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RESUMEN

En la actualidad el profesional enfermero que permanece en primera linea durante la
pandemia por COVID 19 enfermedad que aflige a la poblacion a nivel mundial, se convirtid
en la principal fuente de atencion primaria, en centros donde la infraestructura es inadecuada,
notoriedad en carencia de profesionales de enfermeria y sobre todo el desconocimiento del
como afrontar una enfermedad nueva, asi como el temor a contagiarse, sin embargo el
enfermero supero estas dificultades brindando una atencion de calidad y con calidez al usuario,
no obstante muchos de los usuarios al encontrarse en la incertidumbre de no ver mejoria en el
estado de salud los llevo a someter violencia ante el personal de enfermeria quienes
posteriormente se estresan y afectaria su salud fisica y mental. El estudio posee por objetivo
determinar la relacion entre la violencia ejercida por el usuario externo y el estrés laboral en

enfermeros durante la pandemia en el area de emergencias de un hospital del Callao, 2021.

La presente investigacion emplea el método hipotético deductivo, estudio de tipo
basico, corte transversal, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, poblaciéon y muestra
constituida por 70 licenciados que se desempefian en el ambiente de emergencias de un hospital

en el Callao, durante la pandemia por COVID 19. Se emplea la técnica de la encuesta.

La variable violencia ejercida por el usuario externo se medira mediante el cuestionario
modificado por Quino 2019, el instrumento esta compuesta por 30 Items y con un alfa de
Crombach de 0,81, asi mismo para estimar el estrés laboral del personal de enfermeria se
utilizara el instrumento modificado por Cazal 2017, que se identifica con un alfa de Crombach

de 0,98, datos que seran en el programa Excel, para luego realizar el analisis estadistico en el



programa IBM Spss 21. La contrastacion de los resultados se realizara mediante la prueba de

Chi cuadrado y para ser presentados en tablas y figuras.

Palabras claves: enfermeras, estrés laboral, violencia, usuario.

ABSTRACT

Currently, the nursing professional who remains on the front line during the COVID 19
pandemic, a disease that afflicts the population worldwide, has become the main source of
primary care, in centers where the infrastructure is inadequate, notoriety in the lack of
professionals. of nursing and especially the lack of knowledge of how to deal with a new
disease, as well as the fear of catching it, however the nurse overcame these difficulties by
providing quality care and warmth to the user, despite many of the users finding themselves
in uncertainty not seeing improvement in their health status led them to submit violence to
the nursing staff who later become stressed and it would affect their physical and mental
health. The objective of the study is to determine the relationship between violence exerted
by the external user and work stress in nurses during the pandemic in the emergency area of
a hospital in Callao, 2021.

The present investigation uses the hypothetical-deductive method, a basic type study, cross-
sectional, quantitative approach, non-experimental design, population and sample made up
of 70 graduates who work in the emergency environment of a hospital in Callao, during the
pandemic due to COVID 19. The survey technique is used.

The violence variable exerted by the external user will be measured by means of the
questionnaire modified by Quino 2019, the instrument is composed of 30 items and with a
Crombach's alpha of 0.81, likewise to estimate the work stress of the nursing staff, the
instrument modified by Cazal 2017, which is identified with a Crombach's alpha of 0.98,

data that will be in the Excel program, to then perform the statistical analysis in the IBM



Spss 21 program. The contrast of the results will be carried out by means of the test of Chi
square and to be presented in tables and figures.
Keywords: nurses, work stress, violence, user.

INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo determinar como la violencia
ejercida por el usuario externo se relaciona con el estrés laboral del personal de enfermeria
durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencias, los profesionales de
enfermeria son parte fundamental que cumplen un rol de gran importancia en el cuidado y
la atencion de calidad y con calidez del usuario especialmente durante la pandemia por
COVID-19.

El cuidado de enfermeria en circunstancia de conflicto o estrés esta ligado a un
proceso de afrontamiento y adaptacion que toda persona tiene en cada etapa de la vida en
respuesta a diferentes cambios en el estado de animo, los estimulos y circunstancias,
considerando a la persona como un ser holistico con la capacidad de mejorar y adaptarse al
cambio de su entorno con lo que tenga a su alrededor caso que ocurre en la actualidad con

la enfermera que busca la forma de adaptarse a las circunstancias.

El presente trabajo de investigacion relacionado a la violencia ejercida por el usuario
externo y el estrés laboral del personal de enfermeria esta constituido por tres capitulos; en
la que se considera como capitulo 1, el planteamiento del problema, del mismo modo se

plantean el objetivo, la justificacion y delimitacion de la investigacion.

En el capitulo dos se expone el marco tedrico con los antecedentes de origen
internacionales y nacionales, asi mismo plasma la base tedrica, se propone la hipotesis de la

investigacion, como capitulo 3 encontraremos la metodologia que describe el método,
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enfoque, el tipo, el disefio, la poblacion y muestra de la investigacion de las variables,

técnica e instrumento, asi mismo se adjunta las referencias bibliograficas y los anexo.



1. EL PROBLEMA

1.1 Realidad problematica
La agresion, es considerada una problematica de salud se caracteriza por el uso
intencionado de agresion contra la persona a través del uso de la fuerza fisica, verbal, amenazas,
que genera un dafio: psicoldgico, fisico o verbal (1).
En el contexto internacional se tiene que 70% de profesionales de enfermeria han
experimentado agresiones de forma verbales, fisicas o discriminacion que muchas veces les ha

generado problemas psicologicos (2).

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo, a nivel internacional como en Estados
Unidos el fallecimiento por violencia es alrededor de 1000 trabajadores por afio, las causas se
atribuyen a agresiones fisicas, psicologicas y verbal. Esta problematica encontrada por lo
general se da en las mujeres ya que se encuentran dentro de las ocupaciones mas expuestas

destacando entre ellas la profesion de enfermeria (3).

En Madrid la Union Europea, sefiala que 4 de cada 100 trabajadores han sufrido de
algin tipo de violencia por parte de los usuarios, estos actos de violencia en el ambito del
sistema sanitario que son ejercida por el usuario, familiar o acompafiante, trasgrede hacia la
dignidad del individuo que a su vez impacta en la atencion de calidad por el estrés,
desmotivacion e insatisfaccion como persona y profesional ocasionando asi, dafio fisico,

psicologico (4).

Es por ello, que frente a esta respuesta de agresion ya sean verbal o fisica en el entorno

de trabajo generan una amenaza en el personal de salud. Se estima que 2.2 % proviene de



personas ajenas al entorno laboral, siendo los agresores en gran medida pacientes, clientes o
familiares (5). En México la agresion a los profesionales de la salud en temporadas en las que
el COVID-19 se incremento, en ocasiones el personal durante el periodo de confinamiento fue
bafiadas con cloro, algunos fueron impedidos de subir a los transportes publicos, se les lanzaban
objetos, recibian gritos y burlas, generando en el personal de salud reacciones de desgaste

emocional, miedo, y estrés frente a esta situacion (6).

A nivel Latinoamérica, es substancial sefialar que los profesionales, en especial
aquellos que brindan atencion en el area de emergencias estan capacitados para afrontar las
situaciones de riesgo, sin embargo el grado de violencia sobrepasa el umbral de la cordura por
lo que un estudio demostro que la poblacion ejerce violencia de forma directa e indirecta a los
profesionales de diversas formas representando un 21% la violencia fisica, seguido de un 7
% wviolencia de tipo verbal, resaltando un 20% de agresion por parte de las autoridades

policiales en forma de persecucion y amenaza (7).

Esta problemadtica no estd exenta en Peru encontrandose que un grupo de personal
médico recibi6 agresiones por parte de los familiares de pacientes con diagnostico de covid (8).
En relacion a la agresion en personal de salud se encontrd que el 11,1% de ellos
recibieron algun tipo de agresion fisica por parte de los familiares, seguido de un 5,3 % dirigida

la agresion al profesional de enfermeria 'y 42,1% técnicos de enfermeria (9).

Desde la perspectiva fisiologica el estrés se caracteriza por un acumulo de reacciones
fisiologicas que alertan al organismo ante una accion. Sin embargo, cuando los niveles de

presion se incrementan surge el efecto contrario desencadenando situaciones de incapacidad



para el manejo de situaciones de estrés y por ende conlleva a bajo rendimiento del personal en

su area de trabajo (11).

Por lo tanto, en el hospital del Callao durante la pandemia se han observado diversos
tipos de agresion en las distintas areas de atencion, principalmente en emergencias donde los
pacientes acuden acompafiados junto a padres, hermanos e hijos quienes, al sentir la angustia
por el malestar de sus parientes, por el covid-19 una enfermedad pulmonar aguda que requirid

del uso de oxigeno a base de ventilador mecanico entre otro tipo de atencion y la
sobredemanda de usuarios limitando la atencion inmediata por parte de los profesionales lo que
enfurecia al usuario quienes acuden a la violencia fisica, verbal, y psicologica dirigida al

personal que se encuentra laborando en dicho nosocomio.

1.2 Formulacion del problema.

1.2.1. Problema general:
¢(Cuadl es la relacion que existe entre la violencia ejercida por el usuario externo con
el estrés laboral en enfermeros durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de

emergencias Callao, 20217

1.2.2. Problemas especificos.
(Cual es la relacion que existe entre la violencia en el ambiente externo y el estrés
laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de

emergencia — Callao 20217



(Cual es la relacion que existe entre la violencia fisica y el estrés laboral en el
personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencia —

Callao 2021?

(Cual es la relacion que existe entre la violencia psicoldgica y el estrés laboral en el
personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencia —

Callao 2021?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar como la violencia ejercida por el usuario externo se relaciona con el
estrés laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio

de emergencias.

1.3.2 Objetivos especificos
Identificar la relacion que existe entre la violencia en el ambiente externo y estrés
laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de

emergencia.

Identificar la relacion que existe entre la violencia fisica y el estrés laboral del

personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencia.

Identificar la relacion que existe entre la violencia psicoldgica y estrés laboral del

personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencia.



1.4 Justificaciéon de la investigacion

1.4.1. Tedrica.

Desde la perspectiva teorica las razones que justifican la presente investigacion, nos
permitira evaluar a profundidad la tematica de violencia cometida por el usuario que en
muchos casos son los familiares que estan dirigidas al personal de enfermeria quien cumple
la funcion de cuidado. El siguiente proyecto se fundamenta en la teoria de adaptacion de
Callista Roy quien indica al proceso de afrontamiento y adaptacion que toda persona tiene
en cada etapa de la vida en respuesta a diferentes cambios en el estado de animo, los
estimulos y circunstancias considerando a la persona como un ser holistico con la capacidad
de mejorar y adaptarse al cambio de su entorno con lo que tenga a su alrededor caso que
ocurre en la actualidad con la enfermera que busca la forma de adaptarse a las circunstancias

vividas.

1.4.2. Metodolégico

Para lograr los objetivos planteados se utilizara al método hipotético deductivo, no
experimental, con relacion a las variables estudiadas, asi mismo se podra correlacionar las
dimensiones estudiadas. Asimismo, aporta instrumentos metodolégicos que permitiran la
recoleccion de los datos sobre la violencia ejercida por el usuario externo y el estrés laboral
del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19. Los resultados obtenidos

serviran de referencias para estudios posteriores.

1.4.3 Practico
La investigacion por medio de los resultados obtenido permitird la implementacion

de estrategias que protejan los derechos de la enfermera para evitar, prevenir y controlar la



violencia que esta dirigida a este grupo de trabajadores en primera linea, asi mismo nos
permitiria desarrollar planes para afrontar y disminuir los riesgos y ofrecer una atencion de

holistica de calidad y con calidez, es por ello que se aborda desde la perspectiva de

enfermeria

1.5 Delimitacion de la investigacion

1.5.1 Temporal

El estudio de investigacion se llevara a cabo en los meses de septiembre 2021, hasta

junio del afio 2022.

1.5.2 Espacial
Esta investigacion se desarrollara en el servicio de emergencias de un hospital

nacional de la provincia Constitucional del Callao ubicada en el Centro Oeste del Pert

1.5.3 Poblacion o Unidad de analisis

La investigacion se realizara con la participacion de los licenciados en enfermeria

que trabajan en el area de emergencias del hospital del Callao.



2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

A nivel Internacional

Existen investigaciones relacionadas con las variables de estudio, por lo que haremos

una revision de dichos estudios y establecer una base cientifica a la presente investigacion.

Fajardo (11), planteo como objetivo “identificar las agresiones en contra de los
meédicos y enfermeras en los servicios de urgencias por parte de los usuarios del sistema de
salud”. Estudio descriptivo no probabilistico, utilizo la técnica de encuesta, con una muestra
de 120 enfermeras. Se obtuvo como resultado que el 87,1 % de los profesionales fueron
victimas de acciones violentas siendo el 56,6 % fue de tipo verbal, 2,1 % fisica y 28,3 % fue
de tipo mixto. Concluyeron que el personal de salud es victima de constantes agresiones por

parte de los usuarios que acuden a los establecimientos hospitalarios.

Hanan y Fawsiat (12), tuvo como objetivo “Determinar la tasa de prevalencia de la
violencia en el lugar de trabajo contra los profesionales de enfermeria”, utilizaron el método
de estudio cuantitativo transversal adaptdé un cuestionario para recopilar datos de una
muestra de 370 personal de enfermeria obtuvieron los siguientes resultados Casi la mitad de
los participantes habian experimentado violencia en el ambito profesional durante los 12
meses anteriores al estudio. Los enfermeros percibieron la violencia en el lugar de trabajo
como el abuso verbal siendo los principales perpetradores el paciente y los acompafiantes.

Se concluye indicando que la tasa de prevalencia es alta entre los profesionales.

Galian et al. (13), el objetivo de la investigacion fue “Determinar con qué frecuencia
esta expuesto el personal de enfermeria y auxiliares a conductas violentas de baja intensidad

de usuarios y comprobar si existe una relacion entre esta exposicion y el nivel de satisfaccion



laboral”. Realizo un estudio descriptivo trasversal que fue medido por un cuestionario
anonimo a la poblacion de estudio representada por 1489 profesionales, de las cuales obtuvo
como resultado la violencia no fisica representa el (71,0%) mientras que la violencia
directamente fisica (19,9%). Obteniendo como Conclusiones. La satisfaccion laboral en los
profesionales de enfermeria representa el nivel mas bajo debido a la violencia laboral a las
que se enfrenta el dia a dia, tomando en cuenta que si este factor disminuye podria haber

una mayor satisfaccion y desempefio laboral y calidad de atencién al usuario.

A nivel Nacional

Capacute (14), investigacion elaborada con el objetivo de “Identificar las
caracteristicas de la violencia laboral contra el personal de enfermeria” utilizando una
metodologia de estudio no experimental cuantitativo, trasversal y descriptivo que fue
aplicada en una poblacion de 177 enfermeras, con un cuestionario sobre violencia laboral
de la cual obtuvo como resultado; El 75,7% (134) de las personas encuestadas refirieren
haber sufrido violencia laboral. El principal agresor fue el paciente (82%) y familiar (80%),
llegando a la conclusion de que la violencia dirigida al personal es alta con consecuencias
de secuelas fisicas o psicologicas (30%), (81%) refirid sentirse inseguro en el lugar de

trabajo.

Esquives (15), realizé un estudio cuyo objetivo fue “Determinar la violencia y el
estrés laboral en los trabajadores de un hospital publico” con una metodologia de tipo
cuantitativa de disefio descriptivo, trasversal, la poblacion de estudio estuvo conformada por
56 participantes los cuales participaron en el llenado del cuestionario como instrumento que
fue validado por el juicio de expertos obteniendo como resultado que el 78% de los

trabajadores indico que siempre hay violencia laboral asi mismo, el nivel de estrés fue de



83.1%. se concluye indicando que existe relacion significativa entre la violencia y nivel de

estrés en los trabajadores de salud

Quino (16), estudio cuyo objetivo principal es “Determinar la relacion entre la
percepcion del enfermero sobre violencia del usurario externo y el estrés laboral”. Método
de estudio enfoque cuantitativo, descriptivo no experimental longitudinal con una poblacion
conformada por 85 licenciadas de enfermeria teniendo como muestra a 70 trabajadores,
encontrando como resultado que el 62.9% en un nivel alto, 12.9% nivel medio, 0% nivel
bajo llegando a la conclusion: los profesionales de enfermeria que son agredidos padecen

frecuentemente de estrés laboral lo que afecta de forma significativa el desempefio laboral.

Cazal (17), en su estudio tuvo como objetivo: “Determinar el Nivel de Estrés Laboral
del Profesional de Enfermeria del Servicio de Emergencia Hospital Nacional Dos de Mayo”
Metodologia: Investigacion de tipo, cuantitativo, método descriptivo. La poblacion de
estudio estuvo conformada por 50 licenciados en enfermeria aplicando la técnica de la
encuesta con un cuestionario validado por el juicio de expertos y validado por la prueba
piloto, los resultados demostrados con el estudio demuestran que del 100% de los
profesionales el 60% (80) tienen nivel de estrés Medio y el 22% (11) representan un nivel
de estrés Bajo y 18% (9) tiene un nivel de estrés Alto. Conclusiones: llegan a la conclusion
que indica un estrés de nivel alto en las enfermeras en la que predomina las dimensiones de

estrés fisico, psicoldgico y social con un nivel medio.

Morales y Cordero (18), quien realiz6 un estudio de investigacion con el objetivo de
“Determinar la frecuencia y factores asociados a la violencia fisica y psicoldgica en los
trabajadores de salud”, estudio descriptivo transversal. Representada por una poblacion de
171 trabajadores de los cuales 33.9% (58) técnicos de enfermeria, 19.3% (33) licenciados

de enfermeria, Resultados: la violencia fisica se present6 en el 11.1% con 5.55 van dirigido
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a los licenciados de enfermeria, la violencia psicologica se presentd en un 35.7% de los
trabajadores llegando a la conclusion que la violencia fisica y psicologica en trabajadores

del primer nivel de atencion en lima y callao es frecuente.

2.2 Bases Teoricas.

2.2.1 Violencia

La Organizacion Internacional del Trabajo, define la violencia en el lugar de trabajo
como toda accion, incidente o comportamiento que se aparta de lo razonable mediante el
cual una persona o grupo de ellos es agredido de forma amenazante mediante humillaciones
o lesion fisica durante el ejercio de su tarea laboral ya sea de forma directa (aquella que es
ejercida dentro del ambito de trabajo dirigido por otros trabajadores del entorno) de forma

indirecta aquella que es perpetrada por aquellos que no pertenecen al entorno del trabajo
(19).

Asi mismo tenemos a quienes indican que la violencia es un mal que existe desde
siempre en el ambito laboral donde cientos de trabajadores han sufrido agresiones ya sean
de forma directa o indirecta se puede presentar en forma de agresiones fisicas, violencia
psicologica o de amenazas que pueden ser manifestadas por medio de acoso, intimidacion,
hostigamiento por distintas razones como género, raza, orientacion sexual, religion, este tipo
de agresiones puede ser dado por parte de los mismos colaboradores o por parte del usuario

externo o clientes (20).

OMS (2002) la violencia es el uso de forma intencionada del uso de la fuerza fisica
la amenaza en contra de la misma persona o de otras ya sean estés un grupo o comunidad
que puede tener como consecuencia traumatismo, dafio psicolégico, problemas en el normal

desarrollo de la persona e incluso la muerte (21).
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2.2.2. Clases de violencia

Existen diversos tipos de violencia entre las que destacan segun su naturaleza:
Violencia fisica: es el tipo de agresion en la que el agresor incluye los golpes, empujones,

patadas, golpear y mantener a alguien en contra su propia voluntad.

Violencia psicologica: acto de violencia donde el agresor utiliza los insultos,

destruccion de sus bienes, es victima de amenazas a base de gritos y sometimiento (22).

Asi también Goleman clasifica la violencia en violencia fisica; accion incluye las
acciones de abofetear, empujar, patear, doblar el brazo, causar quemaduras
intencionalmente, retener en contra de su voluntad a alguien o herir a la persona con objetos
contundentes este tipo de violencia ocurre con mayor frecuencia en el hogar. Violencia
psicologica; en este tipo de violencia la persona es victima de insultos, es amenazado a base
de gritos, con fines de someterlo o mantenerlo bajo omision e incluso con el objetivo de

solucionar conflictos. (23).

La violencia que enfrenta el personal de salud se presenta de forma fisica,
psicoldgica o simbolica, este este tipo de violencia se representa en base a dos principios

fundamentales la pertenencia de los actores (violencia externa e interna) y la consistencia.

Violencia Externa; la violencia ejercida contra los prestadores de salud por parte
de agentes externos en forma de asaltos, secuestros, asesinatos. violencia interna, este tipo
de violencia es ejercida entre los mismos trabajadores del &mbito de la salud y los pacientes

que pertenecen a diferentes posiciones de mando o jerarquias (24).

Asi mismo tenemos a quien define la violencia fisca como la agresion en el ambito
del trabajo por parte del usuario, los familiares 0 acompafiante en contra del trabajador que
es parte de la atencion de la salud del usuario en el lugar de trabajo esta agresion fisica puede

ser a base de golpes, patadas, bofetadas, empujones, mordiscos y pellizcos.
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Violencia psicologica/ agresion de tipo verbal este tipo de agresion accion en la que
se utiliza de forma deliberada el poder, la amenaza de recursos con la fuerza fisica en contra
de otra persona o grupo de estas que perjudican notablemente el desarrollo fisico y mental

del agredido, mediante abuso verbal, intimidacion, atropello, el acoso y las amenazas (25).

2.2.3 Violencia en el entorno laboral

Definicion: es considerado como una problematica de salud ya que afecta de forma
negativa la salud psicoldgica y fisica de quien la padece en este caso los trabajadores que
disminuyen la productividad, debido a las reacciones que pueda presentar el individuo ante
determinadas exigencias y presiones en el ambito laboral que ponen a prueba la capacidad

de afrontar las situaciones (26)

La violencia en el entorno laboral es considerada como uno de los problemas
sociales que emerge en la actualidad de forma silenciosa lo que genera mayor preocupacion,
ya que impacta de forma considerable en la vida de la persona lo que a su vez afecta a nivel
organizacional en la entidad en la que labora, llegando incluso a perjudicando en la salud

personal (25).

2.2.4 Dimensiones de la violencia laboral

Violencia o acoso psicolégica: para definir este tipo de acto de violencia la persona
tendria que haber estado sometido a un proceso gradual y duradero de violencia con la
finalidad de hostigar, ofender infiriendo de forma negativa en su labor diaria, donde la
persona se convierte en victima gradual y el objetivo de actos negativos dirigidos a su

persona (27)

Violencia fisica: durante afios este tipo de acto se manifiesta debido a su forma facil

de reconocer debido a las lesiones que pueda presentar la persona siendo una de las causas
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mas comunes de agresion dirigidas a la persona en este caso al que presta los servicios

siendo reconocida como un riesgo importante para la persona y el entorno (24)

Violencia Externa; la violencia ejercida contra los prestadores de salud por parte
de agentes externos en forma de asaltos, secuestros, asesinatos. violencia interna, este tipo
de violencia es ejercida entre los mismos trabajadores del &mbito de la salud y los pacientes

que pertenecen a diferentes posiciones de mando o jerarquias (28).

2.2.5 Estrés

Las causas del estrés laboral; pueden presentarse como consecuencia de la mala
organizacion en el trabajo, el exceso de las exigencias y presiones o la mala gestion,
condiciones laborales insatisfactorias, falta de apoyo de los compatieros de trabajo, horarios
de trabajo, volumen y ritmo de trabajo, papel en el trabajo, relaciones interpersonales,

cultura institucional, relacion en la vida familiar y laboral.

Para Atalaya M. El estrés laboral es la tension que estd producida cuando la persona
considera que una actividad esta por sobre encima de sus capacidades y recursos para poder
enfrentarlas dificultando su funcionalidad, ocasionando un notable agotamiento emocional
y apatia ante las funciones que desempefia, desarrollando un sentimiento de incapacidad en

las actividades que realiza (29).

Las causas del estrés ocupacional segin la NIOSH, son las reacciones nocivas fisicas
y emocionales que son causadas por las exigencias a las que se expone el trabajador cuando
no superan la capacidad, los recursos y las necesidades del colaborador, asi como los
conflictos entre el trabajo, los roles familiares y las responsabilidades, el ambiente
desorganizado, estilos de comunicacion, largas, horas de trabajo, dotacion de personal
inadecuado, exposicion a violencia por parte del usuario, trato de pacientes dificiles o con

gravedad en el estado de salud, amenaza de demanda por mala practica (30).
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El estrés laboral o sindrome de estar quemado situacion de agotamiento fisico y
emocional y mental que esta relacionado con el ambito del trabajo, ya que es dado como
consecuencia del estrés en el trabajo y el estilo de vida del trabajador que afecta de forma
cronica el estado de salud mental con sintomas fisicos, agotamiento emocional, rendimiento

reducido en las tareas cotidianas (31).

Para Maslach y Jackson el estrés surge a consecuencia del agotamiento emocional,
despersonalizacion y la baja realizacion personal en el &ambito laboral que puede ser causada
en aquellos que realizan servicios a personas tal es el caso del personal de enfermeria que

esta al cuidado permanente del usuario (32).

2.2.6 Estrés en el ambito laboral

Estrés fisico: el estrés es una alarma de reaccion que el organismo detecta para
adaptarse ante el estimulo estresor lo muchas veces llega a una fase de agotamiento fisico
dada por las circunstancias que se ocasionan de forma imprevista como las condiciones
personales, a nivel profesional de la vida diaria que serd percibida por el organismo como
una amenaza o dificultad a la que el organismo respondera con el mecanismo de proteccion

a nivel hormonal adaptandose asi a esta situacion (33)

Estrés psicologico o cognitivo: aquella persona que se encuentra bajo los efectos
del estrés también se vera afectado a nivel cognitivo, limitando el nivel de atencion,
pensamientos manifestandose de forma negativa en la persona que tendra la idea de no ser
util, no ser importante para otros obstruye las metas y proyectos que podrian haber tenido
antes de la situacion estresante, el estrés al ser un proceso psicoldgico el SNC sera el
encargado de regular las hormonas adrenales correspondientes que serdn segregadas al

torrente sanguineo, sin embargo al presentarse una situacion estresante que sobrepasa los



15

limites el organismo busca mecanismos de compensacion que en muchos de los casos afecta

a la persona a nivel psicoldgico (35).

Estrés social: el area social de cada persona compone las relaciones interpersonales,
temas sociales y culturales que generan estrés, estos factores sociales estresores pueden ser
ocasionadas por estar a cargo de un grupo de trabajo, la familia, las relaciones de pareja,

hijos, entre otros (36)

En la atencion de enfermeria el profesional debe brindar atencion de calidad y con
calidez poniendo en practica las teorias correspondientes, para la cual debe contar con una
buena actitud tanto emocional, fisica, psicologica y social para una buena atencion, ya que
serda la enfermera quien mantiene mayor contacto con los usuarios, la familia y
acompaiiantes quienes sufren al ver a un familiar en condiciones de mal estado de salud
descargando muchas veces la ira , frustracion en el personal de salud , lo que conlleva a la

ansiedad , comportamientos erréneos y violencia dirigida al profesional (37).

2.2.7 Modelo de adaptacion

El siguiente proyecto de tesis se fundamenta en la teoria de adaptacion de Callista
Roy quien indica que el proceso de afrontamiento y adaptacion que toda persona tiene en
cada etapa de la vida en respuesta a diferentes cambios en el estado de animo, los estimulos
y circunstancias considerando a la persona como un ser holistico con la capacidad de
mejorar y adaptarse al cambio de su entorno con lo que tenga a su alrededor caso que ocurre
en la actualidad con la enfermera que busca la forma de adaptarse a las circunstancias

vividas (38).

Modos adaptativos y Procesos de Callista Roy

e Modos adaptativos (funcion fisioldgica) necesidad fundamental del organismo

para adaptarse a las circunstancias y el ambiente.
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e Auto concepto: define a cual es el concepto que se tiene de si mismo.

e Funcion de rol: como se relaciona la persona con su entorno en la sociedad.

e Interdependencia. Como es la relacion que tiene la persona con sus seres mas
queridos, de qué manera busca resolver conflictos para obtener satisfaccion

personal y laboral.

Mecanismo de afrontamiento

e Regulador: La persona controla las necesidades fisiologicas personales

e Cognitivo: cumple la funcion de rol del cuidado e interdependencia (39).

2.3 Formulacion de la hipotesis
Las hipotesis de investigacion plantean tentativas de relacion entre las variables de
estudio dependiente o causa y la variable dependiente o el efecto, que permitira

comprobar teorias.

2.3.1 hipdtesis general

H1: Existe relacion significativa entre violencia ejercida por el usuario externo y el
estrés laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio

de emergencia-Callao, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre violencia ejercida por el usuario externo y
el estrés laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un

servicio de emergencia-Callao, 2021.
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2.3.2 Hipotesis especifica:

H2: Existe relacion significativa entre la violencia en el ambiente externo y el estrés
laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de

emergencia -Callao, 2021.

H3: Existe relacion significativa entre la violencia fisica con el estrés laboral del
personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencia

-Callao, 2021.

H4: Existe relacion significativa entre la violencia con y el estrés laboral del personal
de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de emergencia -Callao,

2021.
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3. METODOLOGIA

La presente investigacion corresponde

3.1. Método de investigacion

La presente investigacion corresponde al método hipotético deductivo. En el afio,
2004, Sampieri define como un esquema légico que busca formular la pregunta de
investigacion y la hipotesis para luego ser probadas mediante las entrevistas y la

observacion. (35)

3.2 Enfoque de la investigacion

El tipo de investigacion pertenece a un enfoque cuantitativo, segiin lo dicho por
Hernandez en el afio 2004, este tipo de investigacion utiliza la recoleccion de informacion
de las fuentes teoricas para luego ser analizados de forma estadistica, y comprobar la teoria

que se utiliza en su aplicacion (35)

3.3. Tipo de investigacion

Estudio que corresponde a un estudio de tipo basica que busca apoyo en el marco

tedrico, de nivel de correlacion.

3.4 Disefio de la investigacion

Investigacion de disefio no experimental, porque no se manipula las variables de
estudio, solo se observa y se mide, es descriptiva, porque describe las caracteristicas, el
fenémeno de estudio con relacion a las variables estudiadas, asi mismo se podrad
correlacionar las dimensiones estudiadas. Segun Hernandez al reunir informacién en un

tiempo determinado de los hechos y registro de la informacion sera de corte trasversal (35).

3.5 Poblacion, muestra y muestreo
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Poblacion

Se planteara trabajar con el total de la poblacion segun criterios de exclusion e
inclusion, la poblacion constituida por 70 licenciadas enfermeros que trabajan en el area de

emergencias —Callao.

Muestra

La muestra es el subconjunto de informacion formada por un grupo de la poblacion
total a estudiar, que partira desde la observacion, asi mismo al representar una cantidad

minima de colaboradores se trabajara con la totalidad (35).

Criterios de inclusion:

e Licenciados que estén de acuerdo en participar en el proceso de desarrollo de la
investigacion.
e Licenciados que laboraron durante la emergencia sanitaria del COVID-19.

e Licenciados que trabajan en el area de emergencias de un hospital del Callao.

Criterios de exclusion

e enfermeras que laboren en otros centros hospitalarios a nivel nacional.
e Licenciados que laboran en otras areas de atencion.
e Licenciados que no desean participar del proceso de desarrollo de la

investigacion.
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3.6 Variable y Operacionalizacion

3.6.1 Variable 1: violencia ejercida por el usuario externo
Definicion conceptual:

Se define la violencia en el lugar de trabajo como las acciones, sucesos o
comportamientos que se aisla de lo prudente, donde la persona o grupo de ellos es agredido
de forma amenazante mediante humillaciones o lesion fisica durante el ejerci6 de su tarea
laboral ya sea de forma directa (aquella que es ejercida dentro del &mbito de trabajo dirigido
por otros trabajadores del entorno) de forma indirecta aquella que es perpetrada por aquellos
que no pertenecen al entorno del trabajo (23).

3.6.2 Variable 2: Estrés laboral
Definicion conceptual:

Leka (30) define El estrés como una problematica de salud ya que afecta de forma
negativa la salud psicoldgica y fisica de quien la padece en este caso los trabajadores que
disminuyen la productividad, debido a las reacciones que pueda presentar el individuo ante
determinadas exigencias y presiones en el ambito laboral que ponen a prueba la capacidad

de afrontar las situaciones.



Matriz Operacional de la Variable 1: Violencia ejercida por el usuario externo

Escala de Categoriz
Variable Definicion operacional Dimension Indicadores
medicion acion
Definicién operacional. Ambiente
. ) ) Lugar
Violencia dada en el ambito de Externo
) Turno de trabajo
trabajo donde el personal de
) Causa
enfermeria es agredido de forma
. Complicacion
amenazante mediante
Alto
humillaciones o lesion fisica 24-30
Violencia Patada
durante el ejercio de su tarea Fisica
ejercida por . Empujones
laboral en un servicio de Ordinal Medio
el usuario ) Mordiscos
emergencias de un Hospital
externo Ensuciar el uniforme 17-23
Nacional del Callao, el cual sera
medido a través de un instrumento Bajo
) o ) Empleo abusivo del 10-16
“violencia ejercida por el usuario
poder
externo” que cuenta con tres
) . ) . Advertencia de
dimensiones, violencia externa, Psicoldgica empleo de fuerza
violencia violencia fisica

fisica,

psicologica.
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Matriz Operacional de la Variable 2: Estrés laboral
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Escala
Categori
Variable Definicion operacional Dimension Indicadores de
zacion
medicion
Fisico Carga de trabajo
) Escases de personal
Definicion operacional:
Considerado como una problematica Muerte y sufrimiento
) Toma de decisiones
de salud que afecta de forma negativa Frustracién Alto
la salud psicologica y fisica de los  Psicologico Sent1rp1entos
Estrés ) negativos 95-108
laboral  en profesionales de enfermeria que Tnsatisfaccién al
laboran en un centro de emergencias brindar informacion Medio
profesional ) ] Temor al error )
de de un Hospital Nacional del Callao Preparacion Ordinal 75-94
por lo que se medira el nivel de estrés Insuficiente .
enfermeria Bajo
con la que cuenta el personal Falta de apoyo e s6.74
mediante un instrumento para evaluar incertidumbre en el
) ) i Tratamiento.
las dimensiones de estudio: estrés a Problemas con
nivel social, fisico, psicologico Social médicos

Trabajo en equipo
Problemas con otros
miembros de
enfermeria
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3.7 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Para la realizacion del presente estudio se utilizara: la encuesta como herramienta de
recoleccion de datos, asi mismo se tiene 2 instrumentos de acuerdo a cada variable de

estudio.

3.7.1 Técnica

Se empleara la encuesta que sera aplicada a los enfermeros que colaboran de forma
voluntaria en el proceso, esta conformada por preguntas objetivas con opciones multiples
que podran ser respondidas de acuerdo al criterio del participante, para luego ser procesados

y lograr probar la hipotesis de estudio.

3.7.2 Descripcion de instrumentos

Instrumento para medir la violencia ejercida por el usuario externo

Para la primera variable de estudio se empleara el cuestionario ‘“Percepcion del
enfermero sobre violencia del usuario externo”, consta en 3 dimensiones: de 30 items
distribuidos en 3 dimensiones con respuestas politomicas en la dimension 1: percepcion
violencia externa cuenta con 10 preguntas, dimension 2: violencia externa fisica compuesta
por 10 preguntas, dimension 3: violencia externa psicologica, constituida por 10 preguntas

(20)

Conformada por 3 alternativas: puntuacion de 1 a la respuesta nunca, 2 a la respuesta

alguna vez y 3 a la respuesta siempre.

referente al rango de las dimensiones cuyo valor final es: 24-30 nivel alto, 17- 23

nivel medio y 10-16 nivel bajo.
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Para la segunda variable del trabajo de investigacion se utilizara el instrumento tomado
del trabajo de investigacion realizado por Cazal (2017) en su instrumento que mide “El estrés

laboral en profesional de enfermeria”

Instrumento conformado por 3 dimensiones fisica conformada por 4 items,
dimension psicoldgica conformada por 20 items y 10 items de la dimension social

compuesto con un total de 34 preguntas o items

La puntuacion fue procesada segun la respuesta brindada en el proceso de entrevista

donde 1 =nunca, 2= casi nunca, 3 casi siempre, 4 = siempre.

Se valorara la escala segun la categoria de respuestas con un puntaje de 95-108 estrés

alto, 75-94 estrés de nivel medio y un puntaje de 56-74 estrés de nivel bajo.

3.7.3 Validacion y confiablidad de los instrumentos

La validez del instrumento sera a través de la validez de contenido y confiabilidad

estadistica.

Validacion del instrumento 1

“Cuestionario para medir la violencia ejercida por el usuario externo”

Validez de contenido: se aplico la técnica del juicio de 4 expertos que valoren las

caracteristicas del instrumento claridad, pertinencia y relevancia de los items.

Validacion del instrumento 2

“Cuestionario el estrés laboral en profesional de enfermeria”

El presente instrumento validado a través del juicio de 7 expertos que valoran la
valides de contenido, constructo y las caracteristicas del instrumento en base a la claridad,

pertinencia y relevancia del instrumento.
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3.7.4. Confiabilidad

Confiabilidad del instrumento 1 “Cuestionario de violencia laboral del usuario

externo”

Se aplico la prueba piloto y alfa de Crombach obteniendo un puntaje de 0,816
afirmando que el instrumento para la violencia del usuario externo tiene una confiabilidad

consistente.

Confiabilidad del instrumento 2 “Cuestionario el estrés laboral en profesional de

enfermeria”

La confiabilidad del instrumento nivel de estrés del profesional de enfermeria fue
dada a través de la prueba piloto aplicada a una poblacion de estudio de 34 enfermeras donde
mediante el procesamiento de datos el alfa de Crombach se obtiene un resultado de 0.98 que

indica aceptable

3.8 Plan de procesamiento y analisis de datos

El presente estudio tendra en cuenta los procedimientos normativos establecidos en
el hospital del Callao, los cuales seran entregado a jefatura de enfermeria, para la
calificacion y otorgamiento de los permisos pertinentes, se realizara la gestion para el acceso
de forma virtual y en alguno de los casos presencial con algunos de los participantes que
forman parte de la poblacion de estudio en el area de emergencias de dicho nosocomio, con
la finalidad de realizar la encuesta y obtener los resultados esperados en el soporte de los
instrumentos de dicho estudio que debido al estado de emergencia en la que nos
encontramos toda la poblacion se realizara una encuesta de forma virtual mediante el uso

del google Docs.
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Esta fase de relevamiento de informacion serda efectuada a partir del mes de
noviembre del afio en trascurso 2021. Se busca lograr cobertura de todos los turnos de
atencion de los cuales estd programada la aplicacion del instrumento a cada licenciado de
enfermeria con un tiempo aproximado de 30 min como promedio para la resolucion de cada

uno de los items por variable.

Es preciso tomar en cuenta que debido a la actual situacion sanitaria ocasionada por
el virus del SARs COV 2 el procesamiento de las encuestas dirigida a los enfermeros sera
realizada de manera virtual, para la cual como primer proceso se realizara un primer contacto
via telefonica con la finalidad de indicarles cual es el motivo del estudio, darles la garantia
de la confidencialidad de las respuestas brindadas, dar a conocer cual sera el proceso de
relevamiento de los datos obtenidos, asi mismo solicitar los correos correspondientes y
corroborar el acceso del WhatsApp en caso no disponga de un correo personal o
institucional, si fuere el caso de contar con ninguno de los 2 medios ya mencionados se
procedera a coordinar una fecha y hora para la realizacion de la encuesta de forma presencial

previa coordinacion.

El cuestionario se realizara con la herramienta Google Docs., de forma virtual por
lo que se procedera a enviar el link correspondiente a los correos o WhatsApp del
participante para el acceso directo al cuestionario que sera respondido y reenviado por el

enfermero participante para el posterior procesamiento de datos.

Asimismo en el proceso de recopilacion de datos el investigador resolvera las dudas

que tenga el participante.

Analisis de datos

Recolectada la informacion esta sera procesada a través del paquete estadistico

programa IBM Spss 21, para la distribucion, estructura y control de calidad, asi mismo la
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creacion de tablas y graficos, distribucion porcentual y frecuencias correspondientes a cada

una de las variables de estudio.

3.9. Aspectos éticos

Durante el proceso de la investigacion se tomara en cuenta 4 principios bioéticos.

Autonomia: Permite que paciente pueda tomar sus decisiones siempre bajo el
respeto de sus propias acciones asi si mismo a al de otros, para lo cual todo profesional de
la salud antes de un proceso o procedimiento requiere que el paciente firme un

consentimiento informado.

Justicia: Equidad en la atencion que se brinda a cada usuario sin discriminacion de
raza, condicion social, etnia, etc. Respetando y manteniendo un orden social, actuando

equitativamente para aquellos que mas lo requieren.

No maleficencia: Aspecto ético importante que indica el no hacer dafio al usuario y
prevenirlo, no producir incapacidad dafio o sufrimiento, la enfermera tiene la capacidad de
tomar decisiones que analicen el riesgo y beneficio de cada acto, respetando la integridad

fisica y moral de cada individuo.

Beneficencia: Hacer el bien, esta accion indica la accion moral de realizar cualquier
acto en beneficio del usuario para su pronta mejoria, principio unido a la norma legal que

condena todo acto que va en contra del bienestar personal



4. ASPECTOS ADMINISTRATIVOS:

4.1 Cronograma de atividades:
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ACTIVIDADES

SEPTIEMBRE

2020

OCTUBRE

2021
NOVIEMBRE DICIEMBRE

FEBRERO

2022

SEPTIEMBRE

Busqueda de la realidad problematica
Planteamiento del problema

Formulacion del problema

Redaccion del problema general y especifico
Objetivos de la investigacion

Justificacion de la investigacion
Delimitacion de la investigacion

Revision de la bibliografia

Elaboracion del marco teodrico y antecedentes
Redaccion de la base tedrica

Formulacion de la hipotesis

Metodologia

Poblacion y muestra

Operacionalizacion de las variables y consistencias

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Procesamiento y analisis de datos

X

X



Cronograma de atividades

Presentacion y sustentacion del Proyecto de
Investigacion
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4.2 Presupuesto

Precio
Descripcion Cantidad Precio total
unitario
1. Materiales
Laptop 1 S/2,500.00 S/2,500.00
Impresora S/1,300.00 S/ 1,300.00
Hojas bond 300 S/0.20 S/ 60.00
Utiles de escritorio S/50.00
Libros 4 S/350.00
2. Servicios
Internet 6 0.80 S/480.00
Luz 6 1.20 S/720.00
Impresion 30 0.50 S/ 15.00
Pagina de investigacion 3 S/120.00
Otros
Refrigerio S/150.00
Movilidad S/ 150.00

Total S/5,900.00
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia

VIOLENCIA EJERCIDA POR EL USUARIO EXTERNO Y ESTRES LABORAL EN ENFERMEROS DURANTE LA PANDEMIA POR COVID 19 EN UN
SERVICIO DE EMERGENCIAS CALLAO, 2021.
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Problema Objetivo Hipotesis Variable y Dimension Metodologia
Problema general Objetivo General Hipétesis General
(Cual es la relacion que existe Determinar como la VARIABLE 1:

entre la Violencia ejercida por el
usuario externo con el estrés laboral en
enfermeros durante la pandemia por
COVID-19 en un servicio de
emergencias Callao, 2021?
Problema especifico

(Cuadl es la relacion que existe
entre la dimension violencia fisica y el
estrés laboral enfermeros durante la
pandemia por COVID-19 en un
servicio de emergencia — Callao 20217

(Cual es la relacion que existe
entre la dimension violencia en el
ambiente externo y el estrés laboral en
enfermeros durante la pandemia por
COVID-19 en un servicio de
emergencia — Callao 20217

(Cual es la relacion que existe
entre la  dimension  violencia
psicologica y el estrés laboral en
enfermeros durante la pandemia por
COVID-19 en un servicio de
emergencia — Callao 20217

violencia ejercida por el usuario
externo se relaciona con el estrés
laboral en enfermeros durante la
pandemia por COVID-19 en un
servicio de emergencias.

Identificar la relacion
que existe entre la dimension
violencia en el ambiente externo
y el estrés laboral en enfermeros
durante la pandemia por
COVID-19 en un servicio de
emergencia

Identificar la relacion
que existe entre la dimension
violencia fisica y el estrés
laboral del personal de
enfermeria durante la pandemia
por COVID-19 en un servicio de
emergencia

Identificar la relacion
que existe entre la dimension
violencia psicologica y el estrés
laboral en enfermeros durante la
pandemia por COVID-19 en un
servicio

Existe relacion significativa entre violencia
ejercida por el usuario externo y el estrés laboral del
personal de enfermeria durante la pandemia por
COVID-19 en un servicio de emergencia-Callao, 2021.

Hipétesis especifica:

Existe relacion significativa entre la dimension
violencia en el ambiente externo con el estrés laboral
del personal de enfermeria durante la pandemia por
COVID-19 en un servicio de emergencia -Callao, 2021.

Existe relacion significativa entre la dimension
violencia fisica con el estrés laboral del personal de
enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un
servicio de emergencia -Callao, 2021.

Existe relacion significativa entre la dimension
violencia psicologica con el estrés laboral del personal
de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en
un servicio de emergencia -Callao, 2021.

Violencia ejercida por
el usuario
Violencia ambiente

externo
Violencia fisica

Violencia psicologica

VARIABLE 2

Estrés laboral

Fisico

Psicologico

Social

Método de a
investigacion
Deductivo
Enfoque
Cuantitativo
Tipo de la
investigacion
Investigacion
aplicada
Diseiio de la
investigacion
Descriptiva,
trasversal y
correlacional
Poblacion 70
enfermeros
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ANEXO 2:

Cuestionario de Percepcion del enfermero sobre violencia del usuario externo”

INDICACIONES: el presente cuestionario tiene como Objetivo “Determinar la relacion entre la

violencia del usuario externo y el estrés laboral en el profesional de enfermeria de un servicio de emergencias,

Callao 2021”.

A continuacion, encontrara una serie de preguntas que deberan ser marcadas con un aspa de acuerdo a

criterio suyo. Le recordamos que la encuesta sera llenada de forma andénima con fines de estudio.

A) Datos generales.

1. Edad: Sexo:

2. Tiempo de servicio:

3. Condicién de contrato:

4. Area de trabajo:

5. Estado civil:

VIOLENCIA AMBIENTE EXTERNO

NUNCA ALGUNA SIEMPRE
(1) VEZ (2 Q)

1 (Con que frecuencia en su ejercicio laboral en el
Hospital suele percibir situaciones de violencia, de parte del
usuario externo

2 (Con qué frecuencia experimenta la
agresion de parte del usuario externo en los turnos diurnos,
durante su ejercicio laboral en el Hospital?

3 (Con qué frecuencia experimenta la
agresion de parte del usuario externo en los turnos
nocturnos, durante su ejercicio laboral en el Hospital?

4 (Con que frecuencia la agresion
experimentada durante su ejercicio laboral en el Hospital,
sucede dentro de las instalaciones del Hospital?.

5 Con que frecuencia en su ejercicio laboral
en el Hospital, la agresion recibida, sucede por falta de
informacion del paciente hacia sus familiares

6 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida, de parte del
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usuario externo, sucede por ausencia del personal de salud
en la atencion

7 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, es acusado injustamente de Anexo 2:
Instrumento de recoleccion de datos 49 incumplimientos,
errores o complicaciones, de parte del usuario externo

8 Con que frecuencia se siente inseguro(a),
dentro de su area de trabajo en el Hospital, ante las
agresiones fisicas y mentales del usuario externo

9 Con que frecuencia usted durante su
ejercicio laboral en el Hospital ha experimenta
personalmente la violencia verbal y psicoldgica de parte del
usuario externo.

10 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida de parte del
usuario externo, sucede mediante bromas ir6nicas y/o
ofensivas, insultos.

VIOLENCIA FiSICA

11 . Con que frecuencia, la agresion recibida
de parte del usuario externo, durante su ejercicio laboral en
el Hospital, es con palabras discriminatorios

12 Con que frecuencia, la agresion recibida de
parte del usuario externo, durante su ejercicio laboral en el
Hospital, es por miradas de desprecio.

13 Con que frecuencia, la agresion recibida de
parte del usuario externo, durante su ejercicio laboral en el
Hospital, sucede mediante gritos en publico.

14 Con que frecuencia, siente, de parte del
usuario externo, hostigamiento durante su ejercicio laboral
en el Hospital .

15 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida de parte del
usuario externo, es mediante amenaza fisica por
insatisfaccion en la atencion

16 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida del usuario
externo, es mediante amenaza de muerte por insatisfaccion
en la atencion .

17 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida del usuario
externo, es mediante amenaza de denunciar mala atencion 'y
pedir que sea sancionada

18 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida del usuario
externo, es mediante amenaza de grabar los hechos a
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manera de prueba frente a una mala atencion, practica
y/cuidado .

19 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, experimenta personalmente violencia
fisica, de parte del usuario externo.

20 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida de parte del
usuario externo, se produce mediante tocamientos de
manera brusca

VIOLENCIA PSICOLOGICA

21 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida de parte del
usuario externo, se produce mediante golpes (patadas,
pafietadas, cachetadas)

22 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida del usuario
externo, se da por ensuciar la ropa de trabajo.

23 Con que frecuencia durante su ejercicio
laboral en el Hospital, la agresion recibida de parte del
usuario externo, se produce lanzar objetos y/o golpear su
escritorio

24 Con que frecuencia comunica a otro/a
colega y/o supervisor de turno, la agresion recibida de parte
del usuario externo, durante su ejercicio laboral en el
Hospital.

25 Con que frecuencia comunica al jefe de
guardia, la agresion recibida de parte del usuario externo,
durante su ejercicio laboral en el Hospital.

26 . Cuan frecuente, durante su ejercicio
laboral en el Hospital, presenta alguna lesion fisica por la
agresion recibida por parte del usuario externo.

27 Con qué frecuencia recibe tratamiento
médico debido a alguna agresion fisica o mental por parte
del usuario externo ocurrido en el Hospital.
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Instrucciones: A continuacion, se presentan algunas preguntas, las cuales Ud. Debera

responder con la verdad y de acuerdo a sus propias experiencias marcando con una (X) la

respuesta que considere correcta y que mejor refleja la frecuencia con que cada situacion ha

sido estresante para Ud.

Su participacion sera voluntaria y sus respuestas seran confidenciales y anonimas.

Se utilizara los principios éticos.

FISICO

SIEMPRE

CASI
SIEMPRE

CASI
NUNCA

NUNCA

1

2

1. (Tiene que realizar muchas tareas
no relacionadas con la enfermeria?

2. (Le falta tiempo para completar
todos sus cuidados como enfermera

3. (Ha sido transferido a otra unidad
con escasez de personal

4. (Hay insuficiente personal para
cubrir adecuadamente el trabajo en el
servicio

PSICOLOGICO

5. (Le afecta conversar con un/a
paciente sobre su muerte inminente

6. (Observar el sufrimiento de un/a
paciente, le conmueve

7. (La muerte de un/a paciente con
quien entablo una relacion estrecha, le es
dificil superar

8. (La muerte de un/a paciente, le
entristece
9. (Tomar una decision con

respecto a un paciente cuando el médico
no esta disponible, la desestabiliza

10. ;Queun paciente le pregunte algo
para lo que no tiene una respuesta
satisfactoria, le produce frustracion

11. ;Le falta de oportunidades para
expresar a otras personas de su unidad
sentimientos  negativos  hacia  los
pacientes
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12. (No sentirse preparad/o para
ayudar a los familiares de los pacientes en
sus necesidades emocionales, la
desmoraliza?

13. (La incertidumbre de no saber el
funcionamiento de un equipo técnico
especializado, la confunde?

14. (La alta de conocimiento para
prestar apoyo emocional a un paciente,
afecta su estado emocional?

15. (Realizar procedimientos que
seran experiencias dolorosas para los
pacientes, le causa temor?

16. (No conocer lo que se puede
comunicar a un paciente o a su familia
sobre su condicion médica o su
tratamiento, la fastidia sobremanera?

17. (El miedo a cometer un error en
el tratamiento de un/a paciente, la asusta?

18. (Tiene sentimientos de culpa al
no tener una preparacion adecuada 70
para ayudar a los pacientes en el campo
emocional?

19. (Tiene falta de oportunidades de
hablar abiertamente con otras personas de
la unidad sobre problemas relacionados a
los pacientes?

20. (Siente Impotencia ante el caso
de un paciente que no presenta mejoria?

21. (Las roturas de equipo técnico
(ordenador, instrumentos y equipos
electronicos, etc., le irritan demasiado?

22, (La falta de disponibilidad de
personal y la atencion fuera de horario a
los pacientes, le hacen perder la cordura?

23. (La ausencia de un/a médico al
producirse la muerte de un paciente, le da
miedo?

24, (La ausencia de un
médico en una urgencia médica, le
produce panico?

SOCIAL

25. ( Tiene conflictos con un médico?

26. ,Ser criticada/o por un médico, le
enfurece?
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27. (El estar en desacuerdo con el
tratamiento con un médico en el
tratamiento de un/a paciente, le estresa?

28. (Si un/a médico ordena lo que
parece ser un tratamiento inadecuado para
un paciente, usted le contradice?

29. (Critica usted la informacion
inadecuada que da el médico sobre la
situacion médica de un paciente?

30. (Tiene conflictos con el/la
supervisor/a?

31. (Las dificultades al trabajar con
un/a enfermero/a o enfermeros/as en
particular, de su propia unidad,
disminuye su eficiencia?

32. (Tiene pocas oportunidades de
compartir experiencias y sentimientos
con otras personas de su unidad?

33. ;Le dificultad el trabajar con un/a
enfermero/a o  enfermeros/as  en
particular, externos/as a su unidad?

34. ;Ser criticado/a por un
supervisor, le produce sentimientos de
odio?
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ANEXO 3

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Institucién: Universidad Norbert Winner
Investigador: Gallardo Molina, Lizbet
Titulo: “violencia ejercida por el usuario externo y estrés laboral en enfermeros durante la

pandemia en un servicio de emergencias callao, 2021.”

Propdsito del estudio: se le invita a participar del proyecto de investigacion que
lleva por titulo “Violencia ejercida por el usuario externo y estrés laboral en enfermeros
durante la pandemia en un servicio de emergencias Callao, 2021”. El presente estudio es
elaborado por la Lic. en Enfermeria Gallardo Molina Lizbet, con el proposito de
“Determinar como la violencia ejercida por el usuario externo se relaciona con el estrés
laboral del personal de enfermeria durante la pandemia por COVID-19 en un servicio de
emergencias, Callao”.

Procedimiento:

— Leer detenidamente el contenido de todo el documento y participar de forma voluntaria.
— Sesugiere responder de forma voluntaria y con veracidad a las interrogantes formuladas
en la encuesta.
— Firmar el consentimiento informado.
La encuesta tiene una duracion promedio de 20 min, los resultados seran procesados de
forma confidencial y anonima.
Riesgos: Ninguno, solo se le solicitara responder el cuestionario voluntariamente, se

podra retirar en cualquier momento.
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Beneficios: podra conocer cuales son los resultados de la encuesta al finalizar la
investigacion.

Costos e incentivos: usted no debera pagar nada por su participacion, no recibira
ningun incentivo econdmico por su participacion.

Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacion con codigos y no con
nombres. Si los resultados de la investigacion son publicados, no se mostrara
informaciéon que permita identificarlo. Sus archivos no serdn mostrados a ninguna
persona ajena al estudio.

Derechos del participante: Aceptd participar voluntariamente del llenado del
cuestionario segun criterio y con veracidad a mis respuestas, también entiendo que

puedo retirarme del estudio en cualquier momento.

Participante Participante
Nombre: Nombre:

DNI: DNI:



ANEXO 4:

Informe del asesor de Turnitin

REVIISON FINAL

por Gallardo Lizbeth

1a de entrega: 25-jul-2022 01:1%a.m. (UTC-0500)

itificador de la entrega: 1874889870

nbre del archivo: GALLARDO_MOLINA_REV.25|ULIO_turniti.docx (143.29K)
il de palabras: 10912

il de caracteres: 62777
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TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

.

repositorio.uwiener.edu.pe

Fuente de Internet

=

pesquisa.bvsalud.org

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Wiener 4
e Trabajo del estudiante %

revistas.uss.edu.pe 7
Fuente de Internet %

scielo.isciii.es /
Fuente de Internet %

H repositorio.ucv.edu.pe 1
Fuente de Internet %




