafiado desde épocas prehistoricas, permitiéndonos luchar o huir
de modo que, gracias a este hemos sobrevivido hasta la actualidad.

La Organizacion Mundial de la Salud (2014) manifiesta que: “el estrés laboral es la
reaccion que puede tener el individuo ante exigencias y presiones laborales que no se
ajustan a sus conocimientos y capacidades, y que ponen a prueba su capacidad para
afrontar la situacion” (pag. 13).

Por su parte, la OIT (2016), conceptualiza al estrés como “la respuesta fisica y
emocional a un dafio causado por un desequilibrio entre las exigencias percibidas y los
recursos y capacidades percibidos de un individuo para hacer frente a esas exigencias”
(pég. 62).

Comprende el conjunto de reacciones fisiologicas que preparan al organismo para la
accion.

Pero ¢que causa el estrés laboral?

1. Factores externos:

Condiciones ambientales: ruido, temperatura, iluminacion.

Organizacion del trabajo: organizativa, horarios, inestabilidad laboral, relaciones con

los comparieros, promocion y desarrollo de la carrera profesional.
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Caracteristicas del puesto de trabajo: ritmo del trabajo, responsabilidades y tareas
designadas, inseguridad del entorno laboral.

2. Factores internos:

Caracteristicas individuales del trabajador: personalidad, recursos personales, salud,

edad, sexo y género.

Segun Martinez (2015), pude deberse a:
- Elevada presion en el trabajo
- Excesiva carga de trabajo
- Relaciones laborares insatisfactorias
- Ambiente fisco- laboral inadecuado

- Desorganizacion laboral

El estrés relacionado con el trabajo es actualmente reconocido como problema global que
afecta a todos los paises, todas las profesiones y todos los trabajadores, tanto en los paises

desarrollados como en desarrollo.

¢ Cuales son los sintomas del estrés laboral?
Segun la American Psychological Association(APA) (2013):
A nivel cognitivo:

- Disminucion en la atencion y concentracion.
- Dificultad para pensar y tomar decisiones.

- Temor a perder el control.

- Pensamiento rigido.

A nivel emocional:

- Humor variable.

- Irritabilidad.

- Agresividad.

- Hostilidad.

- Desmotivacion.

- Inseguridad.

- Impaciencia.
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- Tristeza.
- Impulsividad.

Es evidente que si los trabajadores o colaboradores de una institucion u organizacion
presentan altos niveles de estrés laboral traerd graves consecuencias en la produccion o
prestacion de servicios que ésta oferte.

Entonces, ¢qué ocurre en el lugar de trabajo?

- Absentismo laboral

- Menor dedicacion a trabajo

- Incremento de la rotacion de personal

- Deterioro del rendimiento y productividad

- Précticas laborales poco seguras

- Deterioro de la imagen institucional

Estrategias de afrontamiento

Objetivo Tiempo Recursos Escenario
Conocer las | Duracion: 60 | Sillas Sala  situacional del
estrategias de | minutos cada | Manual impreso | Hospital San Luis de
afrontamiento técnica Otavalo

usando  técnicas

de relajacion
muscular y
psiquica.

Contenidos

Pausas activas.
¢, Qué son?
Breves descansos durante la jornada laboral.
Beneficios
* Recuperar energia
» Reducen la tension muscular
* Previene lesiones osteomusculares
» Disminuye el estrés y la sensacion de fatiga
* Mejoran la atencion y la concentracion

» Mejorar el desempefio y eficiencia en el trabajo
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» Favorece el cambio de posturas y rutina
* Motiva y mejora las relaciones interpersonales, promueve la integracion social.
+ Estimulay favorece la circulacion sanguinea
Pasos
Dedicar de 5 a 10 minutos de descanso placentero y compensatorio, para reducir la fatiga
y la tensién en el lugar de trabajo realizando 5 repeticiones de los siguientes ejercicios:
Inclinar la cabeza de derecha a izquierda, pero recuerda no fuerces el cuello.
Elevar los hombros, mantenerlos en esta posicion durante 5 segundos y regresar.
Sentado o de pie estirar los brazos hacia atras, manteniendo la posicion durante 5 segundos
y llevarlos hacia abajo.
Sentado o de pie estirar los brazos hacia delante hasta la altura de los hombros, manteniendo
la posicion durante 5 segundos y llevarlos hacia abajo.
Sentado o de pie estirar el brazo derecho hacia la izquierda, mantenga la posicion durante
5 segundos y llevarlo hacia abajo. Repetir el mismo proceso en el lado izquierdo.
Sentado, elevar la pierna derecha y mantenerla estirada durante 5 segundos. Luego repetir

con la pierna derecha el mismo proceso.

b. Ejercicios de respiracién diafragmatica

¢ Qué es?

Inhalar y exhalar el aire de manera controlada, de modo que el aire inhalado se acumule
en el diafragma.

Beneficios

e Lleva gran cantidad de oxigeno a los pulmones

e Ventilay limpia los pulmones

e Reduce los niveles de inflamacién del organismo
e Mejora el aspecto de la piel

e Activa la respuesta de relajacion del organismo

e Estimula al corazén y la circulacion

e Masajea los 6rganos

e Ayuda al transito intestinal

e Aporta mayor energia, atencion y concentracion
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Control de emociones

Reduce la fatiga y cansancio

Pasos

1.

2.

e.

Siéntese en una silla, con los pies apoyados en el suelo

Cierre los 0jos y relaje los musculos, puede usar musica relajante si lo desea para

mayor efectividad.

Coléquese una mano sobre su estomago y sienta como se hincha. Observe su

respiracion sin tratar de cambiarla

Relaje el abdomen y deje que su cuerpo se llene de oxigeno cuando inhale. Mantenga

esta posicion unos segundos y exhale profundamente.

Después de unos minutos, su respiracion serd mas profunda y sentira que sus masculos
se relajan. La tensién desaparecerd, su cerebro recibira nuevo oxigeno y se sentira

relajada.

Relajacién muscular progresiva de Jacobson.

¢ Qué es?

Método de caracter fisioldgico, orientado hacia el reposo y tension muscular con la

finalidad de generar tranquilidad y calma.

Beneficios

Tranquilidad mental.

Control voluntario entre la tension y distencion.
Estado corporal energético.

Estado profundo de calma y tranquilidad.
Disminuye los estados de ansiedad generalizados
Relaja la tension muscular

Facilita la conciliacion del suefio

Autocontrol en situaciones desagradables
Superior nivel de recuperacion tras los esfuerzos.
Predominio de los pensamientos positivos.

Disminucién del estrés.
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Incremento de la habilidad para relajarse cada vez que lo necesite.
Sintonizacion armonica de la mente y el cuerpo.

Aumento considerable de la capacidad de visualizacion interna dirigida.

Pasos

1.
2.

Sentados y descansando el peso de la mitad superior del cuerpo

Realizar 3 respiraciones diafragmaticas.

Se trabaja a nivel de los grupos musculares:

Grupo I: Mano, antebrazo y biceps.

Grupo Il: Cabeza, cara y cuello. Frente, nariz, ojos, mandibula, labio y lengua.
Grupo I1I: Térax, estdmago y region lumbar.

Grupo I1V: Muslos, nalgas, pantorrillas y pies.

Empezamos con 3 respiraciones profunda, podemos mantener los ojos abiertos o
cerrados. Inhalamos y dejamos que el aire se acumule en nuestro estdmago,

expulsamos lentamente, repetimos el proceso 2 veces mas.

Vamos a distinguir la tension y relajacion:

5.

10.

Mano y antebrazo: cierra el pufio dominante y apriétalo fuerte. Siente como tu mano,
tus dedos y tu antebrazo se tensan. Mantén la tensién un momento y luego abre la
mano poco a poco mientras sueltas la tension. Repetir el proceso con la otra mano y
antebrazo.

Biceps dominante: empuja el codo contra el brazo del sillon y siente la tension en el
musculo. Mantenla durante unos segundos y comienza a aflojarlo suavemente.
Concéntrate en la diferencia de sensaciones. Repetir el proceso con el otro biceps.
Frente: arruga la frente subiéndola hacia arriba (subiendo las cejas). Mantén la tension
unos segundos y comienza a relajar muy despacio.

Parte superior de las mejillas y nariz: arruga la nariz y siente la tension en las
mejillas, en el puente y en los orificios de la nariz. Ve relajando gradualmente dejando
que la tensién desaparezca poco a poco.

Parte superior de las mejillas y mandibula: aprieta los dientes y las muelas siente
la tensidn de los musculos ahora relaja poco a poco.

Cuello: empuja la barbilla hacia abajo, como si quisieras tocar el pecho con ella.
Aprieta y tensa el cuello y después ve relajando poco a poco mientras notas la

sensacion.
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11.

Pecho, hombros y espalda: llevar los hombros hacia atrds (como intentando que los
omoplatos se junten). Siente la tension en el pecho, en los hombros y en la parte

superior de la espalda. A continuacion, comienza a relajar despacio.

A partir de este momento, es importante mantener un ritmo pausado y regular de

respiracion.

12.

13.

14.

15.

16.

f.

Abdomen: tensa el estomago, poniéndolo tan duro como puedas. Ahora espira 'y deja
que los musculos se vayan relajando para liberarse de la tension.

Parte superior de la pierna y muslo: elevar la pierna dominante a la altura de la
rodilla, estirarla y mantén la tension unos segundos y relaja progresivamente. Repetir
el mismo proceso con la otra pierna.

Pantorrillay pie: haz que los dedos del pie dominate miren hacia arriba. Debes sentir
la tensidn y después haz volver el pie a su posicion original. Repetir el mismo proceso
con el otro pie.

Cuando acabemos los ejercicios permanecemos un par de minutos disfrutando del
estado de relajacion completa.
Para finalizar la sesion, se empiezan a mover con suavidad, y en este orden: Piernas y

pies, brazos y manos, cabeza y cuello y, por dltimo, abrir los 0jos.

Relajacion creativa

¢ Qué es?

Método de relajacion psiquica que combina la imaginacion del usuario.

Beneficios

Aumento del nivel de conciencia.

Disminucion de la ansiedad.

Aumento de la capacidad de enfrentar situaciones estresantes.
Estabilizacion de las funciones cardiaca y respiratoria.
Aumento de la capacidad de concentracion y de la memoria.
Descanso mas profundo.

Mas resistencia frente a las enfermedades.

Equilibrio en la tensién arterial.
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Pasos

1.
2.

Suprimir la tensién tanto fisica como psicologica al relajar el cuerpo.

Realice 3 respiraciones diafragmaticas.

Siéntese en una silla, lleve la columna hacia adelante y baja la cabeza lo mas cercana
a las piernas dejando caer los brazos. Suba y baje despacio. Hacer 5 repeticiones.
Colocar las manos detras de la nuca, llevando los codos hacia abajo y el mentén hacia
el pecho. Reldjese. Suba y baje despacio 5 veces mas.

Pdngase de pie y separe las piernas a la altura de sus hombros. Coloque las manos en
su cintura y mueva la cabeza hacia adelante y atras, hacia un hombro y al otro. Haga
8 repeticiones a cada lado.

Coloque las manos en su cintura, flexione la pierna izquierda, elévela hacia el pecho
y manténgase en esta posicion por 10 segundos. Repita el mismo proceso con la pierna
derecha.

Abrir y cerrar los o0jos, lleva la mirada en distintas direcciones (arriba, abajo, derecha,
izquierda). Masajee suavemente con las yemas de los dedos alrededor de los ojos.
Rotar las mufiecas hacia ambos lados.

Entrelace los dedos de la mano entre si y extienda los brazos hacia adelante del cuerpo.

Luego gire las palmas hacia adelante.

10. Por ultimo, sacuda las manos como si salpicaras agua.

g.

Un lugar seguro

¢ Qué es?

Método de relajacion psiquica que trabaja con la imaginacidn y concentracion del paciente

con la finalidad de alcanzar un estado de tranquilidad y seguridad.

Beneficios

Mejor oxigenacion.

Aumento del nivel de energia.
Vitalidad

Aumento de la capacidad de reflexion.
Incremento de la capacidad creativa.

Mayor capacidad de aprendizaje.
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Autoimagen positiva.
Aumento de la confianza en si mismo.
Aumento de la recuperacion fisica y mental.

Aumento de la oxigenacién cerebral.

Pasos

1. Empezar con 3 respiraciones diafragmaéticas cerrando los 0jos.

2. A continuacién, va a imaginar un lugar real o imaginario, que le proporcione seguridad
y confianza, un lugar especial, un lugar bonito que le brinde paz y tranquilidad. Todo
elemento de este lugar le brinda calma. Imagine todos los elementos que conforman
este lugar, sienta la paz y tranquilidad que todos estos le brindan. Este lugar es solo
suyo, este lugar le proporciona paz y tranquilidad.

3. Ahora, va a volver al sitio donde estaba, va a regresar al aqui y al ahora, sintiendo paz
y tranquilidad, seguridad y calma.

4. De nuevo, visualice su lugar seguro, el lugar que le brinda paz y tranquilidad, ahora,
me va a decir como le llamaria a este lugar con una o dos palabras, esta palabra seré
la llave para volver a su sitio seguro cada vez que usted lo desee, a este sitio que le
brida paz y tranquilidad. De ahora en adelante cada vez que pronuncie esta palabra
sentird paz y tranquilidad.

5. Vamos a volver al aqui y al ahora una vez més, pero esta vez va a imaginar una
situacién que le genere estrés, una situacion estresante de su lugar de trabajo.

6. Ahora, recuerde la palabra clave, la llave que le lleva a su lugar seguro, al lugar que le
brida paz y tranquilidad, seguridad y calma, sienta como la situacion estresante
desaparece, en su lugar siente paz y tranquilidad, mucha paz y tranquilidad.

7. Vuelvaal aqui y al ahora, sienta paz y tranquilidad, seguridad y calma. Respire 3 veces,
y abra lentamente sus 0jos.

Habitos saludables

Objetivo Tiempo Recursos Escenario

Identificar los | Duracion: 60 | Sillas Sala  situacional del

habitos que | minutos cada | Manual impreso | Hospital San Luis de

permiten la | técnica Otavalo

prevencion de

estrés  mediante

77



estilos de vida

saludables.

e Alimentacion balanceada.
e Ejercitarse diariamente.

e 8 vasos de agua.

e 8 horas de suefio.

Contenidos

e Reir.
Otras consecuencias
Objetivo Tiempo Recursos Escenario
Determinar  las | Duracion: 60 | Computadora Sala  situacional del
consecuencias minutos cada | Proyector Hospital San Luis de
mas impactantes | técnica Sillas Otavalo
del estrés laboral. Manual impreso

Contenidos

e Problemas en la piel

Caida del cabello

Alteraciones en el ciclo menstrual
Desgarros musculares

Miopia

Insomnio

Alteraciones en la memoria

Y peor aun...

Envejecimiento prematuro
Ansiedad

Hipertension arterial y problemas cardiacos

Trastornos gastricos
Depresion
Obesidad

78



6.7. Bibliografia
Aguado, M., & Biétiz, A. (2013). El estrés en el personal sanitario hospitalario: estado actual.
Revista Médica, 259-275.

Aguado, M., & Batiz, A. (2013). EIl estrés en personal sanitario hospitalario: estado actual.
Revista Médica, 259- 275.

American Psychological Association (APA). (2013). Manual Diagndstico y Estadistico de los
Trastornos Mentales V. Washington: APA.

Andrade, R., & Andrade, T. (2015). Estrategias de afrontamiento del estrés. Medicina y
Seguridad del Trabajo, 267-279.

Andrade, R., & Andrade, T. (2015). Estrategias de afrontamiento del estrés. Medicina y
Seguridad del Trabajo, 267-279.

Asamblea Nacional Constituyente. (2008). Constitucion de la Republica del Ecuador. Alfaro,
Montecristi: Asamblea Nacional Constituyente.

Asamblea Nacional Constituyente. (2010). Ley Orgéanica de Servicio Publico (LOSEP). Quito:
Asamblea Nacional Constituyente.

Avila, A. (2014). El Estrés y su influencia en el Desempefio Laboral en los empleados de la
Compafia Kleinturs y Representaciones C.Ltda. Quito: Universidad Central del
Ecuador.

Bados, A. (2015). Trastorno por estrés postraumatico. Barcelona: Paidos.

Bellagamba, G., Gionta, G., Senergue, Béque, C., & Lehucher, M. (2015). Organizational
factors impacting job strain and mental quality of life in emergency and critical care
units. International Journal of Occupational Medicine and Environmental Health, 357-
367.

Cassaretto, M., Chau, C., Oblitas, H., & Valdéz, N. (2017). Estrés y afrontamiento. Revista de
Psicologia, 363-392.

Chiavenato, 1. (2006). Introduccion a la Teoria General de la Administracion. . Colombia:
McGraw Hill.

79



Congreso Nacional. (2012). Cédigo del Trabajo. Quito: Congreso Nacional.

De La Cruz, G. (2013). Estrés laboral en la época moderna. International Journal of

Occupational Medicine and Environmental Health, 26-30.
De La Cruz, M. (2013). Manual de Riesgos Psicosociales. Madrid: CEP S.L.

Garcia, C. (2012). El estrés y sus consecuencias. Revista Latinoamericana de Psicologia, 45-
50.

Gil-Monte, P. (2015). Algunas razones para considerar los riesgos psicosociales en el trababjo
y sus consecuencias en la salud publica. Revista Espafiola de Salud Pablica, 169- 173.

Jaimes, S., Mérquez, J., & Pernia, L. (2016). Factores psicosociales que influyen en el
comportamiento laboral de acuerdo con los procesos de gestion administrativa y del
talento humano que presentan los empleados de la empresa Distraves S.A de Cdcuta.
Mundo FESC, 23-26.

Kotler, P. (2015). Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales. México: Pearson Educacion.

Martinez, J. (2015). Cémo se defiende el profesorado de secundaria del estrés: burnout y

estrategias de afrontamiento. Journal of Work and Organizational Psychology, 1-9.

Moreno, B., & Béez, C. (2010). Factores y riesgos psicosociales, formas, consecuencias,

medidas y buenas préacticas. Madrid: Universidad Autbnoma de Madrid.
OIT. (2015). Insttrumento de enmienda a la constitucion de la OIT. Ginebra: OIT.

OIT. (2016). Estrés en el trabajo: Un reto colectivo. . Ginebra: Servicio de Administracion del
Trabajo, Inspeccion del Trabajo Seguridad y Salud en el Trabajo - LABADMIN/OSH.

OMS. (2014). Estrés Laboral. Ginebra: OMS.
OMS. (2014). La organizacion del trabajo y el estrés. Ginebra: OMS.

Osorio, J., & Cardenas, L. (2017). Estrés laboral: estudio de revision. Revista Diversitas-

Perspectivas en Psicologia, 81-90.

80



Rojas, A., Tejada, P., & Valladares, R. (2017). Influencia del estrés laboral en la relacion
enfermera- paciente en el Centro Quirurgico del Hospital Nacional, Lima 2017. Lima:

Universidad Peruana Cayetano Heredia.

Roozeboom, M., Houtman, I., & VVan Den Bossche, S. (2015). Monitoring Psychosocial Risks
at work. PRIMA-ETf, 17-36.

Schwartsmann, L. (2014). Estrés Laboral. Sindrome de Desgaste (quemado), depresion:,
Estamos hablando de lo mismo? Ciencia y Trabajo, 23-34.

Telxeira, C., Gherardi, E., Pereira, S., Cardoso, L., & Relsdorfer, E. (2016). Estrés laboral y
estrategias de afrontamiento entre los profesionales de enfermeria hospitalaria.
Enfermeria Global, 1-11.

81



ANEeX0S



Anexo 1: Encuesta dirigida a los usuarios del Hospital Basico San Luis de Otavalo.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL T W
USUARIO/PACIENTE = A

Estimado usuario/a:

El personal del Hospital “San Luis de Otavalo” juntamente con la Universidad Técnica del
Norte, estamos interesados en conocer su opinion sobre la calidad de servicios brindados por
los profesionales de Enfermeria durante su atencion y permanencia en el mismo.

Le agradeceriamos que completara voluntariamente esta encuesta que es anénima, ademas sus
respuestas seran confidenciales y no seran utilizadas para ningan propaosito diferente al estudio
Ilevado a cabo.

Sexo:
| Hombre | | Mujer | | | Acompaiante | [ Paciente | |
Edad: Frecuencia del uso del servicio:
18-25 1 vez a la semana
26-30 1 vez al mes
31-35 1 vez c/d 3 meses
36-40 1 vez c/d 6 meses
41-45 1 vez por afio
46 0 mas

Instruccién: Encierre en un circulo el nimero del cuadro correspondiente a su nivel de
satisfaccion; teniendo en cuenta que 1 es MALO y 4 MUY BUENO.

Respuestas MALA | REGULAR BUENA MUY BUENO
™M R (B) (MB)
1 2 3 4
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CUESTIONARIO

CON BASE EN EL SIGUIENTE ENUNCIADO CALIFIQUE LAS TAREAS
DESEMPENADAS POR EL PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL
SAN LUIS DE OTAVALO.

En el caso de haber asistido a citas médicas sefiale, ¢cdmo describe la cordialidad,
amabilidad y gentileza de los y las profesionales de Enfermeria en las siguientes
situaciones?

M|R|B|MB
1. Atencion al llegar a la casa de salud. 1123 4
2. Lenguaje corporal (expresion facial) y tono de voz. 1123 4
3. Durante la toma de signos vitales. 1123 4
4. Durante la preparacion para investigaciones clinicas de 1123 4
laboratorio.
5. Durante los procedimientos de curaciones como, porejemplo: | 1 | 2 | 3 | 4

retiro de puntos de cirugia, vendajes, aplicacion de
inyecciones, etc.

6. Al proporcionarle informacion en caso de desconocimientode | 1 | 2 | 3 | 4
la ubicacion de los servicios del hospital.

En caso de haber sido hospitalizado/a:

7. Al momento de canalizarle la via venosa periférica. 1123 4

8. Durante la administracion medicamentos segun el horario 1123 4
establecido por el médico.

9. En el tendido de la cama y aseos matutinos y vespertinos. 1123 4

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 2: JSS: Cuestionario de estrés laboral
Area: Género:

PARTE A. Instrucciones

Antigiiedad:

En las situaciones relacionadas con su trabajo que le produzca aproximadamente la misma cantidad de estrés
que la asignacion de tareas desagradables sefiale con un circulo el 5. En aquellas situaciones que Vd. Sienta
que son mas estresantes que el estdndar, marque con un circulo un numero proporcionalmente mayor que

el 5. Si siente que un evento es menos estresante que el estandar, seifale con un circulo un numero

proporcionalmente menor a 5.

SITUACIONES ESTRESANTES RELACIONADAS CON EL TRABAJO
1(x)s 78 9 H

[Fl ASIGNACION DE TAREAS DESAGRADABLES
B Trabajar horas extra.

B Falta de oportunidades de promocion.

n Asignacidn de obligaciones nuevas o poco familiares.

B Compaiieros que no realizan su trabajo.

n Apoyo insuficiente por parte del superior.

Ocuparse de situaciones de crisis.

B Falta de reconocimiento por el trabajo bien hecho.

n Realizar tareas no incluidas en la descripcién.

Equipamiento insuficiente o de pobre calidad.

Asignacién de mayores responsabilidades.

j¥] Periodo de inactividad.

Dificultad para acceder al superior.

Experimentar actitudes negativas hacia la empresa.

Personal insuficiente para realizar una tarea.

Tomar decisiones cruciales que estan en el punto de mira.

Ofensa personal por parte de un cliente, un usuario o un
compainiero.

Falta de participacion en las decisiones organizadas.

Salario insuficiente.

m Competencia para promocionar.

Supervision pobre o insuficiente.

m Area de trabajo ruidosa.

EE] interrupciones frecuentes.

m Cambios frecuentes de actividades aburridas a demandantes.

E Papeleo excesivo.

m Reuniones de ultima hora.

Tiempo personal insuficiente (p.ej., café, comida).
m Cubrir el trabajo de otro empleado.

m Compaiieros de trabajo poco motivados.

m Conflictos con otros departamentos.
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PARTE B. Instrucciones

En las siguientes situaciones relacionadas, por favor indique el nimero aproximado de dias durante los
ultimos 6 meses en los que ha experimentado personalmente cada acontecimiento. Marque con un circulo
el 0 si el acontecimiento no ocurrié; marque el 9+ si Vd. Experimento personalmente esta situaciéon en 9 o
mas dias en los ultimos 6 meses.

Nimero de dias durante los tltimos 6 meses

en los cuales ha experimentado esa

SITUACIONES ESTRESANTES RELACIONADAS CON EL TRABAJO situacion.

Asignacidn de tareas desagradables. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ M
E Trabajar horas extras. 0 1 2 3 4 5 6 7 809+ E
E Falta de oportunidades de promocion. 0 1 2 3 4 5 6 7 89+ E
m Asignacién de obligaciones nuevas o poco familiares. 01 2 3 4 5 6 7 8 9+ m
E Compafieros que no realizan su trabajo. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
m Apoyo insuficiente por parte del superior. 01 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
Ocuparse de situaciones de crisis. 01 2 3 45 6 7 809+
m Falta de reconocimiento por el trabajo bien hecho. 01 2 3 4 5 6 7 809+ m
m Realizar tareas no incluidas en la descripcién. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
m Equipamiento insuficiente o de pobre calidad. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ D
Asignacién de mayores responsabilidades. 01 2 3 4 5 6 7 8 9+ m
m Periodo de inactividad. 0 1 2 3 4 5 6 7 89+ m
m Dificultad para acceder al superior. 0 1 2 3 4 5 6 7 809+ E
m Experimentar actitudes negativas hacia la empresa. 01 2 3 4 5 6 7 8 9+ L
m Personal insuficiente para realizar una tarea. 0 1 2 3 4 5 6 7 89+ E
m Tomar decisiones cruciales que estdn en elpuntodemira. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ m
Ofensa personal por parte de un cliente, un usuario o un 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ m
companiero.
m Falta de participacion en las decisiones organizadas. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ [k
m Salario insuficiente. 0 1 2 3 4 5 6 7 809+ m
m Competencia para promocionar. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+EL
Supervision pobre o insuficiente. 01 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
B Area de trabajo ruidosa. 0123 456 7 8%
E Interrupciones frecuentes. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
m Cambios frecuentes de actividades aburridas ademandantes.0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ EL
E Papeleo excesivo. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
B3 Reuniones de dltima hora. 012 3 45 6 7 89[E
Tiempo personal insuficiente (p.ej., café, comida). 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+ E
m Cubrir el trabajo de otro empleado. 0 1 2 3 4 5 6 7 89+ m
E Companieros de trabajo poco motivados. 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9+EE
m Conflictos con otros departamentos. 0 1 2 3 4 5 6 7 89+|[h



Anexo 3: Aplicacion de encuestas a los usuarios del Hospital San Luis de Otavalo

Aplicacidn de encuesta a usuaria en area de Pediatria
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Aplicacion de encuesta a usuaria en area de medicina interna u hospitalizacion

T g =

pielconP

Aplicacion de encuesta a usuaria en area de consulta externa
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Anexo 4: Aplicacion del Cuestionario JSS a las enfermeras del Hospital San Luis de

Otavalo

Aplicacion del Cuestionario JSS a enfermeras en el area de laboratorio
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Aplicacion del Cuestionario JSS a enfermeras en el area de Pediatria
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Anexo 5: Constancia de firmas del personal de enfermeria
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Anexo 7: Autorizacion para realizar el estudio en el HSLO

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORT

UNIVERSIDAD ACREDITADA RESOLUCION 002 — CONEA - 2010 —129 - DC,

Resolucién No. 001-073-CEAACES-2013-13

FACULTAD DE EDUCA CION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
PSICOLOGIA

Oficio No, CLICPG-2019-020
Ibarra, 20 de febrero de 2019 .

Docfor
Juan Echeverria

DIRECTOR DEL HOSPITAL “SAN LUIS DE OTAVALO"
Presente -

Sefior Director:

Reciba un atento y cordial saludo, el motivo del presente tiene como finalidad solicitarie de la
manera mas comedida autorice a la Srta. Mayra Alexandra Morales Goémez, con C.C.
1717513814, estudiante del noveno semestre de la carrera de Psicologia General a realizar la
investigacion previa al trabajo de grado titulado “El estrés laboral y su influencia en la calidad de
servicio que brinda el personal de enfermeria a los usuarios del Hospital San Luis de Otavalo®.

Segura de contar con su comprension y ayuda, le hago extensivo mi mas sincero agradecimienlo.

Atentamente, ———
Unjve
S04 1T e AT
13 Q
F cuimo e du"r;cc']t;‘I?RTE
/ ehs . ‘h‘ 9100
CCc }-CG ﬂfl‘: 5 it 5

' { viow PRI y
MSc. Anfzbela Galarraga Ani' T ]:r L'HER:‘I.!
COORBINADORA CARRERA PSICOLOGIA =220 |

Av. 17 de Julio 5-21 y José Maria

Cérdova, Barrio E1 Olivo,
wadm%(lnf)m1m
Vislén Institucional Facbit:
4 ienci il: utnf@ utn edu.ec
La Universidad Técnlca de! Norte en el afio 2020, serd un referente en ciencia, tecnologia Ema o

e innovacion en el pais, con estindses de excelencia internacionales. tbama - Ectiador



Anexo 8: Autorizacién para realizar el estudio en el HSLO

$ S *
; Aalng %

N o

Nl UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
DECANATO

Ofico 178.D
25 de junio de 2019
Doctor
Juan Sebastian Echaverria

DIRECTOR DEL HOSPITAL SAN LUIS DE OTAVALO
Sefior Director:

A nombre de la Facultad de Educacion, Clencia y Tecnologla, reciba un cordial salude, a la ver que
le auguro ¢l mejor de los éxitos en las funciones que viene desempeRando.

Me dirijo a usted con la finalidad de solicitarie de la manera mas comedida, se brindo las facllidades
necesarias a la sefiorita MAYRA ALEXANDRA MORALES GOMEZ, estudiante de décimo semostre de
Ia carrera de Psicologia General, para que obtenga informacion y realice todas las actividades
referentes al trabajo de grado: “EL ESTRES LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE SERVICIO
QUE BRINDA EL PERSONAL DE ENFERMERIA A LOS USUARIOS DEL HOSPITAL SAN LUIS DE OTAVALO",

Por su favorable atencidn, le agradezco.

Atentamente,

CIENCIA ¥ TECNI 'é}'
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