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Resumen

Introduccidn: A partir del reconocimiento del estrés laboral en trabajado-
res hospitalarios como un factor de riesgo psicosocial se implementé un
programa de afrontamiento del estrés, como medida preventiva frente a la
aparicion de problemas en la salud integral en los colaboradores de la insti-
tucion hospitalaria.

Objetivo: Describir la implementacion del programa “Uno, dos, tres para
afrontar el estrés” en los colaboradores de los servicios de gestidn de la infor-
macidny servicio farmacéutico de un hospital pediatrico de tercer nivel.
Metodologia: El programa se implemento con base en el ciclo PHVA, mediante
una serie de etapas y fases, siguiendo una metodologia cualitativa con enfo-
que historico hermenéutico y un de disefio estudio de caso.

Resultados: Se evidencia en los colaboradores un posicionamiento critico
frente a su realidad, reconociendo la necesidad y motivacion para practicar lo
aprendido en pro del mejoramiento de sus dinamicas laborales.
Conclusiones: El programa contribuye al desarrollo de acciones para el forta-
lecimiento de entornos saludables, impactando positivamente en el colabo-
rador, evidenciandose la necesidad de implementarlo en otros servicios de la
organizacion.

Palabras claves: Psicologia, estrés laboral, salud mental, intervencion,
seguridad en el trabajo.

Abstract

Introduction: Based on the recognition of work stress in hospital workers as
a psychosocial risk factor, a program to deal with stress was implemented as
a preventive measure against the appearance of integral health problems in
the collaborators of the hospital institution.

Objective: To understand the impact of the implementation of the “One,
Two, Three to deal with stress” program in prioritized collaborators of a high
complexity pediatric hospital.

Citacidon/referenciacion: Guerra, E., Parra, G., Lopez, L., Bastidas, C., y Matabanchoy, J.
(2024). Implementacion del programa “Uno, dos, tres para afrontar el estrés” en personal ad-
ministrativo de un hospital pediatrico de alta complejidad: estudio de caso. Psicologia desde el
Caribe, 40(3), 1-24.
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Methodology: The program was implemented based on the PHVA cycle,
through a series of stages and phases, following a qualitative methodology
with a historical hermeneutic approach and a case study design.

Results: It is evident, the collaborators have a critical stance towards their
reality, recognizing the need and motivation to practice what they have learnt
in order to improve their work dynamics.

Conclusions: The program contributes to the development of actions for the
strengthening of healthy environments which impact positively on the co-
llaborator, evidencing the need to implement it in other services of the orga-
nization.

Keywords: Intervention, mental health, occupational safety, occupational
stress, psychology.
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Introduccion

El estrés laboral es una enfermedad de origen profesional, la cual comprende un
patron de reacciones emocionales, cognitivas y conductuales ante eventos abru-
madores o exigentes en el contenido, la organizacion y el ambiente del trabajo
(Organizacion Mundial de la Salud [OMS], 2008). Siendo consistente con la Reso-
lucidn 2646 de Colombia (Ministerio de la Proteccidon Social, 2008) considerando
el estrés laboral como un factor de riesgo psicosocial, que se puede originar por
diferentes factores, como la sobrecarga laboral, labores repetitivas, turnos ex-
tras, horarios nocturnosy estresores fisicos, entre otros. Por lo cual se establecen
disposiciones paralaintervenciony monitoreo; el Decreto 2566 (Presidenciadela
Republica, 2009) establece tabla de enfermedades profesionales y se mencionan
las causadas por el estrés. El estrés laboral representa una amenaza para la salud
y bienestar de los colaboradores (Restrepo, 2021), reflejandose en diferentes as-
pectos a nivel psicoldgico, la depresion, la ansiedad y el sindrome de Burnout; a
nivel fisioldgico, trastornos cardiovasculares, respiratorios, gastrointestinales,
musculares, dermatoldgicos o inmunoldgicos (Gaspirc, 2016); respecto al area
laboral y organizacional se ha observado disminucidn del rendimiento en el
trabajo, bajo compromiso, desinterés por las labores realizadas y sensacion de
sobrecarga laboral, lo cual aumenta el riesgo de que se presenten accidentes la-
borales, ausentismo, rotacion de personal y deterioro del rendimiento (Idarraga
y Gémez, 2021).

Es importante destacar que las profesiones adscritas al campo de la salud estan
mas expuestas a la aparicion de estrés laboral, probablemente por el constante
contacto con otras personas (demanda emocional) y la alta responsabilidad so-
cial que representa su labor, lo que conlleva a trabajar bajo alta presidn, fatiga
psicolégica, fisica y emocional (Garcia y Gil, 2016; Sarsosa y Charria, 2017). El
personal farmacéutico y administrativo, como parte de esta poblacion, esta ex-
puesto a presentar altos niveles de estrés, asociados a la naturaleza de su trabajo,
debido a la alta demanda en los servicios que se prestan en el area, necesidades
diarias del proceso, trabajo bajo presion en largos periodos de tiempo que impli-
can intensa concentracion.

Haciendo énfasis en el servicio farmacéutico, los colaboradores podrian estar ex-
puestos a situaciones precipitantes de estrés laboral, dadas las condiciones fisi-
co-ambientales donde laboran y los equipos que utilizan para realizar sus tareas
cotidianas (Carbajal, 2017), adicional a lo anterior, en el personal administrativo,
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el estrés puede aumentar en determinadas circunstancias por factores organi-
zacionales, institucionales, macroestructurales o personales (Zaldua y Lodieu,
2010), prevaleciendo una alta exposicion y sus consecuencias asociadas al estrés
laboral (Ramos, 2021).

En la revision de literatura sobre el estrés laboral, se ha evidenciado que en los
profesionales del campo de la salud, el estrés puede afectar el desempeiio de los
colaboradores (Ramos, 2021); por lo anterior, Ulloa (2021) recomienda la elabo-
racion e implementacion de planes estratégicos enfocados al manejo del estrésy
las condiciones laborales de los trabajadores (Carbajal, 2017) como aspecto que
aporta en el desempeifio laboral. Adicionalmente, Moreno y Zuniga (2015) en su
investigacion realizada con colaboradores de la Fundacién Hospital San Pedro
de Pasto mencionan que el estrés afecta no solo el desempeio, sino también la
satisfaccion laboral.

Sarsosay Charria (2017) realizaron una investigacion con el proposito de iden-
tificar el nivel de estrés laboral en personal con cargos asistenciales en las ins-
tituciones de salud de la ciudad de Cali. Los resultados arrojaron que los altos
niveles de estrés se relacionan con sintomas fisioldgicos, intelectuales y labora-
les, y destacan que en el sector salud la prevalencia del estrés esta asociada a las
caracteristicas del rol y a las condiciones laborales. Por su parte, Restrepo (2021)
realiz6 un estudio con el objetivo de establecer las estrategias de afrontamiento
y los niveles de estrés que presenta el personal de salud en el Hospital La Mise-
ricordia de Armenia, y encontro que las estrategias centradas en la emocion y
en el problema, como la resolucidn de conflicto, denotan mayor relevancia para
afrontar eventos estresantes. Cabe resaltar que las estrategias de afrontamiento
cumplen con un papel fundamental como variables moduladoras, que regulan el
impacto de los estresores (Ruiz et al. , 2016).

En Colombia se ha planteado el Protocolo de intervencion de factores psicosocia-
les para trabajadores de la salud y asistencia social (Ministerio del Trabajo, 2019),
que da cuenta de procesos de intervencion desde el ciclo PHVA; al respecto Garcia
et al., (2003) mencionan el ciclo de Deming o ciclo PHVA, el cual representa la
mejora continua en las organizacionesy estd integrado por 4 apartados: planear,
hacer, verificar y actuar. El proceso de intervencion se articul6 con la preven-
cidn secundaria (Colimon, 2010) del estrés laboral; a partir de la medicion de la
bateria de riesgo psicosocial en el hospital, se determiné como areas con mayor
indices de sintomatologia de estrés la Gestion de Informaciony Servicio Farma-
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céutico. Por ello, se propone desplegar un proceso de intervencidn inicial desde
un estudio de caso desde el personal administrativo del hospital, para posterior-
mente replicarlo con las demas areas administrativas del hospital, y asi generar
un tratamiento adecuado para el control de la enfermedad y evitar su progreso.

Por lo anterior, esta investigacion tuvo como objetivo describir las percepciones
sobre la implementacion del programa “Uno, dos, tres para afrontar el estrés”
enfocado a brindar herramientas para el afrontamiento del estrés, como una
medida preventiva frente a la aparicion de problemas en la salud integral en las
areas administrativas de gestion de la informacidny servicio farmacéutico de los
colaboradores de un hospital pediatrico de alta complejidad, con el fin de pro-
piciar bienestar, preservar la calidad de vida laboral y facilitar el ejercicio de los
roles (Galvis y Cerquera, 2013). Se realizo una revision documental de procesos
de intervenciones anteriores en el contexto; los anteriores se basaban en el desa-
rrollo de talleres en determinados espacios y no se articulaban a integrar un pro-
ceso de intervencidn por etapas, que pueda convertirse en capacidad instalada en
el Hospital, y con ello, permita describir, interpretar y ampliar el conocimiento
y sustentacidn tedrica frente a la implementacion de programas de intervencion
en salud mental laboral en personal administrativo de hospital pediatrico de alta
complejidad.

Para implementar el programa se tuvo en cuenta el Modelo Transaccional de
Estrés y Afrontamiento de Lazarus y Folkman (1984, como se cit6 en Rodriguez
et al., 2016), el cual define el estrés como un fenémeno contextual y el afronta-
miento como un proceso dindmico de evaluacidon y reevaluacion del repertorio
de estrategias cognitivas y/o conductuales, y su funcidon es reducir o mitigar los
efectos del estrés psicoldgico. Por lo descrito anteriormente, se establecio que la
fase de intervencion se oriente a desarrollar estrategias de afrontamiento cen-
tradas en la dimension fisioldgica, cognitivay emocional; bajo la 16gica de que el
estrés laboral en un constructo dindmicoy como ya lo habian referido Hermosa
y Perilla (2015), los procesos cognitivos y las reacciones emocionales mantie-
nen la interaccion entre la personay el ambiente. Desde la psicologia de la salud
ocupacional, la prevencidn de enfermedades relacionadas con riesgo psicosocial
y los procesos de intervencion contextualizada a estrategias institucionales que
den impacto en los contextos de trabajo, se convierte en un elemento prioritario,
que va mas alla del diagndstico (Gil Monte, 2012; Hermosay Perilla, 2015).
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Metodologia

Esta investigacion obedece a un paradigma cualitativo con enfoque histoérico
hermenéutico y un disefio de estudio de caso, puesto que se busca describir las
percepciones de la implementacion del programa “Uno, dos, tres, para afron-
tar el estrés” en los colaboradores de los servicios de gestion de la informaciony
servicio farmacéutico de un hospital pediatrico de tercer nivel; ademas permite
proveer de informacion y conocimiento respecto al manejo del riesgo psicoso-
cial que supone el estrés laboral en los colaboradores hospitalarios (Hernandez
et al., 2014). Serrano (1994, como se cito en Lopez, 2001) menciona que el es-
tudio de caso puede implicar el estudio de un programa; por ello, seria de tipo
instrumental, puesto que permite registrar y describir las percepciones de los
participantes, y asi conocer a profundidad la implementacion de la intervencion
(Lopez, 2001).

Los participantes se seleccionaron mediante muestreo por conveniencia; respec-
toalos criterios de inclusidn: ser mayores de edad (18 anos); pertenecer al servicio
de Gestion de la Informacion y Servicio Farmacéutico; tener un contrato laboral
con la organizacion y aceptar participar voluntariamente en la implementacion
del programa.

En cuanto a las técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion, se utili-
z0 una entrevista estructurada validada por expertos, se eligieron dos perfiles
de psicologos: con experiencia en procesos de intervencion en gestion del riesgo
psicosocialy conlicencia en seguridad y salud en el trabajo, quienes evaluaron los
criterios de claridad, pertinenciay coherencia. La entrevista permitio garantizar
el anonimato de los participantes e incremento la eficiencia en la recopilacion de
datos; se utilizaron preguntas abiertas, las cuales permitieron evaluar desde la
perspectiva de los participantes, al finalizar cada una de las fases de implemen-
tacion del programa, en relacidn con los aprendizajes percibidos, la replicacidon
de la informacion y aspectos de mejora del proceso desarrollado.

La informacion recolectada se organizd y categorizo en matrices manuales, las
cuales se organizaron por categorias deductivas (dimensién cognitiva, emocio-
nal y fisioldgica) y categorias inductivas, a partir del método de comparaciones
constantes; este permitid reconocer las relaciones entre los datos y las cons-
trucciones conceptuales; con ello, identificar percepciones relacionadas con el
programa de intervencion (Straussy Corbin, 2002; Raymond, 2005). Adicional,
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como parte del proceso del ciclo PHVA, se realiz6 una escala tipo Likert y se lo-
gro medir el nivel de satisfaccion, para asi tener un indicador de impacto para el
Hospital

Se presenta el programa con sus respectivas fases (ver figura 1), el cual se articula
al ciclo PHVA o ciclo de Deming, como una estrategia que en el momento de la
creacion, implementacion y evaluacion del programa permita el mejoramiento
continuo de cada etapa descrita en la figura 1 (Castillo, 2019). En la etapa de diag-
ndstico se identifico la necesidad de generar una estrategia que permita hacerle
frente al estrés; por tanto, para el desarrollo de la segunda etapa se llevo a cabo
una revision tedricay de antecedentes que fundamentaron la elaboracion de una
propuesta de intervencion, con base en el ciclo PHVA, que al ser una estrategia
interactiva permitira mejorar el programa a través de la evaluacion constante
y laimplementacion de cambios. La etapa de expectativa se realizo con el fin de
informar a los colaboradores acerca de la implementacion del programa, lo cual
generd interés, motivacidon y aceptacidn previa por parte de la poblacidn priori-
zada (Sanchezy Verdugo, 2016).

o Identificacion de necesidades
Diagndstico

e Revision teorica
Planear | eFormulacion | ® Revision de antecedentes
ropuesta de
ntervencion

® Elaboracion y difusion de piczas graficas

Expectativa

ion de las herrami en 3 fases:
© Fase 1: relajacion somatica
 Fase 2: técnica de autoinstrucciones y gestion del tiempo
» Fase 3: técnica de resolucion de problemas

Hacer o
te Sensibilizacion

pePsicoeducacion

e Intervencion
Verificar Cierre
® Desarrollo de la entrevista

® Anilisis de informacion
o . i i6
L= o Evalicin Retroalimentacion

) NI

Fuente: elaboracion propia.

Figura 1. Descripcion del procedimiento

La etapa de intervencidn consistio en tres fases, las cuales se implementaron en
distintos momentos, con un tiempo estimado de una semana; el desarrollo de
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cada fase se describe en la tabla 1. El proceso de evaluacion se llevo a cabo de
manera transversal, a través de una entrevista estructurada en presencia de los
investigadores, la cual contenia preguntas abiertas y de tipo Likert, que permi-
tieron conocer, desde la perspectiva de los participantes, su percepcion frente al
desarrollo de cada fase, sus recomendaciones y oportunidades de mejora para la
implementacion del programa a futuro.

Tabla 1. Descripcion por fases de la etapa de intervencion

Fases Objetivo Recursos
1. Relajacion somatica Entrenar en técnicas de - Material visual
relajacidn y respiracion -Colchonetas
mediante el uso de la técnica | -Cartulina (para identificar
de relajacion progresiva el estado inicial y final del
colaborador).
-Guion
2. Técnica de Ensefiar la técnica de - Material Visual
autoinstruccionesy autoinstruccionesy - Tablero para identificacion de
gestion del tiempo gestion del tiempo a los autoinstrucciones
colaboradores -Ejercicio de reflexion
3. Técnica de resolucion de | Incentivar el pensamiento - Material Visual
problemas critico mediante la busqueda | - Identificacion de conflictos
de alternativas para -Ejercicio de lluvia de ideas
hacer frente a situaciones -Ejercicio de reflexion
estresantes

Fuente: elaboracion propia.

Relajacion somdtica. Permite la disminucion de la activacion fisioldgica como res-
puesta a una situacidn vital estresante; es de gran utilidad frente al incremento
en los niveles de activacion y supone una alternativa preventiva y terapéutica,
posibilitando cambios a nivel cognitivo relacionados con la sensacion de tran-
quilidad y confort (Lopezy Solis, 2020).

Autoinstrucciones y gestion del tiempo. Son técnicas que ayudan al manejo del estrés
en el ambito laboral (Megiasy Castro, 2018), y mejoran el desempeifio, mediante
la modificacion de verbalizaciones negativas (Santacreu, 1993, como se citd en
Labrador, 2014)y la organizacion de las tareas previstas para la jornada.

Resolucion de problemas. La técnica de resolucion de problemas, como una estra-
tegia de afrontamiento, permite el desarrollo del pensamiento critico y objetivo
frente a las problematicas (Meneses, 2018), mediante la busqueda de alternati-
vas, por medio de una lluvia de ideas, el analisis de consecuencias positivas y
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negativas de cada alternativay de los recursos para llevarlas a cabo (Hernandez
etal., 2017).

La investigacion se guio por los principios de ética y bioética de la Ley 1090 del
2006, puesto que la informacidn recolectada se manejo bajo criterios de confi-
dencialidad y la participacion en la investigacion fue de manera voluntaria. En
todo momento se propicio el bienestar y los derechos de los participantes aten-
diendo a lo dispuesto en la Resolucion 2378 de 2008 del Ministerio de Proteccion
Social; adicionalmente, esta investigacidn se rigio por las consideraciones de la
Resolucion 8430 de 1993 del Ministerio de Salud, mediante la cual se dictan las
disposiciones y normas para la investigacidn cientifica en salud, y se resalta que
este ejercicio investigativo se realizo con el propdsito de aportar al conocimien-
to de procesos psicoldgicos y a la prevencion y control de problemas de salud,
preservando siempre el respeto, la dignidad y la proteccion de la poblacion que
hizo parte del estudio, y se cont6 siempre con su autorizacidn para la recoleccion
de datos y administracion de los mismos para uso netamente investigativo. Al
respecto, este proceso se suscribid desde el Convenio Docencia Servicio entre el
Hospital y la Universidad de Narifio, bajo el seguimiento de la presidenta del Co-
mité de Etica del mismo Hospital.

Resultados

El Servicio de Gestidn de la Informaciony el Servicio Farmacéutico estan confor-
mados por 59 colaboradores, que componen la Unidad de Analisis, de los cuales
participaron 36 (Unidad de Trabajo), distribuidos de la siguiente manera: 39 %
(n=14) pertenecientes al Servicio de Gestion de la Informacién y 61 % (n=22) al
Servicio Farmacéutico. Sobre los datos sociodemograficos se encontré que el
36 % (n=13) corresponde al sexo masculino y el 64 % (n=23) corresponde al sexo
femeninoy el promedio de edad fue de 34 aiios.

Mediante las preguntas realizadas en cada una de las fases de la etapa de inter-
vencion del programa se encontraron los siguientes resultados, los cuales se han
organizado en categorias inductivas con base en la recurrencia y los patrones
presentes en los datos, como se indican en la Tabla 2.

LA

—
@)

COMPLEJIDAD: ESTUDIO DE CASO

Erika Marcela Guerra Santacruz, Gabriel Ivan Parra Rosero,
Lina Maria Lopez Barreto, Claudia Fernanda Bastidas
Jurado, Johana Madelyn Matabanchoy Salazar

ImpLEMENTACION DEL PrOGRAMA “UNO, DOS, TRES PARA AFRONTAR EL

ESTRES” EN PERSONAL ADMINISTRATIVO DE UN HOSPITAL PEDIATRICO DE ALTA

PSICOLOGIA
DESDE ELCARIBE

Vol. 40 (3): 1-24,
2023

ISSN 2011-7485
(on line)



Tabla 2. Descripcion de las categorias emergentes

Programa “Uno, dos, tres para afrontar el estrés”

Componentes del estrés

Fisico

Cognitivo

Emocional

Categorias Inductivas

Relajacidon somatica

Autoinstrucciones y Gestion
del tiempo

Resolucidn de problemas

-Reconocimiento de la
importancia de la relajacion.

- Autorregulacion emocional.

- Busqueda de apoyoy
colaboracion.

- Estrategias de relajacion.

- Pensamiento positivo.

- Planificacion y control
financiero.

- Respiracion y pausas.

- Consciencia de la necesidad
de tranquilidad.

- Gestién emocional.

- Estrategias para el manejo
del estrés.

- Organizaciény planificacion.

- Calmay relajacion.

- Actitud positiva.

- Continuidad en la practica.

- Toma de conciencia.

Fuente: elaboracion propia.

Fase 1. Relajacion somatica

La primera fase se desarrollo alolargo de una semana, entre el 29 de noviembrey
el 3 de diciembre de 2021, con el objetivo de entrenar a los colaboradores en téc-
nicas de relajacidon y respiracion para reducir el estrés generado por las diferen-
tes dindamicas laborales. A continuacidn, se presentan los principales resultados.

B Estado Fisico, Cognitivo y Emocional. Inicialmente, en la entrada del es-
pacio destinado para la fase I se ubic6 una carteleray Post-its, en los cua-
les los colaboradores escribieron como se sentian en el momento previo
ainiciar la actividad; al finalizar la fase 1 se ubico otra cartelera, en la cual

se registro como se sintieron después de realizar la relajacion somatica.

Se indagd a los participantes sobre su estado fisico, cognitivo y emocional, y se
destaca la presencia de pensamientos y sentimientos positivos frente a la imple-
mentacion de la relajacion somatica; de acuerdo con lo reportado por los parti-
cipantes, los colaboradores expresaron: “Me siento con ganas de trabajar y mas
fuerte” (P1); “Me siento relajada para continuar con mis labores” (P2); “Me siento
animada” (P3); “Mi cuerpo se siente mas ligero” (P4), y “Estoy muy feliz” (P5). A

continuacidn, se muestran los resultados en la figura 2.
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Fuente: elaboracion propia.
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Figura 2. Estado fisico, cognitivo y emocional antes y después de
la aplicacion de la técnica de relajacién somdtica
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B Beneficios Percibidos. A partir de los datos obtenidos se identificé que
los participantes refirieron que la aplicacion de la técnica brinda bene-
ficios para afrontar situaciones estresantes en diferentes contextos de su
vida. Algunas de las opiniones fueron: “En situaciones de estrés aplicaria
lo aprendido para estar mas tranquilo tanto fisica como mentalmente”
(P3-GI); “Como un método para poder aplicar a diario para una jornada
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mantener un estilo de vida saludable y gestionar el estrés: “Considero que
larelajacion es la manera mas propicia para un estilo de vida confortante”
(P1-GI).

Estrategias de Relajacion. Se observo diferentes estrategias para la rela-
jacion, como respiracion profunda, pausas de relajacion, actividades re-
creativas, y el uso de la musica: “Aplicaria lo aprendido en una situacidon
estresante, realizando pausas de relajacion, tomando airey tratar de sen-
tirme tranquila” (P8-GI); “Respirando profundamente, haciendo pausas
activas, escuchando musica” (P14-SF).

Respiracion y Pausas. La mayoria de los participantes enfatiza la impor-
tancia de la respiracidon y las pausas como estrategias efectivas para ma-
nejar el estrés: “Respirar, analizar y pensar lo que voy a hacer” (P5-SF).

Estrategias para el manejo del estrés. Se observa la identificacion de es-
trategias, incluyendo ejercicios de respiracion, estiramientos, analisis de
la situacion y la necesidad de desconectarse temporalmente: “Lo aplico
con respiraciones profundas, estiramientos” (P15-SF).

Calma y Relajacion. Los participantes resaltan la importancia de mante-
ner la calma y buscar la relajacion como elementos clave para enfrentar
situaciones estresantes: “Es mejor calmar los animos, contar, respirar y
asi las cosas no se salen de contexto y podemos resolver un problema de
mejor manera” (P12-SF).

Continuidad en la Practica. Algunos participantes expresan la intencidn
de seguir practicando estas estrategiasy reconocen la utilidad de incorpo-
rarlas en suvida diaria: “Tomarnos un espacio para practicar lo aprendido
cuando estemos estresados” (P3-SF).

Fase 2. Técnica de Autoinstrucciones y Gestion del Tiempo

Se implemento con el objetivo de ensefiar a los colaboradores la técnica de au-
toinstrucciones y gestion del tiempo, que permite generar habilidades para
afrontar situaciones estresantes. En la fase se desarrolld, en la semana del 6 al 10
de diciembre de 2021, se encontraron los siguientes resultados:

B Beneficios Percibidos. Los participantes refirieron que la implementa-

cion de la técnica resulta de utilidad para programar, priorizar y planear

LA

—
(W)

COMPLEJIDAD: ESTUDIO DE CASO

Erika Marcela Guerra Santacruz, Gabriel Ivan Parra Rosero,
Lina Maria Lopez Barreto, Claudia Fernanda Bastidas
Jurado, Johana Madelyn Matabanchoy Salazar

ImpLEMENTACION DEL PrOGRAMA “UNO, DOS, TRES PARA AFRONTAR EL

ESTRES” EN PERSONAL ADMINISTRATIVO DE UN HOSPITAL PEDIATRICO DE ALTA

PSICOLOGIA
DESDE ELCARIBE

Vol. 40 (3): 1-24,
2023

ISSN 2011-7485
(on line)



las diferentes actividades de su dia a dia: “Preparando una agenda del dia,
priorizando actividades, tomdandolas con calma y siempre con mente y
pensamientos positivos de que se puede alcanzar lo propuesto” (P1-SF);
“A diario debo organizar mis tiempos para realizar todas las actividadesy
asi evitar el estrés y frustraciones que me lleven a darme malas autoins-
trucciones” (P5-SF)

Aprendizajes. Se logro6 evidenciar, mediante el analisis de los datos obte-
nidos, que los colaboradores expresan que la implementacion de la técni-
ca aporta al manejo de situaciones estresantes: “Permitiendo manejar de
la mejor manera los momentos de estrés ya que con las pautas aprendidas
nos ayuda a poder resolver todas nuestras necesidades” (P7-SF); “Es inte-
resante aprender a manejar el estrés en situaciones muy dificiles” (P10-
SF); “Manejaré las autoinstrucciones de forma positiva para asi lograr las
cosas” (P2-GI).

«Autorregulacion Emocional. Las respuestas de los participantes reflejan
un enfoque en la autorregulacion emocional y el manejo de las propias
instrucciones internas para lograr un estado mental mas calmado y posi-
tivo: “Calmarse antes de actuar” (PI-GI).

Pensamiento Positivo. Los participantes subrayan la importancia de cul-
tivar pensamientos positivos y autoinstrucciones optimistas como una
estrategia para enfrentar situaciones y lograr objetivos: “Siendo positivo
y no anticipandome a las cosas, enfrentando todo con una buena actitud”
(P3-SF).

Consciencia de la Necesidad de Tranquilidad. Los comentarios indican
una conciencia de la necesidad de estar tranquilo antes de actuar, y sugie-
re una comprension de como la calma puede influir positivamente en el
rendimiento y la toma de decisiones: “En que tengo que estar tranquilay
siempre pensar mas en positivo que en lo negativo, tengo que aprender a
dar mis propias autoinstrucciones” (P3-GI).

Organizacion y Planificacion. La mayoria de las respuestas resaltan la
importancia de organizary planificar el tiempo, priorizando actividades
y evitando el estrés anticipandose a los hechos: “Organizando las acti-
vidades de acuerdo a la urgencia o prioridad, detallar los pasos para su
desarrollo” (P6-SF).
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B Actitud Positiva. Los participantes reconocen la relevancia de manejar el
estrés a través de la organizacidn, pero también destacan la importancia
de mantener una actitud positiva, calmarse antes de actuar y aprender a
manejar el estrés en situaciones dificiles: “Programaré cada actividad con
tiempoy no me adelantaré a los hechos que puedan o no suceder, pensan-
do siempre positivamente” (P4-SF).

B Toma de Consciencia. Algunas respuestas indican una comprension de
que la percepcion personal puede influir en la experiencia de estrés, y que
organizar el tiempo y mantener una actitud positiva son estrategias clave
para gestionarlo: “Me sirve para organizar mi tiempo y entender que no
es tan estresante la actividad sino que yo lo hago estresante” (P9-SF).

Fase 3. Técnica de Resolucion de Problemas

Esta fase se implementd a lo largo de una semana, entre el 13y el 18 de diciem-
bre de 2021. Se busco incentivar el pensamiento critico mediante la busqueda de
alternativas para hacer frente a situaciones estresantes, a través de la lluvia de
ideas, la planeacidn de las acciones y la gestion emocional.

B Busqueda de Apoyo y Colaboracion. Una vez desarrollada la técnica se
identificd que los participantes contemplan la busqueda de alternativas
de solucion a través de estrategias como la lluvia de ideas y el dialogo con
pares, no solo para beneficio personal, sino que tienen la disposicion de
colaboracién hacia sus compaifieros. Un participante refirié: “Compartir
socialmente los problemas para poder, por medio de diferentes ideas,
buscar alternativas de solucion; no cerrarse al problema y creer que no
hay solucion” (P4-SF).

B Planificaciony Control Financiero. Los participantes refieren que se debe
programary planificar las acciones que se van a emprender en la solucidon
de problemas. Cabe resaltar que, en el momento de la aplicacion de la téc-
nica, refirieron que una de las situaciones que mas genera estrés se rela-
ciona con el drea economica, y con los gastos en temporada de alto comer-
cio, y resaltaron la importancia de la planificacion y gestion economica
personal (programacion de gastos y ahorro): “En cuanto a lo econémico,
programarme en mis gastos, ahorrar y no gastar en temporadas altas de
comercio, que es donde es mas costoso” (P1-GI); “Tomando las cosas con
calmay planificando los gastos en futuro” (P3-SF).
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B Gestion Emocional. Los participantes refirieron la importancia de la ges-
tion emocional como un elemento del pensamiento critico para hacer
frente a situaciones estresantes; algunos participantes destacaron la apli-
cacion de las ensefianzas para manejar y controlar emociones, contribu-
yendo asi a la reduccidn del estrés: “Lo aplico aprendiendo a manejary
controlar mis emociones para asi no estresarme tanto” (PI-SF).

Resultados del programa a nivel general

Teniendo en cuenta que el proceso de evaluacion se llevd a cabo de manera trans-
versal a cada etapa del programa, mediante los datos obtenidos se identificaron
las siguientes categorias a nivel general.

Nivel de satisfaccion. Como parte del protocolo de evaluacion del programa, para medir el
nivel de satisfaccion, se les solicitd a los participantes que calificaran las fases uno, dos y tres
del programa una vez que estas concluian, con opciones de respuesta en una escala Likert de
“muy insatisfecho” a “muy satisfecho”. Los colaboradores refirieron satisfaccidon con
laimplementacion del programa. La consolidacion de la informacion se muestra
en la tabla 3.

Tabla 3. Nivel de satisfaccion de los colaboradores con la implementacién del programa

Nivel de satisfaccion Porcentaje
Muy Satisfecho 80%
Satisfecho 18%
Neutro 2%
Insatisfecho 0%
Muy Insatisfecho 0%

Fuente: elaboracion propia.

Fortalezas del programa. Durante la implementacion de las etapas del progra-
ma se identificaron fortalezas, como la organizacion y el compromiso por parte
de los investigadores; para llevar a cabo cada proceso se tuvo en cuenta el ho-
rario del cual disponian los colaboradores, lo que permitid la participacion y el
desarrollo eficaz del programa. Adicionalmente, se evidencia que el programa
permite abordar el estrés de manera integral, ya que parte de la identificacion
de necesidades, y con base en ello se implementan las diferentes etapas y fases
que constituyen el programa: “Me parecio un ejercicio muy bueno lograr desco-
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nectarte para encontrarte contigo mismo” (P10-SF); “Por mi parte, felicitaciones,
excelentes horarios” (P2-SF).

Retroalimentacion. Los participantes expresan como retroalimentacion, que
dar continuidad e incrementar los espacios para la implementacion de las fa-
ses del programa es muy importante, refieren la importancia de la implementa-
cion del programa con colaboradores de otros servicios. [gualmente, aluden a la
importancia de incluir actividades similares que permitan el afrontamiento de
situaciones estresantes y que se lleven a cabo en otros espacios: “que el proceso
se haga con diferentes personas para compartir con todos y que se haga mas se-
guido” (P1-SF).

Discusion

A partir del analisis de los datos encontrados en las diferentes fases del progra-
ma, de su comparacion constante con los objetivos de investigaciony el contraste
con la teoria, se realizd la triangulacion de la informacion acorde con el enfoque,
paradigmay tipo de estudio.

Desde la perspectiva particular de los colaboradores, el reconocimiento de su
contexto y su realidad, se evidencia la necesidad de aplicar las herramientas
aprendidas en pro del mejoramiento de sus dinamicas laborales, individuales y
familiares.

Los colaboradores reconocen la relajacion somdtica como una estrategia de utili-
dad en el manejo de situaciones estresantes, ya que esta técnica es aplicable no
sOlo en el ambito laboral, sino en otras areas de su vida cotidiana. Es importante
destacar que esta técnica hace parte del objetivo del programa, el cual se focaliza
en brindar herramientas para el afrontamiento del estrés en el ambito laboral,
y segun el reporte de los colaboradores, uno de los principales beneficios de la
relajacion somatica es la percepcion de tranquilidad y satisfaccion, que les per-
mite afrontar de mejor manera sentimientos de preocupacion, tension y reac-
ciones fisioldgicas que se pueden presentar debido a situaciones laboralmente
estresantes; por tanto, segun lo comentado por los participantes, este tipo de he-
rramientas contribuyen a la disminucion de errores en las actividades desarro-
lladas en su trabajo. La relajacion, aplicada de forma preventiva, logra mejorar
el desempeio laboral, y ademas es una técnica no invasiva que genera efectos
positivos desde el primer momento de su aplicacion (Macias, 2018).
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Los colaboradores identificaron la importancia de la gestion del tiempo, expresan-
do que el aprendizaje de esta herramienta permite organizar sus actividades y
posibilita la reflexion de aquello que es considerado importante, urgente y que
puede esperar. El aprendizaje de este tipo de estrategias para gestionar el estrés
permite disminuir el ausentismo, conflictos a nivel social y familiar y problemas
de salud (Hernandez et al., 2017). Adicionalmente Villaroel, (2015) refiere que la
técnica de autoinstrucciones permite la identificacion de pensamientos desadapta-
tivos que incrementan los niveles de estrés, generando un repertorio de respues-
tas dirigidas a evaluar los recursos, planificar las respuestas, controlar las cog-
niciones negativas y las reacciones emocionales para hacer frente a situaciones
estresantes. Por lo tanto, la técnica de autoinstrucciones, en conjunto con la gestion
del tiempo, permiten reconocer nuevas formas de analizar, actuar y asimilar el
estrés (Megiasy Castro, 2018).

Respecto a la técnica de resolucion de problemas, los participantes expresaron
la importancia de la busqueda de alternativas y soluciones frente a una situa-
cion estresante, promoviendo el analisis de consecuencias positivas y negativas
de las acciones que ellos mismos plantean, por lo cual se propicia la autonomia
en la toma de decisiones a partir de la reflexion y posicionamiento critico, e in-
cluso se evidencia apertura a vincularse con sus compaifieros para brindary reci-
bir opciones de resolucién de un problema. Segiin Alvarez (2019), las técnicas de
afrontamiento focalizadas en la solucion de problemas resultan efectivas en la
reduccidn del estrés y contribuyen a lograr una adecuada adaptacion y bienestar
psicoldgico, impactando positivamente en la realizacion personal.

En el programa “Uno, dos, tres, para afrontar el estrés” se unen diferentes téc-
nicas cognitivo-conductuales de afrontamiento del estrés a nivel fisioldgico,
cognitivo y emocional, como la relajacion somdtica en la primera fase; la gestion
del tiempo y autoinstrucciones en la segunda fase, y en la ultima fase se trabajod la
resolucion de problemas, lo cual resulto util para el manejo del estrés laboral, de-
bido a que las estrategias brindadas son de facil implementacion en el contexto,
y fortalecen la salud de los colaboradores, su bienestar, satisfaccion y desempe-
o laboral, tal cual lo plantea Ulloa (2021), quien refiere que la implementacion
de estrategias educativas y planes estratégicos para el afrontamiento del estrés
laboral contribuyen a su disminucidn, aportando a la productividad y a la sa-
lud de los colaboradores. De igual manera, en diferentes investigaciones se ha
demostrado la efectividad de utilizar programas para disminuir el nivel de es-
trés en los colaboradores; tal es el caso de Lagos et al. (2020), quienes analizaron
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la eficacia y el impacto de un programa cognitivo conductual en el tratamiento
del estrés, el cual fue implementado con preinternos de medicina en un hospi-
tal; este programa estaba conformado por tres fases, en las cuales se abordaron
conceptos tedrico-practicos acerca del estrés, técnicas de relajacidn, técnicas de
entrenamiento en solucion de conflictos e inoculacion de estrés; en los resul-
tados obtenidosencontraron cambios visibles y comprobados por medio de los
diferentes instrumentos utilizados para evaluar su eficacia, llegando a la conclu-
sion de que su programa disminuye los niveles de estrés, el nivel de cansancio
emocional y malestar psicoldgico. Asi mismo, Vélez (2016) en su investigacion
evalud la efectividad de un programa de relajacion que buscd la disminucion del
estrés; se aplico a 22 estudiantes de enfermeriay se utilizo la relajacion muscu-
lar progresiva y el entrenamiento autégeno; posterior a la implementacion del
programa se evidenci6 una reduccion en los niveles de estrés, reflejandose un
cambio positivo en cuanto a sintomas fisicos como dolor de cabeza, agotamiento
y calidad del suefio, y sintomas cognitivos como preocupacion, dificultad para
concentrarse y relajarse.

Teniendo en cuenta lo anterior, el programa “Uno, dos tres para afrontar el es-
trés” se proyecté como un procedimiento, el cual, a través de la adquisicion de
nuevos conocimientos y herramientas de manera progresiva, se convierte en
una estrategia de prevencion frente al riesgo psicosocial, el cual se puede imple-
mentar en cualquier area o servicio de un hospital u otra organizacion donde se
hayan identificado niveles altos de estrés laboral. Al promover la implementa-
cion de este programa se busca aportar a la motivacion, el desempefioy la satis-
faccion laboral, ademas, refleja el interés por el bienestar del colaborador, dentro
y fuera de la organizacion.

Conclusiones

Para un hospital pediatrico de alta complejidad, orientado a acreditarse en ex-
celencia, que se preocupay se compromete con sus colaboradores y contempla
en sus objetivos estratégicos lograr el desarrollo del Talento Humano, su mo-
tivacién y adhesién a los fines organizacionales (Hospital Infantil los Angeles
[HILA], 2022), la implementacion del programa “Uno, dos tres para afrontar el
estrés” contribuye al desarrollo de acciones para el fortalecimiento de entornos
saludables, logrando impactar positivamente en el cliente interno a nivel indivi-
dual, familiar y social, ya que las herramientas aplicadas fueron recibidas satis-
factoriamente por los participantes; evidenciandose la acogiday la necesidad de
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implementar el programa en otros servicios de la organizacidn, puesto que los
beneficios no solo se pueden ver reflejados en el ambito laboral, sino también en
otras areas vitales; contribuyendo al fortalecimiento de la salud integral de los
colaboradores, generando asi estabilidad a nivel fisico, cognitivo y emocional,
lo cual fortalece los procesos de humanizacidn y responsabilidad dentro de la
organizacion.

Dado que el programa surgi6 desde las necesidades propias de los colaboradores
y la organizacion, posibilitd el adecuado desarrollo del mismo, por lo cual se lo-
gro dar respuesta a la necesidad identificaday al objetivo de la investigacion. Se
concluye que es importante dar continuidad al programa; para ello se debe tener
en cuenta algunos factores, como la gestion y organizacion del tiempo y espacio;
adicionalmente, la articulacion con los actores clave es fundamental para que los
colaboradores puedan participar de cada una de las etapas del programa.

Al promover la implementacion de esta estrategia se busca incrementar la moti-
vacion, el desemperioy la satisfaccion laboral; ademas, se refleja el interés por el
bienestar del colaborador, dentroy fuera de la organizacidn.

Finalmente, para futuros estudios relacionados con el estrés laboral se puede
considerar replicar el programa en diferentes instituciones, con el fin de evaluar
su efectividad en otros contextos, e incluso realizar un seguimiento a largo plazo
de la duracion de los beneficios observados. Ademas, se considera importante
abordar el programa desde una perspectiva metodologica que permita benefi-
ciarse de mediciones mas objetivas y cuantificables, que permitan evaluar el im-
pacto del programa en la salud de los colaboradores.

Para optimizar la implementacion del programa en otras areas o servicios de la
institucion se debe tomar en consideracion la presencia de algunas limitaciones
o posibles barreras asociadas al tiempo, el espacio la jornada laboral y los recur-
sos que podrian afectar la participacion de los colaboradores.
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