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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general crear estrategias de engagement
enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Servicio de
emergencia de adultos del Hospital General “Egor Nucete” de San Carlos, estado
Cojedes; por ende, se investigo sobre engagemed, inteligencia emocional,
comunicacion efectiva, pensamiento critico, capacidad analitica, compromiso ético,
liderazgo y capacitacion en base a las directrices de Salanova (2020). Goleman (2022),
Puig (2021), Drucker (2018), Chiavenato (2018), entre otros; con la finalidad de
profundizar sobre la estrategia de engagemed y la satisfaccion laboral hacia el
desempefio del personal sanitario del servicio objeto de estudio. La metodologia se
fundamentd en la investigacion cuantitativa positivista, tipo de campo y disefio no
experimental; asimismo, poblacion y muestra fueron 20 enfermeros, el instrumento fue
el cuestionario, con 14 items, escala de Likert: Siempre, Casi Siempre, Algunas Veces,
Casi Nunca y Nunca. Se validé mediante juicio de tres (3) expertos y la confiabilidad
se midi6 mediante el Coeficiente Alfa de Cronbach con resultado de 0,91 en marcado
en el rango Muy Alta. Se concluye que existe debilidades tales como: ausentismo
laboral, fallas en el trabajo en equipo, estrés laboral, poca comunicacién asertiva por la
gran cantidad de pacientes para la aplicacion de los tratamientos debido a la falta de
personal en el area y reposos continuos por enfermedades del estrés laboral

Palabras claves: satisfaccion laboral, enfermeria, estrategias de engagement.

Xi



UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS
LLANOS OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA”
PROGRAMA DE ESTUDIOS AVANZADOS
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

SATISFACCION LABORAL DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA.
ESTRATEGIAS DE ENGAGEMENT EN EL HOSPITAL “DR. EGOR
NUCETE” DE SAN CARLOS, COJEDES

AUTORA: Lisday A. Ramirez P.
TUTORA: Susana M. Quintero A.
ANO: 2025

ABSTRACT

The general objective of this research is to create engagement strategies focused on the
job satisfaction of the nursing professional in the Adult Emergency Service of the "Egor
Nucete" General Hospital in San Carlos, Cojedes state; therefore, research was
conducted on engagemed, emotional intelligence, effective communication, critical
thinking, analytical capacity, ethical commitment, leadership and training based on the
guidelines of Salanova (2020). Goleman (2022), Puig (2021), Drucker (2018),
Chiavenato (2018), among others; in order to delve into the engagemed strategy and
job satisfaction towards the performance of the healthcare personnel of the service
under study. The methodology was based on positivist quantitative research, field type
and non-experimental design; likewise, population and sample were 20 nurses, the
instrument was the questionnaire, with 14 items, Likert scale: Always, Almost Always,
Sometimes, Almost Never and Never. It was validated by the judgment of three (3)
experts, and reliability was measured using Cronbach's alpha coefficient, with a result
of 0.91, marking it in the Very High range. It is concluded that there are weaknesses
such as: absenteeism, failures in teamwork, work-related stress, poor assertive
communication due to the large number of patients required for treatment due to a lack
of staff in the area, and continuous rest due to work-related stress-related illnesses.

Keywords: job satisfaction, nursing, engagement strategies.
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INTRODUCCION
El funcionamiento adecuado de los "Servicios de Urgencias Hospitalarias" se ha
convertido en un tema crucial en las instituciones de salud publica a nivel global,
incluyendo Ameérica Latina y otros continentes; representando una preocupacion por el
rendimiento del personal de enfermeria en la atencion en estos; debido a la saturacion
de los “servicios de urgencia hospitalaria” ha dado lugar a los servicios de “medicina
de emergencia” o “servicio de emergencias”; l0s cuales han aumentado la demanda de

los departamentos homdlogos en los centros de salud.

Se debe resaltar, que algunos indicadores como pacientes que se van sin ser atendidos,
una valoracion no adecuada de las diferentes dolencias de los usuarios, la prolongacion
en los tiempos de espera, pueden ser considerados como causas de insatisfaccion de los
usuarios. La Organizacion Mundial de Salud (OMS, 2020), expone que el: “servicio de
urgencias hospitalarias es un sitio critico que amerita estrategias que contribuyan con
una mejora permanente por el vinculo directo que existe con la comunidad y sus
necesidades” (s/p); de alli que sea prioritario brindar 6ptimas atenciones para alcanzar
la satisfaccion que requiere cada paciente. Actualmente, segln lo planteado por Fabian
(2014), la saturacion de los servicios de atencion al paciente es considerado: “como un
problema de seguridad del paciente o un problema de salud publica mundial” (p.45)
aplicandose cuando existe la necesidad de atencion médica excede los recursos que se

disponen en cada uno de los “servicios de urgencias hospitalarias”.

La Organizacion Panamericana de Salud (OPS, 2022), refiere que en: “Venezuela la
calidad de atencion al paciente, no varia en consideracion con otros paises, cada dia
acuden a los hospitales pacientes con diferentes dolencias y patologias, las que se
clasifican, dependiendo de su severidad” (s/p). Lo que indica que lo afirmado por
Romero (2024) que en: “urgencias Sin riesgo vital 0 emergencia con riesgo vital y por
lo tanto amerita atencion hospitalaria inmediata” (p. 113). Sin embargo, estos

sefialamientos van a depender de la saturacién del servicio.



Cabe destacar, que algunas patologias pueden valorarse en el primer nivel de atencion
y evitar los tiempos prolongados de espera, de alli la importancia del manejo del
personal de enfermeria de su satisfaccion laboral con la funcion de brindar una buena
atencion a las personas que acuden al servicio. Por otro lado, se refiere que el
engagement es una variable relevante para la organizacion de salud hospitalaria a nivel
publico, debido a que impacta fuertemente en la salud institucional. También es un
tema de gran actualidad (Brittain, 2019) y, en la préactica, se vincula estrechamente con
variables de gran importancia como son las tasas de ausentismo, rotacién de personal,
productividad y comportamientos de bajo rendimiento laboral, entre otros. (Romero,
ob. cit.).

De hecho, se ha demostrado que los empleados engeged tienden a comportarse de
manera innovadora, activando estrategias de afrontamiento para superar los desafios
(Kwon y Kim, 2020). Todo ello ha servido como argumento para la propuesta de
realizar mas investigaciones, especialmente en los contextos de salud publica que
presentan acelerados cambios desde la COVID -19 en los entornos laborales (Turner,
2020). De igual manera, estos sirven de sustento para abordar esta investigacion con

fundamentos reales que tengan impacto a nivel social e institucional.

Seguidamente, se presenta la estructura de este trabajo el cual se comprende desde el
Capitulo | contentivo del Problema de investigacion, enmarcado en la
contextualizacién epistemoldgica y bioética de la investigacion, los objetivos de la
investigacion el objetivo general y objetivos especificos; por ende, la justificacion y
linea de investigacion. De igual forma, se presenta el Capitulo Il que contiene el marco
tedrico que consta del estado del arte, elementos bioéticos de la investigacion,
antecedentes de la investigacion, bases teoricas referenciales, aunado a ello, la

operacionalizacion de las variables.

En consecuencia, el Capitulo Il que esboza el marco metodoldgico que proyecta la
descripcion del modelo, tipo de la investigacion, disefio de la investigacion, la

poblacion y muestra, Luego, se presentan las técnicas e instrumentos de recoleccion de
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datos, técnicas de analisis de datos, la confiabilidad y validez de los instrumentos.
Asimismo, se presentan las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, técnicas
de andlisis de datos, la confiabilidad y validez de los instrumentos. Seguidamente, el
Capitulo IV que contiene el andlisis de los resultados y la creacion de las estrategias de
engagement enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el
Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San
Carlos, estado Cojedes. De igual forma, el Capitulo V que presenta las conclusiones y
recomendacion. Por ultimo, la bibliografia y los anexos que ayudan a comprender esta
investigacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

“La medicina es la restauracion de la armonia entre el cuerpo y el alma”

Pitagoras

1.1 Problema de la investigacion
En un mundo globalizado es relevante conocer la esencia principal que tiene esta
investigacion, debido a que es basada en el talento humano de enfermeria el cual es el
pilar de la institucién de salud publica o privada; no obstante, a veces se olvidan
identificar ciertas condiciones favorables que el engagement y su relacion con el
desempefio laboral puede ayudar a la satisfaccion del profesional de salud. La autora
de este trabajo considera que los servicios de emergencia de cualquier centro de salud
hospitalario si no se manejan las emociones y el estrés se afecta el desempefio laboral

del enfermero.

Por ello, la Organizacion Mundial de la Salud (ob. cit.) sostiene que, “la atencion de la
salud se centra en el usuario para alcanzar las escalas mas altas de calidad y su
satisfaccion en el cuidado sanitario “(p. 5), siendo un indicador de la calidad de la
atencion en salud en un servicio de emergencia de un hospital. Al respecto, Lizana
(2022) sostiene que: “la calidad de la atencion de salud se adquiere en grados distintos,
siendo el proposito principal el alcanzar un mayor grado de satisfaccion en el usuario
externo” (p. 11). Lo que demuestra la relevancia de una atencion de adecuada al usuario

en el servicio de urgencias hospitalaria.

En ese sentido, el Ministerio del Poder Popular para la Salud (MPPS, 2020) define la
calidad de la atencion como: “el conjunto de acciones que brindan las entidades
prestadoras de salud, durante la atencién al usuario, con un enfoque técnico y humano
para obtener un grado de eficiencia, eficacia y lograr la satisfaccion del usuario” (p.

23). Por tanto, la calidad es un concepto dinamico que depende de las expectativas de
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la persona y caracteristicas que el servicio de salud preste al usuario externo. En
consecuencia, las instituciones prestadoras de servicio de salud promueven y realizan
avances relacionado a proyectos de mejora continua de la salud dando mayor énfasis a

la calidad y la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, la gestion gerencial es relevante, esto lo expone Chiavenato (2018) como
“el proceso a través del cual se hace posible el logro de los objetivos de una empresa,
mediante un proceso que permite racionalizar los recursos humanos, técnicos y
materiales con fines de lograr alta productividad” (p. 90). Por esta razon, en los ultimos
afios en Venezuela la gerencia publica estd buscando nuevas forma de dirigir las
instituciones hospitalarias publicas del Estado, motivado a que cumplen un papel
esencial en el apoyo a los procesos administrativos, es decir, estas se estan
reestructurando; los desempefios del profesional de enfermeria estan cambiando y los
lideres estan buscando nuevos enfoques hacia el desempefio laboral para gestionar los
conocimientos y poder adquirir habilidades, destrezas para cumplir metas propuestas.

Asimismo, se ha identificado que la sobrecarga de pacientes en los servicios de
emergencias genera un desequilibrio entre la demanda y los recursos disponibles, pone
en riesgo la seguridad del paciente, prolonga los tiempos de estadia, aumenta la
morbilidad, disminuye el acceso y la calidad de la atencién e incrementa la
insatisfaccion del usuario. Todo ello, determina que el flujo deficiente en los
departamentos de emergencias puede retrasar el tratamiento de afecciones sensibles al
tiempo como el asma y las infecciones graves, provocando el deterioro de la condicion
de quienes requieren hospitalizacion (Almagro, 2015; Academia Americana de
Medicina, 2004).

Por consiguiente, lo que conlleva a minimizar sus esfuerzos y hacer posible alcanzar la
planificacion a corto y mediano plazo, utilizando experiencias particulares de cada
coordinador de enfermeria de una forma que maneje sus emociones, sea creativo y
responsable con sus actividades no es tarea facil. Asimismo, en el Hospital General

“Egor Nucete” no escapa de estas necesidades; por ello, puede construir una gerencia
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holistica a nivel del profesional de enfermeria con el manejo de la estrategia de
engagemed con el fin dar a los usuarios la atencion adecuada, debido a que en el
Servicio de Emergencia de adultos es un area que cuenta con un potencial humano
conformado por profesionales de enfermeria, técnicos de enfermeria, medicos,
porteros, camilleros, entre otros que brindan atencion a os usuarios en el area las 24

horas del dia.

En consideracion a lo antes expuesto y siendo un hospital de referencia, donde acude
la poblacion Cojedefia, tanto del area urbana como rural, con distintas realidades y
condiciones socio demogréficas con una sola finalidad de recuperar la salud, es aqui
donde surge la necesidad que el enfermero pueda desempefiarse de forma innovadora,
activando estrategias de afrontamiento para superar los retos en el servicio de
emergencia; aunado a esto, emergen las debilidades tales como: ausentismo laboral,
fallas en el trabajo en equipo, estrés laboral, poca comunicacion asertiva por la gran
cantidad de pacientes para la aplicacién de los tratamientos debido a la falta de personal

en el area y reposos continuos por enfermedades del estrés laboral.

1.2 Contextualizacion epistemoldgica y bioética de la investigacion
1.2.1 Contextualizacién epistemoldgica
Los componentes bioéticos que deben estar inmerso la satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria bajo la coordinacion de la gerencia publica en el Hospital
General “Egor Nucete” de San Carlos, con el fin de gestionar los conocimientos sobre
las estrategias de engagement, en especial por parte de la investigadora como
coordinadora diurna del servicio de emergencia del personal de enfermeria para
afrontar estos desafios y poder ser transformados. En este contexto, lo primordial es el
mejoramiento del desempefio del talento humano de salud desde una vision gerencial
publica que tenga inmerso el humanismo, la inteligencia emocional, trabajo en equipo
acompafiados de creatividad para hacer un llamado a la reflexiébn mediante el
engagement; de alli pues, contribuir a la diferencia necesaria para afrontar los desafios
futuros. Por consiguiente, se cita Pinto (2023), quien expone en clase sobre la

construccidn de articulos cientificos desde la idoneidad gerencial, lo siguiente:
6



La nueva gerencia publica de salud y las transformaciones sociales
influyen en los escenarios laborales, partiendo de la premisa de que,
en la medida que conocemos formalmente el funcionamiento o
procedimiento como realizar unatarea, labor o actividad mayor sera
la eficiencia, eficacia y efectividad de acuerdo al escenario laboral
de la institucion de salud en el cual nos desarrollamos, estando
conscientes de la importancia del trabajo en equipo. (Pinto, 2023:

s/p)

En otras palabras, afirma que esta gerencia publica de salud debe enaltecer la praxis
del desempefio laboral de la institucion de salud, si construye el escenario de estilo
gerencial innovador que pueda integrar que “el todo es mayor que la suma de las partes”
aunado a ello, se debe desarrollar una mentalidad de apertura al cambio, la diversidad
y lo desconocido. Asimismo, evolucionar la capacidad de gestionar el conocimiento,

también desarrollar la estrategia individual para el crecimiento personal.

1.2.2 Bioética de la investigacion
Las organizaciones pueden estar enfocadas tanto a la produccion de bienes o servicios
(articulos de consumo, maquinas y equipos, servicios, entre otros.) como a la prestacién
de servicios (actividades especializadas como manejo de dinero, medicina, divulgacion
del conocimiento, planeacion y control, entre otros.). Asi, existen instituciones de salud
publica que tienen una influencia importante en su capital humano y esta vienen ser la

esencia principal de la ética que debe proyectar sus funcionarios sanitarios.

Debido a que un centro hospitalario de salud tiene éxito a medida que crece a la par de
los servicios que ofrece a los usuarios, mediante el aumento del nimero de personas y
de recursos que posee 0 atiende. Entones, para que ese volumen de profesionales de la
salud pueda ser administrado, se produce, a su vez, un aumento en el nimero de niveles
jerarquicos y estos requieren estar actualizados para poder extraer la competencias al
profesional y hacer la combinacion de conocimientos, habilidades y actitudes que este
talento humano que se desempefia con satisfaccion laboral, ademas este trabajador pone
en juego en diversas situaciones reales en el servicio de emergencia su trabajo para

poder resolver la brecha y obtener la meta.



En consecuencia, sefiala Morin (1988), que: “se podran tomar decisiones oportunas
acordes a las dinamicas exigidas actualmente con el fin de cumplir de esta forma con
la eficiencia y eficacia de un servicio de calidad” (p.56), pero con un sentido humano
hacia todas las personas que hacen vida en servicio de emergencia del Hospital General
objeto de estudio. Todo esto, con el apoyo del personal de enfermeria. Pues, estas
aristas son relevantes para comprender el efecto relevante de la bioética institucional
que se debe analizar para servir a un paciente y entender a sus familiares, y al entorno

que los rodea.

La bioética de la investigacion se debe considerar como arista necesaria en la gerencia
publica que sea responsable de un servicio de emergencia de adultos por su realidad
palpable de atencion a los usuarios en el centro hospitalario. Finalmente, la
coordinacion del profesional de enfermeria debe tener tactica, constante aprendizaje y
creatividad basada en la realidad y posibles soluciones que se puede aplicar
involucrando al talento humano sanitario de este servicio de urgencias. Por ende, se

presentan las siguientes interrogantes:

¢Para qué diagnosticar la situacion actual de satisfaccion laboral del profesional de
enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor

Nucete” de San Carlos, estado Cojedes?

¢Como determinar las debilidades de gestion del conocimiento de engagement
enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Servicio de
emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado

Cojedes?

¢ Cuéles estrategias de engagement seran las ideales enfocadas en la satisfaccion laboral
del profesional de enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del Hospital

General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes?



1.3 Objetivos de las Investigacion
1.3.1 Objetivo General
Crear estrategias de engagement enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de
enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor

Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

1.3.2 Obijetivos Especificos

» Identificar la situacién actual de satisfaccion laboral del profesional de
enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr.
Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

= Determinar las debilidades encontradas de gestion del conocimiento de
engagemed enfocadas hacia la satisfaccion laboral del profesional de
enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr.
Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

= Desarrollar estrategias de engagement enfocadas en la satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del Hospital

General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

1.4 Justificacion y linea de la Investigacion

1.4.1 Justificacion de la investigacion

Este estudio tiene una proyeccion importante en el &mbito social para gestionar los
conocimientos hacia el talento humano de enfermeria del servicio de emergencia de
adultos del Hospital General “Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes de
engagement hacia la satisfaccion laboral. Igualmente, la autora con responsabilidades
como coordinadora del personal sanitario objeto de estudio pretende alcanzar los
conocimientos tedricos, adquiridos durante la maestria en Gerencia Publica. Todo ello,
para motivar a estos profesionales sanitarios hacia la innovacion y creatividad que

otorga las estrategias de engagemed a las personas que lo practican.



En el aspecto académico el estudio esta orientado a resolver un problema sobre el
desempefio laboral del profesional de enfermeria de un Hospital General el que tienen
mas nivel asistencial en estado Cojedes con la base a dar soluciones para presentar
estrategias innovadoras para que estos trabajadores impulse su quehacer diario al
servicio de pacientes y usuarios externos que acuden a esta institucion de salud. Aunado
a esto, este trabajo de grado es un antecedente que aporta beneficios a otros
investigadores que deseen profundizar sus conocimientos sobre la gerencia publica en
salud, la satisfaccion laboral y las estrategias de engagement como teoria emergente a
nivel investigativo.
1.4.2 Linea de la Investigacion

Esta investigacion estd enmarcada en el area y linea de investigacion de la maestria de
Gerencia Pablica de la UNELLEZ, en el area Ciencias Econdmicas y Sociales en
funcion al desarrollo de la linea: Gestion del Conocimiento y Talento Humano. Todo
esto con la finalidad capacitar a los profesionales de enfermeria con estrategias de
engagement hacia la satisfaccion laboral en una institucion tan relevante como la
emergencia de adulto del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado

Cojedes

1.5 Resefia historica del Hospital General “Dr. Egor Nucete”

En este contexto, no existe fecha exacta del inicio del Hospital de San Carlos, pero se
supone que, en aquellos afios duros de la independencia, este debié operar algunas
veces como Hospital de sangre o como el Hospital de la Cruz Roja de San Carlos, el
cual tenia una capacidad de 10 camas destinadas al servicio de maternidad y atencion
quirdrgica, ademas disponia este establecimiento con Bs. 1200 mensual. Afios mas
tarde se llamo6 “Padre Alegre”, tenia capacidad para 18 camas y era atendido por un
solo médico el Dr. Julio Maldonado, contando ademas con personal técnico, 2
enfermeras y 6 empleados; recibiendo una asignacion por parte del ejecutivo por Bs.
1500 y Bs. 1000 aportados por el Ministerio de Sanidad.

Luego, se denomind Hospital “Los Llanos” creando asi una nueva estructura que se

amplio y se organizd para concentrar los principales servicios médicos del Estado. Fue
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entonces en el afio de 1941 cuando se decretd la instalacion de este Hospital, situado
en la Ciudad de San Carlos y puesto en servicio por el Ministerio de Sanidad en el afio

de 1947 con una capacidad para 60 camas.

Para el afio 1972 el Ejecutivo Nacional antes esta situacion deficitaria en materia
asistencial que padecia el Estado Cojedes y ante el hecho evidente de la incapacidad
del Hospital “Los Llanos”, para cubrir las necesidades mas perentorias, decidid
construir un Hospital General con vicios de Hospital Regional para la Ciudad de San
Carlos, siendo Gobernador del Estado para ese entonces el Sr. Tomés Mercado; pero
ante la insuficiencia y el estado de deterioro que presentaba el Hospital “Los Llanos”,
fue necesario hacer el trabajo forzoso, administrativo y asistencial de esa antigua sede
del Hospital en construccion. Este nosocomio fue terminado en el afio de 1973 y tenia
capacidad para 100 camas contando los méas modernos servicios de investigacion y

diagnostico, siendo ademas un Centro de Formacion Docente.

En este sentido, el Dr. Egor Nucete fue el Fundador de la Emergencia Pediatrica y
Servicio de Hemodialisis de este Hospital General que lleva su hombre, ademas se
clasificd como Hospital tipo 11, con 100 camas presupuestadas, de acuerdo al Decreto
N° 1.798, puesto en vigencia en el afio de 1983. Su objetivo principal es garantizar el
cumplimiento del Desarrollo Social a la Salud de la Poblacion Cojedefia y su area de
influencia, para lo cual ejecuta politicas formuladas por el Ministerio del Poder Popular
para la Salud (MPPS), orientadas a elevar la calidad de vida, el bienestar colectivo y el
acceso universal y gratuito a los servicios de asistencia, asi como la participacion activa

de los ciudadanos en la promocion y defensa del Derecho Social a la Salud.

Sin embargo, el 13 de Diciembre de 1997, el gobernador del Estado Cojedes para esa
fecha Alberto Galindez, realizo el decreto N° 472, que cita lo siguiente: “quien en uso
de sus atribuciones legales decreta: articulo primero: designese con el nombre de “DR
EGOR NUCETE HUBNER” al Hospital General de San Carlos, para que su nombre

se perpetle en el espacio y en el tiempo y sea conocido por las nuevas generaciones en
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su verdadera dimension” (tomado textualmente del decreto N° 472 de la gobernacion
del Estado Cojedes, de fecha 13 de diciembre de 1997).

Mision: Garantizar el cumplimiento del desarrollo social a la salud de la poblacion
Cojedefia y su area de influencia para lo cual ejecuta politicas formuladas por el
orientadas a elevar la calidad de vida, el bienestar colectivo y el acceso universal y
gratuito a los servicios de asistencia, asi como la participacion activa de los ciudadanos
en la promocién y defensa del derecho social a la salud.

Vision: Mejorar la calidad de vida de la poblacion Cojedefia llevando los indicadores
de salud y desarrollo social a los niveles del promedio nacional, mediante la
presentacion de servicios de salud de alta calidad y amplia cobertura, con un alto nivel

de desempefio y con apoyo a la participacion ciudadana.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

“El conocimiento es el mejor remedio para la enfermedad”

Platon

El marco referencial lo define Arias (2012), como: “El resultado de la verificacion
documental-bibliogréafica, que engloba una infinidad de definiciones, ideas, la
intervencion del autor, y conceptos, que sirven de base a la investigacion por realizar”
(p.106). Por consiguiente, se refiere a los documentos de tedricos que apoyan esta
investigacion, a saber:
2.1 Estado del Arte

En este apartado se selecciona toda la informacidn existente sobre éste, aunado a ello,
Balestrini (2015) lo define como: “el estado de la cuestién para conocer la situacion
actual de las debilidades, lo que se conoce y lo que no, lo que esta escrito y lo no escrito,
lo evidente y lo tacito” (p. 212). En consecuencia, la investigadora procede a indagar
aspectos estrechamente relacionados con la teoria del engagemed, desempefio laboral,
satisfaccion laboral, trabajo en equipo, comunicacion asertiva, inteligencia emocional,

adaptacion al cambio, toma de decisiones, talento humanao, liderazgo, entre otros.

En la tabla siguiente se describen tres (03) autores que han elaborado distintos modelos
de gestion del conocimiento, enfocandolo a nivel institucional, organizacional, de
recursos y de servicios como se evidencia en la categorizacion muestra sus
inclinaciones, identificando estos modelos de gestidn del saber y su relevancia. Por esta
razén, su importancia en la toma de decisiones a nivel de gerencia publica en una
institucion de salud publica como es el hospital general para poder integrar el personal
de forma adecuada en base a las mision y vision de Hospital objeto de estudio, no solo
para cumplirla, sino para que la conozcan los trabajadores y reestructirala cuando haya
la necesidad por la transformaciones del entorno hacia la coordinacion mas humanista

hacia la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria.
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Tabla 1. Gestion del Conocimiento y enfoque
AUTORES DEFINICION ENFOQUE
C etenci e tiene una institucion de generar o
Nonaka y OMPEEencia que tiene una Msttuclo ECNCTALY Institucional
. difundir nuevos conocimientos a todo nivel e ..
Takeuchi (1995) . . .. .. servicios
integrarlos en bienes, servicios y técnicas.
Constante empefo en descubrir e instaurar los saberes
Daft de la organizacion, afianzando e intercambiando los
(2010) conocimientos, logrando que esas practicas y
experiencias sean la base de las actividades.
Abordaje multidisciplinario enfocado en una vision
integral y metodica de los recursos de informacion de

Organizacional

Geisler y o S . .
. . una organizacion, su caracterizacion, conquista, Organizacionales
Wickramasinghe 2o, - :
(2015) recopilacion, formacion, registro ordenado de datos, recursos
aprovisionamiento, composiciéon, desempefio y
comercializacion.

Fuente: Elaboracion propia con base a los autores citados. (2025).

2.1.1Teoria de Demandas y Recursos Laborales (DRL)
Esta teoria es una “extension del modelo de Demandas y Recursos Laborales” (Bakker
y Demerouti, 2013). La teoria DRL asume que cada tipo de organizacién o puesto de
trabajo incluird diversos tipos de demandas y recursos para lograr un desempefio
positivo, lo cual dota a este modelo de flexibilidad en cuanto a lo que es necesario para
propiciar el engagement. Asi, las demandas estan representadas por las particularidades
del puesto de trabajo y de la organizacion, que exigen esfuerzos fisicos o psicoldgicos
de las personas y, por otro lado, estan los recursos necesarios para afrontar dichas

demandas.

La teoria DRL explica un alto porcentaje de engagement laboral en el contexto del
Covid-19 (Bartsch, Dirr, Forster, y Koob, 2021). La revision sistematica de
bibliografia surgio en el campo de la medicina para indagar metodicamente sobre temas
de prevencion y curacion, creando la denominada Medicina Basada en la Evidencia
(Villanuevay Lezana, 2017). Debido a su importancia ha trascendido a otras disciplinas
cientificas, especialmente en el contexto de las ciencias sociales, abarcando las ciencias
administrativas (Palmatier, Houston y Hulland; 2018; Sayder, 2019), para justificar y
encuadrar estudios denominados articulos de revision de literatura (en inglés literature
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review), los cuales son cada vez més relevantes, con aportaciones metodologias de
diversos autores, publicadas en revistas o libros de gran prestigio mundial

(Onwuegbuzie y Frels, 2016; Marler y Boudreau, 2017).

De manera que este tipo de articulos se centra en analizar criticamente informacion
publicada previamente y con propositos bien definidos (Palmatier et al.:ob.cit.; Sayder,
ob.cit.), a los fines de aportar un documento que informa del estado de la cuestion (o
estado del arte) y, también, promueve la discusion en el ambito académico (Guirao-
Goris, 2015) para establecer las fortalezas y debilidades de la investigacion en un topico
en particular, asi como orientar futuras investigaciones, entre otros importantes fines
(Snyder, ob.cit.).

En resumen, tales recursos son vitales para la consecucion de objetivos, la reduccion
de las demandas laborales, asi como sus repercusiones fisioldgicas y psicologicas Y,
finalmente, promueven los aprendizajes, el desarrollo y crecimiento personal. Los
recursos se relacionan con el engagement mediante el potencial motivador que
posibilita el aumento del engagement laboral. Asimismo, gestionara conocimientos
sobre la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria mediante estrategias
innovadoras de engagemed para optimizar su desempefio como trabajadores de servicio

de emergencias del Hospital objeto de estudio.

2.1.2 Teoria de la Psicologia Positiva en el Trabajo

Esta teoria en sus origenes tuvo como objeto central de estudio el proceso de
enfermedad, con base en el analisis del origen y desarrollo de la sintomatologia vy,
también, se focaliz6 en la basqueda de formas de restaurar el organismo. Al focalizarse
en la patologia se destacaban los aspectos negativos del comportamiento humano,
excluyendo de esta manera los rasgos positivos como la creatividad, esperanza, la
motivacién, la creatividad y la responsabilidad, entre muchos otros. (Castillo-Alarcén,
y Pirela-Morillo, 2021). Al tener este referente, la psicologia en el trabajo y de las
organizaciones mantuvo la tendencia inercial; por tanto, se dedico al estudio de los

aspectos negativos tanto a nivel individual como organizacional, tales como el burnout,
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el conflicto organizacional, satisfaccion laboral, problemas psicosociales, entre muchos

otros, bajo el influjo del paradigma médico (Pérez-Chuecos, 2017).

Si bien esta orientacion de la psicologia es muy util, por ello, se ha mantenido en la
actualidad, en un proceso evolutivo y alternativo, no exento de fuertes controversias,
surgio la Psicologia Positiva en el Trabajo. Esta perspectiva es sumamente importante,
pues el bienestar de los trabajadores esta relacionado con una mayor satisfaccion
psicoldgica y, también con un incremento de la salud fisica (Vazquez, Hervés, Rahona
y Gomez, 2009), y experimentarlo en sitios donde transcurre una parte importante de
la vida de las personas, vendria a representar una ventaja competitiva (Blasco y
Meneghel, 2019).

El bienestar es valioso; por ende, sus efectos beneficiosos, razén por la cual es relevante
estudiar este tema a fin de implementar programas o estrategias para mejorarlo en el
ambito empresarial (Veloso, 2019). Estos aspectos son necesarios vincularlos desde la
aplicacion de psicologia positivista al profesional de enfermeria del servicio de
emergencia, debido al estrés diario que conlleva realizar un desempefio laboral con
tantos aspectos negativos tales como: diagnosticos, faltas de medicinas e insumos,

carencias afectivas, econémicas y personas negativas por su condicion de salud

2.1.3 Teoria de la Gerencia
Cabe resaltar, que Chiavenato, (2018), define esta teoria como la que “Estudia la

gerencia de las organizaciones. En funcion de los aspectos exclusivos de cada
organizacion, el gerente define estrategias, diagnostica situaciones, mide los recursos,
planea su integracion, soluciona problemas y genera innovaciones y competitividad”
(p.345). Por consiguiente, el gerente que tiene éxito en una organizacion, puede no
tenerlo en otra; de alli pues, debe aprender a ser jefe y lider, es por ello, que el servicio
de emergencia en el hospital en la atencidon de usuarios externos necesita que asuman
un rol gerencial mas activo para impulsar el desempefio laboral del enfermero hacia su
satisfaccion laboral para que el servicio posea mas calidad hacia los pacientes y

usuarios.
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Por lo tanto, las organizaciones hospitalarias como centro que prestan servicios de
salud publica no s6lo evaltan sus conocimientos técnicos de gerencia y administracion;
sino principalmente también su modo de actuar, sus actitudes, conocimientos,
habilidades, competencias, personalidad y filosofia de trabajo es muy necesario sea
acorde a las necesidades de los pacientes, pero el talento humano requiere gestionar
conocimientos de engagemed para desenvolverse segun la accion que implica trabajar

en este servicio.

2.2 Elementos bioéticos de la investigacion
En relacion a la Bioética se presenta la definicién de Reich (1995), quien afirma que
es: “El estudio sistematico de las dimensiones morales — incluyendo la visién moral,
las decisiones, las conductas y las politicas— de las ciencias de la vida y del cuidado de
la salud, usando una variedad de metodologias éticas en un contexto interdisciplinario”
(p. 123). En otras palabras, la bioética viene hacer una conducta atribuida a las ciencias
de la vida y de la salud. No obstante, con el pasar del tiempo, se han desarrollado
distintas definiciones en el aspecto gerencial, debido a que la ética empresarial o
institucional hoy dia es relevante, pues estd enmarcada con los valores morales,
institucionales y organizacionales desde el juramento que se hace al graduarse hasta el
compromiso moral de cumplir un desempefio laboral acorde a nuestro valores y

profesionalismo, aunado a esto en una institucion de salud publica como el hospital.

Esto significa un paso gigante que se debe reconocer como parte de los valores y
principios bioéticos a nivel institucional Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San
Carlos, estado Cojedes. Estos aspectos deben estar inmersos profundamente en las
dimensiones morales, de toma de decisiones, conductas, trabajo en equipo,
comunicacion asertiva, ademas de las politicas publicas emanadas por el Estado en el
centro de salud como parte importante para la atencion adecuada por los profesionales
de enfermeria en el servicio de urgencias, es decir el rol gerencial es la vida de este
servicio para trabajar en equipo y establecer la programacion de atencion mediante las

toma de decisiones adecuadas.
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2.3 Antecedentes de investigacion previas

Primeramente, se cita a Pedemonte (2022), quien realizé una tesis doctoral titulada:
“Estrategia para disminuir la saturacion del servicio de emergencias de un hospital
publico: estrategia de mejora afio: 2021”, para optar al titulo de Doctora en Medicina
de la Universidad Nacional del Nordeste - Argentina. Su proposito esencial fue generar
estrategias para disminuir la saturacion del servicio de emergencias del Hospital

Publico “Juan Pablo II” ubicado en la ciudad de Corrientes en Argentina.

La metodologia utilizada fue mixta, la cual combiné la perspectiva “cuantitativa y
cualitativa”, basada en un disefio cuasi experimental, longitudinal, y descriptivo lo que
permite la evolucidn de las variables en grupos de sujetos y momentos temporales. Los
resultados contribuyen con la mejora de atencion de los pacientes y responden a las
necesidades de salud que presenta la poblacion, logrando una mayor y mejor
operatividad con una estrategia de mejora en el lapso 2021 — 2022 en el servicio de

atencion de la demanda espontanea y el servicio de urgencias médicas.

Asimismo, se cita a Castafieda, A. y Gutiérrez, J. (2022) quienes publicaron un articulo
cientifico titulado: “Engagement laboral. Tendencias actuales y aspectos relevantes
para la investigacion”, presentado en la Revista de la Universidad Nacional Mayor de
San Marcos, Per(. Su esencia fue demostrar que los gerentes intentan crear entornos
adecuados para que los empleados experimenten bienestar fisico y psicoldgico en el
trabajo, con el propdsito de alcanzar los objetivos organizacionales en entornos cada

vez mas competitivos.

Este articulo tiene como objetivo una revision del tépico engagement laboral, a fin de
conocer la importancia que le atribuyen los investigadores, para lo cual se indago en la
base de datos bibliografica Scopus. Los resultados demuestran que la produccién
cientifica sobre el engagement laboral, liderada por dos universidades de Paises Bajos,
estd en pleno auge en diversos campos de estudio al crecer exponencialmente a una
tasa anual de 28,39%, que la duplica cada 2,44 afos, lo cual demuestra su gran utilidad
para académicos, consultores y sector organizacional. Asimismo, se considera una

variable clave en la recuperacion de sectores empresariales, especialmente aquellos que
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han sufrido fuertes pérdidas por factores externos como el Covid-19, debido a su gran

influencia o interaccion con otras importantes variables de resultados organizacionales

De igual forma, se refiere a Mina (2023) quien desarrollé un trabajo titulado: “nivel de
triaje como factor de calidad percibida en pacientes atendidos del servicio de
emergencia en el Centro de Salud tipo C “Las Palmas”, presentado previo al grado
académico de Magister en Salud Pablica, mencion: Atencion Integral en Urgencias y
Emergencias, de la Pontificia Universidad Catdlica de Ecuador. Su objetivo general
fue analizar el nivel de calidad percibida de los usuarios del servicio de emergencia

enfocado en el triaje del Centro de Salud Tipo C las Palmas de la Ciudad de Esmeraldas.

El procedimiento metodoldgico utilizado fue enmarcado en una investigacion de tipo
descriptiva, transversal y observacional por lo cual se realizd un informe detallado y
con la debida confianza para que puedan ser participes de la misma. Se realiz6 de
manera transversal y andnima. La técnica de recoleccion de datos fue la entrevista que
demostrd por medio de estadisticas que se enfocaron en la recopilacion de los datos
para posteriormente analizarlos e interpretarlos. La poblacién estuvo conformada por
todos los usuarios que ingresan al area de emergencia del Centro de Salud Tipo C las
Palmas que consto de 200 usuarios dentro de las 24 horas que acuden al area de

emergencia como dia regular.

Seguidamente, se refiere a Poma (2023) quien realizo su tesis titulada: “Nivel de
satisfaccion de los pacientes que asisten al servicio de emergencia sobre la atencion de
enfermeria del Instituto Nacional de Salud”, presentado para optar el grado de Maestra
en Gestion del Cuidado en Enfermeria, de la Universidad Peruana “Cayetano Heredia”.
Su objetivo fue determinar el nivel de satisfaccion de la atencion de enfermeria en los
pacientes que asisten al Servicio de Emergencia del Instituto Nacional de Salud afio
2023.

Con una metodologia basada en un enfoque cuantitativo, tipo descriptiva y disefio no
experimental. La poblacion estuvo conformada por 162 pacientes. La muestra estuvo
constituida por 60 pacientes de acuerdo con la formula del tamafio muestral y la técnica

de muestreo empleada fue aleatoria simple. El instrumento utilizado fue el cuestionario,
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la técnica utilizada fue la entrevista realizada a los pacientes que estuvieron internados

en las salas de observacién de la Unidad de emergencia.

Se concluye que los pacientes hospitalizados en las Salas de Observacion de la Unidad
de Emergencia presentaron un nivel de satisfaccion media con relacién al cuidado de
enfermeria recibido, manifestando asi su conformidad respecto a toda actividad que la
enfermera realiza en forma organizada y rapida, ofreciendo de esta manera un servicio

de salud con eficacia y eficiencia media por la gran cantidad de pacientes que acuden.

De igual forma, se refiere a Gallegos. (2023) en su trabajo de grado titulado:
Engagement y desempefio laboral en profesionales de enfermeria de un hospital nivel
I11-1. de LIMA 2023 presentado para optar el grado de Maestra en Gestion del Cuidado

en Enfermeria, de la Universidad Peruana “Cayetano Heredia”.

Esta investigacion fue de tipo basica, con un enfoque cuantitativo y de tipo no
experimental, con un disefio descriptivo propositivo. La poblacion fue conformada por
75 enfermeras de las diferentes areas quirargicas en un hospital nivel I11-1 de Lima. Se
hizo uso de la recoleccion de datos mediante el cuestionario como instrumento, siendo
validado por juicio de expertos, los que fueron procesados aplicando un analisis
descriptivo. Terminada la investigacién identificamos que en el personal de enfermeria
de la institucion donde se aplico el estudio, segun coeficiente correlacién de Rho de
Spearman 0,732, es positivamente media entre las variables engagement y desempefio

laboral.

Por altimo, se sefiala a Ramos (2024) quien construyo su tesis titulada: “Engagement
y satisfaccién laboral del personal de enfermeria del servicio de emergencia de la
ciudad Hospitalaria Dr. Enrique Tejera de Valencia Estado Carabobo” para optar al
titulo de Maestria en Salud PUblica de la Universidad de las Ciencias de la Salud “Hugo
Chavez Frias” en Valencia Estado Carabobo, VVenezuela. Su objetivo fue evaluar la
relacién entre el engagement y la satisfaccion laboral del personal de enfermeria del
servicio de emergencia de la ciudad Hospitalaria Dr. Enrique Tejera de Valencia Estado
Carabobo.
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La metodologia bajo el paradigma cuantitativo, disefio no experimental, transversal y
alcance correlacional. La poblacién y muestra fue de 88 enfermeros, se aplico el
muestreo probabilistico aleatorio estratificado, con criterios de inclusion y exclusion.
Se us6 la técnica de encuesta aplicando instrumentos validados, el cuestionario UWES-
17 para el engagement y el cuestionario de satisfaccion laboral segun modelo de
Herzberg de Oblitas, los que se recolectaron en forma presencial y voluntaria.

El procesamiento y anélisis de datos se realizé en el programa Microsoft Excel y luego
se traslado al programa SPSS V. 27, aplicando la estadistica descriptiva simple y
prueba estadistica inferencial no paramétrica. Los resultados mostraron que la mayoria
de los participantes fueron mujeres, entre 36 y 60 afios de edad, casadas o convivientes,
técnicos de enfermeria, nombradas, con 11 a 30 afios de servicio; El nivel de
engagement es alto (71.6%) con altos niveles de vigor, dedicacion y absorcion. El nivel
de satisfaccion laboral es moderado (62.5%) con alta satisfaccion intrinseca y

moderada satisfaccion extrinseca.

Existe relacion entre niveles altos de engagement con niveles moderados de
satisfaccion laboral con un coeficiente de correlacion Rho de Spearman (p = 0.409).
Las dimensiones del engagement se relacionan positivamente con la satisfaccion
laboral. Concluyendo que si existe una relacién estadisticamente significativa directa

de intensidad media entre el engagement y la satisfaccién laboral.

Estos antecedentes mencionados a nivel de doctorado y maestria sirven de guia
relevante a la autora para desarrollar las estrategias de engagemed para el profesional
de enfermeria del Hospital General “Dr. Egor Nucete”, del Municipio Ezequiel Zamora
del estado Cojedes que trabaja en el servicio de emergencia. Asimismo, importa
resaltar, que la relacion de este trabajo de grado con los antecedentes citados es
estrecha, debido a que evidencian la importancia de gestionar el engagemed con la
satisfaccion laboral del profesional de enfermeria. Motivado a la gran cantidad de

actividades que realizan para salvar vidas con nivel de estrés en un momento dado.
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2.4 Antecedentes Legales

En este contexto Arias (2012) expone que las bases legales “representan el basamento
legal que sustenta la investigacion, mediante una jerarquia juridica” (p. 107). Lo que
indica que en este apartado la autora cita el marco legal que se relaciona con esta

investigacion, a saber:

2.4.1 Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV, 1999)
La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela su articulo 83, refiere lo
siguiente:

La salud es un derecho social fundamental, obligacion del Estado,

que lo garantizar4 como parte del derecho a la vida. El Estado

promovera y desarrollara politicas orientadas a elevar la calidad de

vida, el bienestar colectivo y el acceso a los servicios. (CRBV, 1999:

35)
Por consiguiente, todos los venezolanos tienen derecho a recibir atencién a la salud y
por lo tanto ser beneficiarios del Sistema Publico Nacional de Salud (SPNS). No
obstante, no todos los venezolanos pueden ejercer este derecho por igual, debido a la
fragmentacion del sistema de salud que ha dado lugar a tres grupos principales de

beneficiarios

Desde esta revolucion en salud desde 2003 con el programa Misién Barrio adentro
funciond de manera exitosa debido a los ingresos petroleros, luego a través del tiempo
con una hiperinflacién en nuestro pais y posterior a una pandemia COVID — 19 la salud
se ha visto deteriorada a nivel mundial, pero en Venezuela se ha experimentado una
profunda crisis que se evidencia en los problemas de accesibilidad, cobertura, calidad
y legitimidad que enfrentan las instituciones que prestan los servicios médico-

asistenciales en todo el territorio nacional.

Lo que trajo como consecuencia fuga de talentos de salud, fallas en los roles
gerenciales, praxis inadecuadas en las gestiones de salud, ejecucion de politicas
publicas no acordes con la realidad. Es necesario para consolidar la transformacion de

salud en la actualidad recursos financieros y humanos acordes a las necesidades del
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pais. Por ende, debilidades actuales que estan en proceso de mejorias, de alli nace en
la autora crear estrategias de engagement enfocadas en la satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos,

estado Cojedes.

2.2.2 Ley Organica del Trabajo de los Trabajadores y Trabajadoras de la
Republica Bolivariana de Venezuela (2012)
Asimismo, se refiere la Ley Organica del Trabajo de los Trabajadores y Trabajadoras

de la Republica Bolivariana de Venezuela en su articulo N° 2, determina que:

El Estado protegerd y enaltecerd el trabajo, amparara la dignidad de la
persona humana del trabajador y dictara normas para el mejor
cumplimiento de su funcion como factor de desarrollo, bajo la inspiracion
de la justicia social y de la equidad. (LOTTRBV, 2012:1)

Lo antes citado establece la obligatoriedad en el servicio de emergencia de adultos del
Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes, el cumplimiento
de los lineamientos del Estado Venezolano de enaltecer y proteger el trabajo, tomando
en cuenta las la satisfaccion laboral del personal de enfermeria como formacién para el

mejoramiento su desempefio laboral.

2.2.3 Ley Organica de Salud (2015)
Por ultimo, se presenta el Articulo 3° de la Ley Orgéanica de Salud que explica que los
servicios de salud deben garantizar la proteccién de la salud a todos los habitantes del
pais y funcionan de conformidad con los siguientes principios:

e Principio de Universalidad: Todos tienen el derecho de acceder y recibir los
servicios para la salud, sin discriminacion de ninguna naturaleza.

e Principio de Participacion: Los ciudadanos individualmente o en sus
organizaciones comunitarias deben preservar su salud, participar en la
programacion de los servicios de promocion y saneamiento ambiental y en la
gestién y financiamiento de los establecimientos de salud a través de aportes

voluntarios.
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e Principio de Complementariedad: Los organismos publicos territoriales
nacionales, estatales y municipales, asi como los distintos niveles de atencion
se complementaran entre si, de acuerdo a la capacidad cientifica, tecnoldgica,
financiera y administrativa de los mismos.

e Principio de Coordinacion: Las administraciones publicas y los
establecimientos de atencion médica cooperaran y concurriran armonicamente

entre si, en el ejercicio de sus funciones, acciones y utilizacion de sus recursos.

Lo que indica que en la gerencia de la emergencia de adultos del Hospital General “Dr.
Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes deben establecer estrategias para
garantizar la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria para que pueda
desempefiarse adecuadamente en su turno, y pueda ofrecer un servicio excelente a los
pacientes.
2.5 Bases Teoricas Referenciales
2.5.1 Engagement

El engagement o vinculacion psicologica expone Khan (1990) que es “un estado mental
positivo y activo relacionado con el trabajo” (p. 15), este se caracteriza por la

dedicacion, la energia y la absorcion. Otros autores han definido el engagemed asi:

Para, Salanova y Gonzéalez (2020) es “un estado afectivo — cognitivo persistente” (p.
65). Segln, Rodriguez y Mufioz (2013) acotan es “una energia concentrada que se
dirige a las metas de la organizacion” (p.10) y Bakker (2013) lo define como: “un
estado activo y positivo relacionado con el trabajo” (p.45). Lo relevante es que puede
aplicarse en diferentes ambitos, como el laboral, el académico y el de los servicios. El
engagemed se cred para expresar el compromiso de las personas con su trabajo, los
trabajadores engaged son: las personas conectadas con sus roles de manera fisica,
cognitivay emocional. (Bakker, ob. cit.). También, es esencial en el aspecto académico
se trata de: un estado motivacional persistente que experimentan los estudiantes en

relacién a su actividad académica. Salanova (ob. cit.)
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2.5.2 Engagement laboral en enfermeria

Segun, Salanova (2020) el engagement laboral en enfermeria es “la conexion
emocional que sienten las enfermeras con su organizacion” (p..89). Motivado a que
este compromiso puede influir en su desemperio, la calidad de los cuidados que brinda
y su satisfaccion laboral. Aunque este autor sefiala que puede verse afectado por
diversos factores tales como: la vocacion, la autonomia, la confianza, el apoyo social,
la edad, el entorno laboral, el tipo horario y la reflexidn critica. También, es una métrica
esencial para cualquier estrategia de sanitaria debido a que puede ser un indicador de
salud y de impacto en la satisfaccion laboral. Es importante resaltar, que existen tres
tipos de engagement: emocional, el cognitivo y el conductual

2.5.3 Satisfaccion del Usuario
La OMS (2020) define la satisfaccion del usuario como: “la percepcion que tiene el
usuario de que sus expectativas han sido superadas en el grado del cumplimiento de la
organizacion de salud, respecto a las expectativas y percepciones de los usuarios” (p.
9). Lo que indica que en la atencidn del servicio de emergencia es necesario evaluar la
atencion del profesional de enfermeria y la satisfaccion del paciente en el hospital.
2.5.4 Paciente

Expone, Poma (2021) que el paciente es “la persona que obtiene servicios de salud ya
sea de un médico u otro profesional, lo cual puede conllevar a recibir algun tratamiento
o una intervencion” (p.11). Es decir, son las personas en situacion de emergencia y
urgencia gque requieren de atencion inmediata en el area de urgencias del hospital objeto

de estudio.

4.5.5 Servicio de Emergencia de Adultos
Desde el punto de vista de la salud para los usuarios externos, la terminologia de
servicio de emergencia o de urgencias segun, la Organizaciéon Mundial de la Salud
(OMS, ob. cit.) es “proveer una asistencia adecuada, en un momento critico, en donde
este juego la vida de la persona, para evitar la muerte o secuelas” (p. 4). Lo enfocan en
cada uno de los eslabones de esta cadena asistencial. Por consiguiente, en caso de

urgencia “es la ayuda que sea solicitada tanto por los familiares o un tercero, mientras
25



que las emergencias si las requieren dependiendo de la complejidad y situacion del
paciente” lo refiere Poma (2021). De hecho, se conceptualiza la relevancia que tiene
este estudio por la responsabilidad del profesional de enfermeria posee en esta area.
2.5.6 Calidad de Atencion

En la actualidad existe un gran nimero de definiciones que apuntan a la calidad, sin
embargo, su origen es latino y se define como: “atributo o propiedad que distingue a
las personas, bienes y servicios” sefiala, Poma (ob. cit.); la Sociedad Americana para
el Control de Calidad (ASQC) por sus siglas en inglés, la define como: “conjunto de
caracteristicas de un producto, proceso o servicio que le confiere su aptitud para
satisfacer las necesidades del usuario o cliente”. Cualquier institucion publica
prestadora de servicios debe considerar el tema de la calidad en cuanto a propdsitos y
requisitos indispensables para la satisfaccion de las necesidades de las personas que

reciben ese servicio.

En materia de salud, la calidad implica ofrecer una respuesta a los problemas de salud
con efectividad, ello se logra a través de “normas, diagndsticos necesarios,
procedimientos y protocolos”, asi como también verificar el optimo estado de los
instrumentos a utilizar. Desde la dptica para lograr un buen control de calidad se

requiere la “participacion de todos”, incluyendo empleados y jefes; evaluar la calidad.

Al respecto, el Ministerio del Poder Popular para la Salud (MPPS, 2020) define la
calidad de atencién como: “el conjunto de acciones que brindan las entidades
prestadoras de salud, durante la atencion al usuario, con un enfoque técnico y humano
para obtener un grado de eficiencia y eficacia para lograr la satisfaccion del usuario”
(p.3) Esto indica que se debe accionar hacia el enfoque técnico basado en eficiencia y
eficacia en el servicio de emergencia del hospital objeto de estudio.
2.5.7 Satisfaccion laboral
Alles, (2015), define la satisfaccion laboral como: “la actitud y el sentimiento de agrado
que un empleado tiene hacia su trabajo” (p. 66) En el servicio de emergencia del
Hospital general “Dr. Egor Nucete” el profesional de enfermeria le apasiona su labor
diria y desarrolla las actividades con sentimiento de agrado hacia la gran cantidad de
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pacientes. A continuacion, se citan algunos conceptos segun diferentes autores de
satisfaccion laboral, a saber:

Durham (1996) acota que: “comprende las actitudes como reacciones afectivas

“sentimientos” de los empleados hacia el trabajo y el ambiente laboral “(p.72)

Chiavenato (2018) sefiala que: “es la actitud general del individuo hacia su trabajo”
(p.48)

Robbins (1996), la designa como: “un estado emocional positivo que resulta de la

evaluacion de las experiencias laborales” (p. 89)

Herzberg (1989) refiere que; “es la actitud que afecta directamente el desempefio del

trabajador y la atencion que brinda a los usuarios” (p.56)

En este caso desde la esta revision que antecede se determina que la satisfaccion laboral
en el personal de enfermeria del servicio de emergencia de Hospital objeto de estudios
es la respuesta emocional placentera que deben poseer estos profesionales de la salud
para realizar su trabajo de atencidn, administracion y seguimientos de los tratamientos
en los pacientes de esta area. De alli nace este estudio en la autora para motivar la
satisfaccion laboral en estos profesionales del servicio de emergencia de adultos sobre
la satisfaccion laboral y su estrecha relacion con el engagemed.

2.5.8 Eficiencia
El intento de racionalizar y hacer eficiente el trabajo ha estado presente a lo largo de la
historia de la teoria de las organizaciones, especialmente en el mundo de las empresas
privadas. De alli pues, el término eficiencia hace referencia a los recursos empleados y
los resultados obtenidos. La Real Academia de la Legua Espafiola (RAE, 2025) refiere
que es la “capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado” (s/p). Del latin efficientia, accion, fuerza, virtud de producir. Criterio
econdmico que revela la capacidad administrativa de producir el maximo resultado con
el minimo de recurso, energia y tiempo, por lo que es la optima utilizacion de los
recursos disponibles para la obtencion de resultados deseados. En el hospital general
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“Egor Nucete” en el servicio de emergencia de adultos se puede definir la eficiencia
como larelacion entre los recursos utilizados humanos, insumos y equipos para ofrecer

un servicio de salud pablica a las personas que acuden a este nosocomio.

2.5.9 Eficacia

En el &mbito del estudio de la institucion de salud objeto de estudio, se conoce al
término de eficacia como el nivel o ratio de cumplimiento de los objetivos econémicos
definidos por la coordinacion del servicio de emergencia de adultos. Habitualmente los
mismos son recogidos en un plan de estratégico o de accion. Por esta razon, este
concepto no tiene en cuenta los medios empleados para alcanzar los resultados
estimados, independientemente de los recursos utilizados, Unicamente se valora su
consecucion, debido a que, en esa linea, se centra en el concepto
de resultados obtenidos. Por consiguiente, Chiavenato (2018) expone que la eficacia es
“una medida del logro de resultados. Es habitual que este concepto sea relacionado e
incluso confundido con el de eficiencia” (p. 132). Sin embargo, la diferencia entre
ambos términos reside precisamente en el no aprovechamiento de las capacidades de
los recursos de la mejor manera posible del hospital.

2.5.10 Comunicacion Efectiva
Al respecto el especialista Nosnik (2013) en comunicacién efectiva afirma que para

establecer este tipo de informacion en la organizacion se debe considerar lo siguiente:

Al proceso de intercambio de mensajes (verbales y no verbales) que tiene
como principal objetivo transmitir emociones, sentimientos, afecto y
conexion emocional entre las personas. Debido a que contiene un enfoque
emocional que prioriza la expresion de los sentimientos, el lenguaje no
verbal que utiliza gestos, mirada, tono de voz. Ademas de la empatia que
implica la escucha activa y requiere de la autenticidad entre lo que se dice
y se siente. (Nosnik, 2013:122)

De acuerdo a lo sefialado se puede deducir que la comunicacion es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes del servicio de emergencia, de
adultos especialmente el personal de enfermeria del hospital como equipo para

planificar y desarrollar sus actividades en un ambiente de trabajo, el servicio a usuarios
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externos segun sus necesidades de salud y cumplir con las metas de salud publica
dirigida a la comunidad de su entorno.

2.5.11 Desempeiio Laboral
Para, Chiavenato (ob. cit,), quien expone que ¢l desempefio laboral es “La ejecucion
voluntaria de conductas relevantes para alcanzar las metas de la organizacion. Esto es,
los aportes conductuales individuales para el logro de metas establecidas” (p. 134). Lo
que demuestra el citado tedrico deduce que el desempefio es la conducta, no el resultado
de esta; cabe destacar que el desempefio que ejecuta el servidor publico de salud en el
area de emergencia, es el resultado dado por el alcance a esa conducta individual hacia
la meta planificada por su supervisor.
2.5.12. Trabajo en Equipo de salud publica
En este sentido, la OMS (2010), define el trabajo en equipo de salud publica como “la
colaboracion organizada y coordinada entre diferentes profesionales del ambito
sanitario (médicos, enfermeros, psicologos, trabajadores sociales, técnicos, etc.) con el
objetivo de brindar atencion integral, eficiente y centrada en el paciente”. (p.34). Lo
que demuestra que los equipos en su mayoria, no siempre definen la fuerza que
conlleva la realizacion de faenas, generalmente por indiferencias en liderazgos, ideales,
formaciones académicas, personalidades, compromiso y pertinencia, entre otras cosas.
Es por ello, que los coordinadores del servicio de emergencia deben fomentar carisma,
compromiso, responsabilidad, para integrarse con el talento humano de enfermeria y
poder consolidar las metas del servicio en el hospital “Dr. Egor Nucete” en base a las
necesidades de los usuarios externos.
2.5.13 Compromiso personal

En este contexto la motivacion y la satisfaccion se puede evidenciar que ambas se
encuentran estrechamente enlazadas en razon a la relacion de dependencia que hay
entre estos dos términos. A esto se puede manifestar que la motivacion del recurso
humano es fundamental y un objetivo necesario del jefe, debido a que permite
pronosticar el comportamiento individual y grupal del personal de trabajo, con la
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finalidad de guiarlo debidamente hacia la eficiencia en el desempefio de sus funciones

y el cumplimiento de las metas y objetivos organizacionales.

Segun, Alles (2015), el compromiso personal “en el logro de los objetivos de
organizacion, se debe al clima organizacional, mismo que influye sobre la motivacion
de los participantes de manera que se puede describir como la cualidad o propiedad del
ambiente organizacional” (p.23). Lo que indica que es lo que perciben o experimentan
los profesionales de enfermeria de emergencia de adultos y que influye en su conducta

del servicio en el trato a los usuarios externos.

2.5.14 Toma de decisiones
La toma de decisiones es el proceso de aprendizaje natural o estructurado mediante el
cual se elige entre dos o mas alternativas, opciones o formas para resolver diferentes
situaciones o conflictos de la vida, la familia, empresa, organizacion. Por ende, indica
el especialista administrativo y gerencial Chiavenato (ob. cit.) que latoma de
decisiones es “un proceso que consiste en hacer un analisis y elegir entre varias
opciones un curso de accion” (p.35). En consecuencia, la capacidad de tomar
decisiones, tiene que ver con asumir riesgos, ser creativo y buscar alternativas a
problemas o retos aln no existen.
2.5.15 Capacitacion

La capacitacion juega un papel primordial para el logro de tareas y proyectos, dado que
esel proceso mediante el cual el talento humano adquieren los conocimientos,
herramientas, habilidades y actitudes para interactuar en el entorno laboral y cumplir
con el trabajo que se les encomienda. En un mundo donde la unica constante es el
cambio, se debe obtener el beneficio del aprendizaje continuo como una oportunidad
para mantener la vigencia laboral e innovar en los procesos de trabajo. Segun, Alles
(ob. cit.) la capacitacion es: “el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos” (p.117). En

otras palabras, se debe gestionar los conocimientos sobre las potencialidades de aplicar
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engagemed para que los enfermeros del servicio de emergencia de adultos puedan
obtener satisfaccion laboral.
Figura 1

La capacitacion y sus etapas

Desarrollo
Organizacional

Desarrollo  del
Personal

Capacitacion

Fuente: Elaboracion propia (2025)

2.6 Operacionalizacion de las variables
En este contexto, la variable afirma Arias (2012), es: “Una caracteristicas o cualidad,
magnitud o cantidad susceptible de sufrir cambios y es el objeto de andlisis, medicion,
manipulacion o control en una investigacion” (p. 40). En otras palabras, es una
caracteristica que se va a medir; es una propiedad, un atributo que puede darse o0 no en
ciertos sujetos en estudio. En relacion al tipo de variable exponen Palella y Martins,
(2010), que el tipo de estudio o funcién de la investigacion las variables pueden ser:

Independiente, que representa la causa eventual; dependiente o de
criterio, que representa el efecto posible; interviniente aquella que
representa una tercera variable que actla entre la independiente y
la dependiente y que puede ayudar a una mejor comprension de
dicha relacion; o perturbadoras de control u aleatorias. (Palella y
Martins, 2010: 67 y 68).
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Conforme a su esencia cuantitativa positivista los mencionados exponen que: “Son
variables que se expresan numéricamente, pueden ser discretas o continuas” (p. 72).
De hecho, se debe resaltar que el indicador segun, Balestrini, (2015), lo define como
“Una sefial que permite identificar las caracteristicas de las variables. Se da con
respecto a un punto de referencia” (p. 55). En consecuencia, se consideraran los once
(11) indicadores relacionados con el titulo y objetivos del trabajo de grado para la

construccién del cuestionario.

De igual manera la unidad de medida la conceptualiza Giménez (2020), como “La
respuesta que se espera en la medicion planteada” (p.88). En la presente indagacion la
misma es de tipo cualitativa con escalamiento del experto Likert donde el grado a
utilizar son las siguientes alternativas: Siempre, Casi Siempre, Algunas Veces, Casi

Nunca y Nunca.

Por Gltimo, la operacionalizacion de variables expone Tamayo y Tamayo, (2021), que
“Constituye el conjunto de procedimientos que describe las actividades que un
observador debe realizar para recibir las impresiones sensoriales que indican la
existencia de un concepto teérico en mayor o menor grado” (p. 36). Lo que conlleva
hacia el analisis en base a las variables, dimensiones e indicadores que se relacionan
estrechamente en la elaboracion de las afirmaciones en el cuestionario que se aplicara
al personal de enfermeria hospital general “Dr. Egor Nucete” en el servicio de
emergencia de San Carlos, estado Cojedes. Los cuales se detallan en la siguiente tabla
2.
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Tabla 2
Operacionalizacion de las Variables

Obijetivo General: Crear estrategias de engagement enfocadas en la satisfaccion laboral
del profesional de enfermeria del servicio de emergencia de adultos del Hospital
General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

trabajador y la
atencion que brinda a

los usuarios” (p.56)

Variables Definicion Dimensién Indicador items
Comunicacion
Segun, el especialista efectiva 1
Kh 1990 I Escucha activa 2
an ). e Oratoria publica 3
engagement es “un  Coordinador Trabajo en
Independiente:  gastado mental  de Enfermeria  equipo 4
Engagement . . Capacidad
positivo 'y  activo .
organizativa 5
relacionado con el Inteligencia
trabajo” (p. 15) emocional 6
Liderazgo 7
Pensamiento
analitico 8
Toma de
decisiones 9
Herzberg (1989) Compromiso
_ refiere  que la ético 10
Dependiente: ) 5 ] Confianza 11
Satisfaccion satisfaccion  laboral  Profesional de Respeto 12
laboral “es la actitud que enfermeria Pensamiento 13
afecta directamente el critico
desemperio del Capacidad
P analitica 14

Fuente: Elaboracion propia (2025)
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

“La mejor medicina de todas, es enseniarle a la gente a no necesitarla”
Hipocrates
3.1 Descripcion del modelo

Cabe destacar que la descripcién del modelo se enmarco en el paradigma cuantitativo
positivista al respecto Palella y Martins (2010), exponen que la: “investigacion
cuantitativa requiere el uso de instrumentos de medicion y comparacion, que
proporcionan datos cuyo estudio necesita la aplicacion de modelos matematicos y
estadisticos” (p. 46). Por consiguiente, el conocimiento en este trabajo estuvo basado
en los hechos y su objetividad fue alcanzada por la autora en la medicion exhaustiva y

la comparacion con la realidad.

3.2 Tipo de la investigacion
En relacion al tipo de investigacion fue de campo la cual sefialan Palella y Martins
(ob.cit.), que: “consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables (p.88). Por esta razon, en este
trabajo de grado no se manipularon variables, sin embargo, se crearon estrategias de
engagemed enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria del
servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San

Carlos, estado Cojedes.

3.3 Disefio de la investigacion
El disefio en esta indagacion fue no experimental, el cual refiere la doctora Hurtado de

Barrera como es:

Aquel en el cual el investigador, a pesar de querer verificar

hipbtesis, no tiene la posibilidad de manipular las variables

independientes (procesos explicativos), ya sea porque éstas ya

ocurrieron, porque estan fuera de su alcance o por razones éticas.

En este caso, el investigador trata de corroborar las relaciones a
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partir de ciertos controles indirectos, o incluyen las variables
extrafas en sus mediciones (Hurtado de Barrera, 2021: 752)
Por lo tanto, en este disefio no se construye una situacion especifica, sino que se
observan las que existen, debido a que no se realiz6 ningln tipo de experimento, debido

a que las variables independientes ya habran ocurrido.

3.4 Poblacion y Muestra de la Investigacion
La poblacion Palellay Martins (ob. cit.) exponen que son: “el conjunto de unidades de
las que se desea obtener informacién y sobre las que se van a generar conclusiones” (p.
105). Por ende, la poblacién fue de veinte (20) profesionales de enfermeria. En cuanto
a la muestra Sabino (2018) la conceptualiza como el: “conjunto de unidades, una
porcion del total, que nos representa la conducta del universo en su conjunto” (p. 118).
Debido a esto, la autora seleccionara la muestra de forma intencional la cual acotan los
autores Palella y Martins (ob. cit.), como: “El investigador establece previamente 10s
criterios para seleccionar las unidades de analisis” (p. 114), Por ello, se consideran
todos los profesionales de enfermeria que laboran en el servicio de emergencia de

adultos, los cuales a continuacion se detallan:

Tabla 3

Distribucion de la Poblacion
Profesionales de enfermeria Cantidad
Coordinadoras (turno: diurno y nocturno) 02
Licenciados en enfermeria 08
Técnicos en enfermeria 10
Total de Profesionales de enfermeria 42

Fuente: Registros del Hospital General “Egor Nucete” de San Carlos, Cojedes.

3.5 Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos
Seguidamente, la especialista Hurtado de Barrera (ob. cit.) sefiala que las técnicas de
recoleccion de datos son las que “comprenden procedimientos y actividades que le
permiten al investigador obtener la informacion necesaria para dar respuesta a su
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pregunta de investigacion” (p. 771). Los cuales son: la observacion, la encuesta en sus
dos modalidades (oral y escrita), el analisis documental, entre otras. Asimismo, en esta
indagacion se utilizo como instrumento la encuesta en su modalidad del cuestionario,
definido por Palella y Martins (ob. cit.), como es: “un instrumento de investigacion que
forma parte de la técnica de encuesta. Es facil de usar, popular y con resultados
directos” (p. 131).

Por ende, los datos que se obtuvieron mediante afirmaciones dirigidas a los veinte (20)
enfermeros del servicio de emergencia de adultos. Es importante resaltar que el
cuestionario de recoleccion de datos se estructurd en catorce (14) items basados en el
escalamiento de Likert de cinco (05) opciones de respuestas: Siempre, Casi Siempre,
Algunas Veces, Casi Nunca y Nunca. Igualmente, con el fin de proceder la aplicacion

del cuestionario a la muestra seleccionada. (ver anexos)

3.6 Tecnicas de Andlisis de los Datos
Es importante resaltar, que la autora Balestrini (2015), define las técnicas de analisis
de los datos como: “Un conjunto sistematico de procedimientos para observar y
describir numéricamente el fendbmeno” (p. 82). Dentro de este orden de ideas, se utiliz6
para su representacion tablas contentivas de los catorce (14) items, ademas se analizé
segun los porcentajes representativos en las respuestas; de hecho, se explicaron los
resultados. Luego, se vincul6 con el tedrico acorde al deber ser del indicador y cada

dimensioén.

3.7 Confiabilidad y Validez de los Instrumentos
En relacion a la confiabilidad del cuestionario de este trabajo de investigacion se realizo
por el lineamiento de especialista Sabino, quien lo define como:

El alfa de Cronbach es el método de calculo que requiere una sola
administracion del instrumento de medicion. El instrumento es
administrado una vez, numero de version del instrumento una, cada
participante responde a la Unica version y las respuestas a los items
del instrumento son coherentes (Sabino, 2018: 89).
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En efecto, para determinar la confiabilidad Hurtado de Barrera (ob. cit.), define que se
debe realizar una prueba piloto, aunado a esto, la conceptualiza como “Una aplicacion
experimental del cuestionario, lo mas cercano a la encuesta real, pero se aplica solo a
un pequeno grupo” (p. 60). En esta investigacion se aplico el cuestionario completo a
los 20 profesionales de enfermeria del Servicio de emergencia de adultos del hospital
objeto de estudio, por ser una poblacién y muestra conocida obteniendo un resultado

de 0,91 enmarcado en el rango Muy Alta. (Ver anexos)

Tabla 4
Valoracion Total del coeficiente de confiabilidad
Valoracion Magnitud
Por debajo de 0,60 Inaceptable
De 0,60 a 0,65 Indeseable
Entre 0,65y 0,70 Minimamente aceptable
De0,71a0,79 Es respetable
De 0,80 a0,90 Muy Alta

Fuente: Elaboracion basada en Hurtado de Barrera (2012)

En este sentido para definir la validez segun los especialistas Palella y Martins (ob. cit.)
refieren que es: “La ausencia de los sesgos, Representa la relacion éntrelo que se mide
y aquello que realmente se quiere medir” (p. 160). En este trabajo se medid a través del
juicio de tres (03) expertos acreditados académicamente y laboralmente a saber: Dr.
Daniel Tovar (Doctor en Gerencia Avanzada), MSc. Coromoto Mejias (Maestria en
Gerencia de Salud Publica) y Mag. Milagro Cancines Ascanio (Magister en Psicologia
Clinica). Todo esto con la finalidad de la revision detallada del cuestionario con la
vinculacion del titulo del trabajo, objetivos y operacionalizacion de las variables;
Posteriormente, cada experto emitio por escrito su juicio desde el area que le compete
y se procedio a su posterior aplicacion a todos los enfermeros del servicio de

emergencia de adultos. (Ver anexos)
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CAPITULO IV
ANALISIS DE LOS RESULTADOS Y DISCUSION

“Lo que de raiz se aprende nunca del todo se olvida ™.

Séneca

Para, Kerlinger (2021), este apartado se presenta con el fin de “analizar, lo que significa
ordenar, manipular y resumir los datos investigativos” (p.96). En esta etapa del proceso
de investigacion se procede a ordenar los datos recolectados a fin de poder interpretar
lo que expresan las variables estudiadas; por esta razén se realiza el analisis de manera
clara y sencilla. Por consiguiente, en el presente estudio, el procedimiento realizado
para obtener los datos se realiz6 mediante la aplicacion del instrumento de recoleccion
de datos; luego, se presentan mediante tablas, describiendo cada item del cuestionario
con sus respectivos analisis mediante porcentajes y se vincula con el deber ser del

tedrico especialista. Los cuales a continuacién se detallan:

4.1 Analisis de datos, resultados y discusion

Tabla 5
Distribucion de frecuencia del Indicador “Comunicacion efectiva”
1. Te aseguras de que tus ideas sean entendidas claramente por tus superiores en el
Servicio
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
1 - - 14 7 6 30 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracién propia

Como lo evidencia la tabla 5 al indagar sobre si el profesional de enfermeria se asegura
gue su comunicacién con sus superiores sobre el servicio es clara para manifestar sus ideas, el
70 % de los encuestados respondieron casi siempre y el 30% algunas veces. Lo que
evidencia que la mayoria de los enfermeros del servicio tienen poca habilidad de
comunicarse efectivamente. También manifestaron los entrevistados que en la
institucion debido a la cantidad de pacientes y el poco personal se estresan para
manifestar las debilidades que se presentan faltas de insumos y medicamentos, aunado
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a esto cuando existen emergencias y los acompafantes de los pacientes no colaboran
para la asistencia de estos 0 no poseen los recursos econdmicos para la adquisicién del
tratamiento, se centran en solucionar con el personal de casos sociales para hacer la
vinculacion y poder respuestas rapidas. En consideracion a esto, se refiere a Nosnik
(2013) quien conceptualiza la comunicacién efectiva como:

Al proceso de intercambio de mensajes (verbales y no verbales) que tiene
como principal objetivo transmitir emociones, sentimientos, afecto y
conexion emocional entre las personas. Debido a que contiene un enfoque
emocional que prioriza la expresion de los sentimientos, el lenguaje no
verbal que utiliza gestos, mirada, tono de voz. Ademas de la empatia que
implica la escucha activa y requiere de la autenticidad entre lo que se dice
y se siente. (Nosnik, 2013:122)

De acuerdo a lo proyectado este tipo de comunicacion es la mas adecuada para que el
personal del servicio de emergencia se intercambien mensajes entre ellos y los
supervisores para poder entender y dar respuestas a los pacientes que acuden al
hospital. Por consiguiente, ellos como equipo puedan desarrollar sus actividades en un
ambiente de trabajo de presion, pero manejar la comunicacién que manifiestan los

pacientes y puedan cumplir su rol dirigido a la comunidad de su entorno.

Tabla 6

Distribucion de frecuencia del Indicador “Escucha activa”

2. Consideras tienes habilidad para la escucha activa con el fin de resolver

malentendidos con tu supervisor

items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
2 - - 14 7 6 30 - - - - 20 100

Fuente: Elaboracion propia

Como lo evidencia la tabla 6 al indagar sobre si considera tiene la habilidad el trabajador
para la escucha activa con el fin de resolver malentendidos, el 70 % de los encuestados
respondieron casi siempre y el 30% a veces. Lo que evidencia que la mayoria de los
enfermeros por estar en un servicio de emergencias deben mejorar la habilidad de la
escucha activa. También manifestaron los entrevistados que en la institucion es dar
ordenes, debido a esta caracteristica tratan de captar el tono de voz, asimismo pueden
determinar cuando los jefes estdn molestos y tarea debe hacerse rapido.
39



La escucha activa, expone Goleman (2021), es una habilidad fundamental dentro de la
inteligencia emocional y la refiere como: “La capacidad de prestar atencion plena al
hablante, no solo escuchando las palabras que dice, sino también captando el tono de
voz, las emociones y el mensaje subyacente” (p. 126), lo significa que el enfermero del
servicio de emergencia debe aprender esta habilidad, pues no solo mejora la
comunicacion, también fortalece la salud emocional, fortalece relaciones laborales
entre pares, crea entorno de confianza y colaboracion que se puede aplicar para

desempefiarse con mas empatia y apoyar a los pacientes y usuarios externos.

Tabla 7
Distribucion de frecuencia del Indicador “Oratoria Publica”
3. Estimas tienes oratoria publica para informar a pacientes sobre el tratamiento

aplicado.
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
3 - - 12 60 8 40 - - - - 20 100

Fuente: Elaboracién propia

En el item 3 se indaga sobre si el enfermero tiene oratoria para informar a los pacientes
sobre el tratamiento indicado; efectivamente el 60 % respondié casi siempre y el 40 %
acoto la alternativa algunas veces, lo que prueba que los trabajadores sanitarios no
manejan bien la oratoria pablica; sin embargo, la mayoria manifestd que les explican a
los pacientes y familiares sobre la aplicacion de los medicamentos y examenes, pero la

mayoria no entienden sobre diagnosticos y tratamientos médicos.

Por esta razon se cita a Puig (2021), quien sefala que la oratoria publica es “el dominio
de hablar en publico, comunicarse con autenticidad y conectar emocionalmente con la
audiencia” (p. 67). Lo que indica que el enfermero debe ser capaz de transmitir no solo
la informacion, sino también las emociones e ideas para que los pacientes y familiares
entiendan mediante un lenguaje menos técnico sobre el tratamiento y los examenes y
tengan la confianza y actitud a pesar de la emergencia y diagnostico que ban a obtener

la salud si cumplen con las indicaciones.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencia del Indicador “Trabajo en equipo”
4. Priorizas tus tareas diarias para asegurar que se cumplan los tratamientos de forma
organizada en el servicio
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
4 14 70 36 30 - - - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia.

Para este item 4, se debe resaltar que se indagd sobre si el enfermero priorizas sus tareas
diarias para asegurar que se cumplan los tratamientos de forma organizada en el
servicio; aunado a esto las respuestas fueron un 70 % la opcion siempre y el otro 30 %
la opcion algunas veces. Lo que evidencia que la mayoria de los empleados manifiestan
planifican el trabajo, pero a veces hay mas de 50 pacientes para cumplir tratamiento en
un turno, ademas algunos pacientes esperan o no tienen para el medicamento. Sino
Ilegan otras emergencias y se debe dar prioridad por su necesidad. Sin embargo, logran
cumplir con los tratamientos, pero a veces no pueden trabajar en equipo por los

imprevistos del servicio.

En este sentido, OMS (2010), define el trabajo en equipo de salud pablica como “la
colaboracion organizada y coordinada entre diferentes profesionales del ambito
sanitario (médicos, enfermeros, psic6logos, trabajadores sociales, técnicos, etc.) con el
objetivo de brindar atencion integral, eficiente y centrada en el paciente”. (p.34). Lo
que evidencia que en el Servicio de emergencia de adultos el trabajo en equipo debe
tener caracteristicas como interdisciplinariedad para integrar conocimientos y
habilidades, un objetivo en comun para que todos entiendan la meta de mejorar la salud

y el bienestar del paciente.

También roles definitivos que cada enfermero debe asumir responsabilidad porque es
necesario y el enfoque centrado en el paciente para priorizar sus necesidades y derecho
a la salud. Finalmente, la comunicacién efectiva es la clave para evitar errores,
coordinar acciones y tomar decisiones consensuadas en el servicio de emergencia del

hospital objeto de estudio.
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Tabla 9
Distribucion de frecuencia del Indicador “Capacidad organizativa”
5. Dispones de capacidad organizativa para la explicacion de los tratamientos de los
pacientes al entregar la guardia
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
5 - - 6 30 14 70 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia.

Es de resaltar que el item 5, se indaga sobre si dispones de capacidad organizativa para
la explicacion de los tratamientos de los pacientes al entregar la guardia; en
consecuencia, el 70 % de los empleados respondieron algunas veces y el otro 30% casi
siempre. Lo que evidencia que los enfermeros del servicio de emergencia del Hospital
“Egor Nucete” no consideran existe planificacion en su labor diaria, por ende, no
pueden organizarse de manera adecuada. De igual forma, manifestaron que organizan
los tratamientos, las indicaciones medicas para su debida ejecucion, la planificacion de

los horarios, permisos, reposos, entre otro.

Por esa razon, se expone a Puig (ob. cit.) quien define la capacidad organizativa como:
“Una habilidad esencial para gestionar tanto el tiempo como los recursos de manera
efectiva” (p. 90), Sin embargo, se hace cuesta arriba cumplir por ser un servicio con
gran cantidad de pacientes, de imprevistos por atender a adultos; aunado a esto son
poco los profesionales de enfermeria por turnos. Aunque existe un equipo entre todo el
personal asignado en este servicio de adultos que cuenta desde porteros, camilleros,
técnicos, enfermeros, médicos, servicio social, Radidlogos, bioanalistas, entre otros.
Motivado a que son multidisciplinarios y estan a cargo de varias areas de la emergencia

dependiendo de la patologia del paciente. En otras palabras, se deben organizar mejor.

Tabla 10
Distribucion de frecuencia del Indicador “Inteligencia emocional"
6. Posees capacidad para entender tus propias emociones y poder manejarlas al llegar
una emergencia en el servicio.
ftems S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
6 - - 16 8 4 20 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracién propia
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En consideracion a las respuestas del item 6 que se indaga sobre la capacidad para
entender tus propias emociones para manejar una situacion dificil en td labor diaria. En
consideracidn a las respuestas dadas por los enfermeros el 80% afirmo la opcion casi
siempre y el otro 20% la alternativa algunas veces. En base a esta problematica
presentada por los profesionales sanitarios manifiestan que es muy dificil tratar de
manejar las emociones por ser un servicio complicado, debido a la atencion de todos
los pacientes y usuarios que llegan alli segun diagndstico, pero consideran que la mayor

cantidad de pacientes estd hospitalizada en esta area del hospital.

Por ende, se cita a Goleman (ob. cit.), quien plantea que la inteligencia emocional es:
“la capacidad de reconocer, comprender y manejar nuestras propias emociones, asi
como la habilidad de reconocer, comprender e influir en las emociones de los demas”
(p.65). Lo que indica que en ese servicio debe entender las diferencias entre las
instrucciones sanitarias para la administracion de los tratamientos, organizarse mas, a
pesar de la falta de personal, insumos y medicamentos. Asimismo, deben organizar
consultas psicoldgicas y actividades recreativas al personal de enfermeria para apoyarle
con su bienestar mental, emocional y profesional en este servicio esencial en el hospital

general “Dr. Egor Nucete de San Carlos.

Tabla 11
Distribucion de frecuencia del Indicador “Liderazgo”
7. Estimas que tu supervisor tienen habilidades de liderar para influir en el equipo del
servicio de emergencias.
ftems S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
7 14 70 36 30 - - - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia.

Para este item 7, se debe resaltar que se indag6 sobre si los coordinadores de enfermeria

tienen habilidades de liderar para influir en el equipo del servicio de emergencias;

aunado a esto las respuestas fueron un 70 % la opcion siempre y el otro 30 % la opcion

casi siempre. Lo que evidencia que los coordinadores del servicio de emergencia

influyen en su equipo de trabajo. La mayoria manifestd que consideran que los

supervisores asumen su responsabilidad con mucha endereza y que a pesar de lo
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movido del servicio cumplen sus metas como equipo profesional con responsabilidad,
pero que las faltas de medicamentos e insumos se hacen necesario para ser efectivos y
eficientes, debido a que los pacientes en su mayoria no cuentan con recursos para sus

tratamientos.

Por ende, Sefiala, Alvarado (2018) que el liderazgo es “la capacidad de articular una
vision inspiradora y movilizar a otros hacia su consecucion, basandose en la confianza
y el respeto mutuo” (p.45). Es decir, es un proceso de influencia social y laboral que
busca el logro de objetivos colectivos mediante la motivacion y coordinacion de un

equipo y se puede lograr mediante estrategias positivas de engagemed en este servicio.

Tabla 12
Distribucion de frecuencia del Indicador “Pensamiento Analitico”
8. Consideras desarrollas el pensamiento analitico en beneficio de los pacientes del
servicio de emergencias de adultos
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
8 - - 16 8 4 20 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia

Como se demuestra en la tabla 12 al referirse al indicador pensamiento analitico los
trabajadores civiles respondieron que el 80% la opcién casi siempre y el otro 20 %
considera la alternativa algunas veces, lo que indica que refiere que algin momento de
su desempefio laboral han resuelto algin problema complejo con sus comparieros de

trabajo usando el pensamiento analitico en beneficio de los pacientes.

El pensamiento analitico expone Gonzalez (2019) “es un proceso sistemdtico que
combina légica, creatividad y evaluacion critica para resolver problemas en contextos
ambiguos” (p.72) Debido a que es una habilidad para descomponer problemas
complejos en partes mas pequefias, evaluar evidencias y tomar decisiones racionales,
motivado a que el servicio de emergencia de adultos todo su equipo debe manejar este
proceso de combinacion logica de habilidad resolutiva. Pues los servicios que se
prestan a los pacientes y familiares deben ser resueltos lo mas pronto motivado a que

la salud es la que esta en juego de la comunidad.
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Tabla 13
Distribucion de frecuencia del Indicador “Toma de decisiones”
9. Para tomar una decision bajo presion evaltas las posibles consecuencias en el
servicio de emergencia de adultos
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
9 - - 16 80 4 20 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia.

Al observar los resultados del item 9 donde se presenta que el 80% respondid la
alternativa casi siempre y el otro 20% algunas veces se evidencia que el profesional de
salud puede realizar la evaluacion rapida de las posibles consecuencias al tomar una
decision bajo presion relacionada con tu quehacer diario; lo que demuestra un error
importante porque la aplicacion de tratamientos, resolucion de busqueda de medicinas
e insumos. En su gran mayoria los entrevistaron manifestaron que a veces los pacientes
no tienen las dosis de medicina completa o simplemente no la consiguen, la estan
buscando en farmacias o no tienen como adquirirla. Asimismo, en el hospital la

farmacia no tiene la existencia.

En consecuencia, se cita a Méndez (2020), quien define la toma de decisiones como:
“un acto deliberado que requiere equilibrio entre la informacién disponible, intuicion
y valores éticos” (p.113). Es importante resaltar que este proceso de seleccion entre
alternativas, debe ser considerando los riesgos y consecuencias que puedan acarrear en
el servicio de emergencia de adultos a los pacientes, que por la problemaética de ser
pacientes vulnerables y no contar con los recursos pierden el tratamiento y en algunos

casos hasta la vida.

Tabla 14
Distribucion de frecuencia del Indicador “Compromiso Etico”
10. Has manejado situaciones de emergencia donde tu ética laboral ha sido puesta a
prueba en tu desempefio.
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
10 - - 8 40 12 60 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla 14 donde se indaga si en alguin momento el
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enfermero ha manejado situaciones de emergencia donde su ética laboral ha sido puesta
a prueba en su desempefio en el servicio de emergencias. De alli pues, los trabajadores
respondieron el 60% la opcidn algunas veces y el otro 40% la alternativa casi siempre.
Lo que indica que existe una debilidad importante a nivel de compromiso ético, debido
a las carencias que existen en esta area que influye la cantidad de pacientes, pocos
trabajadores para atenderlos, la falta de insumos y medicinas, También los gastos que
ocasiona tener un paciente desde la dieta, medicina, radiografias, laboratorio, consultas

especializadas, entre otros.

En base a esta realidad se refiere a Soto (2017) quien asegura que el compromiso ético
“es la coherencia entre el discurso y la accion, guiada por el respeto a la dignidad
humana y la justicia social” (p.58). En otras palabras, la adhesion a principios morales
en la conducta personal y profesional de estos enfermeros de salud publica, debido a
que en el servicio de emergencia de adultos es importante y la gran responsabilidad que
no pueden cumplir la mayoria de las veces que se presentan carencias para con los

pacientes que estan hospitalizados.

Tabla 15
Distribucion de frecuencia del Indicador “Confianza”
11. Al presentarse un inconveniente en el servicio en relacién a tu desempefio laboral
consideras lo puedes participar con confianza al equipo de trabajo.
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
11 16 80 4 20 - - - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas dadas por los profesionales de enfermeria en referencia del item 11 se
observa que el 80% respondié siempre y el otro 20% casi siempre han manejado
situaciones en la que su confianza ha sido puesta a prueba en el entono de salud publica
del servicio. De hecho, la mayoria manifestd que constantemente son puestos a prueba
por que los supervisores de alta gerencia y son cambiados muchas veces, por
comentarios de familiares de pacientes que no conocen la realidad de la institucion, de
alli pues, siempre corroboran las informaciones dadas al entregar guardias,

tratamientos, recibir insumos, verificar diagnosticos y dar informacion sobre la salud
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de los pacientes, porque trabajan con responsabilidad y honestidad.

Por consiguiente, se cita a Goleman (ob. cit.) quien expone que la confianza: “Es
fundamental para crear un ambiente donde las personas se sientan seguras y motivadas
para colaborar y comunicarse abiertamente” (p. 219). Este autor complementa que la
confianza es esencial y sugiere se construye a través de la autenticidad, la empatia y la
transparencia. En el servicio de emergencia de adultos del hospital “Dr. Egor Nucete”
se debe fomentar la confianza entre los coordinadores, jefes y gerentes del hospital para
que mejoren las estrategias del desempefio laboral e incluyan las de engagemed laboral

para satisfaccion de este personal tan valioso en esa area.

Tabla 16
Distribucion de frecuencia del Indicador “Respeto”
12. Demuestras respeto hacia las opiniones de tus compafieros, incluso si no estas de
acuerdo con ellas
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
12 12 60 8 40 - - - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia

La tabla 16 demuestra que el indicador respeto esta siendo utilizado adecuadamente
por los trabajadores, pues estos opinaron en un 60% la opcion siempre y el otro 40% la
alternativa casi siempre lo que indica que es relevante tener respeto entre el personal
de enfermeria y mas si laboras en una institucién de salud publica como el hospital que
posee tanto trabajares multidisciplinarios y lo frecuentan la colectividad Cojedefia.
Igualmente, la mayoria manifestd que a pesar de que siempre dan érdenes y presionan
en el servicio por ser de emergencia para la atencion de pacientes y familiares, ellos

tratan de realizar su trabajo rapido y con mucho respeto comprendiendo a los usuarios.

En relacion a esto, se refiere a Goleman (ob. cit.), quien define el respeto como el que:
“implica reconocer y valorar las emociones, opiniones y derechos de los demas”
(p.110). Este autor también sefiala la importancia de abordar el respeto como un
elemento clave en las relaciones interpersonales y en la dinamica de los equipos. En el

manejo del engagemed laboral el respecto es primordial para construir relaciones
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solidas, sean de trabajo o personales, debido a que en un entorno donde eres valorado

como trabajador te sientes motivado a contribuir.

Tabla 17
Distribucion de frecuencia del Indicador “Pensamiento critico”
13. Has resuelto problemas en el servicio de emergencia con tus comparieros utilizando
el pensamiento critico
ftems S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
13 - - 16 80 4 20 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracién propia

Como se demuestra en la tabla 17 al referirse al indicador pensamiento critico los
trabajadores de enfermeria respondieron que el 80% la opcidn casi siempre y el otro 20
% considera la alternativa algunas veces, lo que indica que refiere que en algun
momento de su desempefio laboral han resuelto alguna dificultad en el servicio usando

el pensamiento critico.

En relacion a este analisis se refiere a Puig (ob. cit.), quien define el pensamiento critico
como: “la capacidad de cuestionar, reflexionar y analizar la informacion de manera
objetiva” (p. 60). Por esta razon, es relevante no aceptar las cosas como son, sino se
debe investigar y entender razones detras de lo que nos presenta, en efecto, esto implica

desarrollar una mentalidad abierta y curiosa

Ademas, el pensamiento critico se relaciona estrechamente con el engagemed laboral,
la inteligencia emocional y la satisfaccion en los trabajadores, debido a que se puede
gestionar las emociones adecuadamente para que permita tomar decisiones mas claras
y fundamentadas de una forma positiva en beneficio de trabajadores y pacientes. En el
servicio de emergencia de adultos del hospital deben adoptar este enfoque inspirador y
promover su empoderamiento personal para obtenerlo como una fortaleza por el tipo
de ambiente laboral que se maneja en los servicios de salud publica que presentan tantas

carencias de insumos y medicinas.
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Tabla 18
Distribucion de frecuencia del Indicador “Capacidad analitica”
14. Al presentarse un conflicto con tus compafieros en el servicio analizas la situacion
antes de emitir tu opinion.
items S % CS % AV % CN % N % TOTAL %
14 2 10 - - 18 90 - - - - 20 100
Fuente: Elaboracion propia

En relacion a este indicador que investiga sobre la capacidad analitica los enfermeros
respondieron en un 90% la opcion algunas veces y el otro 10% la alternativa casi
siempre, lo que refleja que en este servicio la mayoria del personal no maneja la
herramienta de la capacidad analitica lo cual es una debilidad muy importante que se
debe mejorar: los trabajadores sanitarios manifestaron que le asignan las actividades
de trabajo de forma inesperada para una entrega rapida que por la presién de entrega y
han perdido oportunidades de cumplir tratamientos a la hora por no tenerlo el paciente,
tenerlo incompleto, no poseerlo la farmacia del hospital. Por lo cual se han sentido muy

triste si paciente empeora o fallece, debido a que podian ayudarle en esta situacion.

En consideracion a esta herramienta se refiere a Drucker (2018), quien define la
capacidad analitica como “la habilidad de descomponer problemas complejos en partes
mas manejables para entender mejor sus componentes” (p. 129).Por ende, esto implica
que en la coordinacién del servicio de emergencia deben aplicar un enfoque sistémico
para evaluar la informacion y situaciones de emergencia de salud publica, Debido a
una capacidad analitica buena no solo se basa en datos numéricos, sino también

implicar considerar factores cualitativos para tomar decisiones asi sean bajo presion.

Ademas, cultivando la herramienta del engagemed como competencia solida de
capacidad analitica contribuye significativamente a la satisfaccion laboral, debido a que
son claves, ayudan a crear pensamientos positivos, ser resilientes hacia el equipo de
trabajo, También, ayuda a la cooperacion en el servicio, resolucién de problemas de

forma mas creativa y sobre todo la adaptacion a los cambios de forma proactiva.
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42 ESTRATEGIAS DE ENGAGEMEED ENFOCADAS EN LA
SATISFACCION LABORAL DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA DEL
SERVICIO DE EMERGENCIA DE ADULTOS DEL HOSPITAL GENERAL
“DR. EGOR NUCETE” DE SAN CARLOS, ESTADO COJEDES.

4.2.1 Importancia de las estrategias de engagemed

La satisfaccion laboral en enfermeria es un factor critico para la calidad de la atencion
en servicios de emergencia, donde las condiciones de trabajo suelen ser estresantes
debido a la alta demanda, turnos prolongados y escasos recursos. ElI engagement
(compromiso laboral) se relaciona directamente con el desempefio laboral del
profesional sanitario, la retencion del personal y la reduccién del burnout, aspectos

clave en entornos de alta presion como las emergencias de adultos.

En Venezuela, estudios como el de Acosta y Carrillo (2015) evidencian que el 33.3%
del personal de enfermeria del servicio de emergencias se siente "poco satisfecho™
debido a condiciones fisicas inadecuadas, remuneracion insuficiente y relaciones
interpersonales conflictivas. Por esta razon, esta propuesta de creacion de estrategias
de engagement basadas en motivacion intrinseca, desarrollo profesional y apoyo
psicosocial puede mejorar estos indicadores, impactando positivamente en la atencion
al paciente y la eficiencia institucional de estos profesionales en Hospital General “Dr.

Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

En consecuencia, su basamento es proyectado en los principios del teérico Salanova
(1994) especialista en el engagement laboral en enfermeria. Motivado a que este
compromiso laboral puede influir en su desempefio, la calidad de los cuidados que
brinda y su satisfaccion laboral. Aunque este autor sefiala que puede verse afectado por
diversos factores tales como: la vocacion, la autonomia, la confianza, el apoyo social,
la edad, el entorno laboral, el tipo horario y la reflexion critica. En efecto estas
estrategias permitiran una mayor interaccion entre los enfermeros y sus supervisores;
ademas de la participacion en algunas decisiones acerca de las tareas del servicio de

emergencia de adultos del hospital como medio de satisfacer las necesidades
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individuales y aumentar la moral del talento humano de enfermeria del hospital objeto
de estudio.

4.2.2 Factibilidad de las estrategias de engagemed

Esta propuesta es viable debido a que los profesionales de enfermeria manifestaron
verbalmente que seria interesante mejorar su compromiso laboral con estrategias de
engagemed y estan de acuerdo en recibir la capacitacion, entendiéndose que el talento
humano se identifica y sefialan que requieren solventar la problematica existente sobre
el ambiente laboral, trabajo en equipo, motivacion, eficacia, eficiencia, toma de

decisiones, entre otros en el servicio de la institucion hospitalaria.

4.2.3.1 Factibilidad Técnica

Es importante destacar que en el del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos,
estado Cojedes, laboran empleados sanitarios ampliamente capacitados y formados
acadéemicamente que representa un recurso muy valioso para la aplicacion de los
talleres de estrategias de engagemed; sin embargo, la Mag. Milagros Cancines
impartira otro para capacitar sobre el manejo de emociones, resiliencia, inteligencia
emocional y pensamientos criticos y analistico (En linea — Via Google Meet), la tutora
Dra. Susana Quintero Abdon especialista en el area gerencial impartira con un taller
sobre: ambiente institucional, trabajo en equipo de alta eficiencia y Eficienciay eficacia
institucional y la autora impartird un taller sobre la filosofia institucional para

refrescarlos (misién, vision y valores del servicio).

Aunado a ello, en articulo cientifico de Salud proyectan el uso de cuestionarios
validados como el UWES (Utrecht Work Engagement Scale) para medir engagement,
aplicado en estudios similares en Uruguay sefialados por Gomez (2019). en este estudio
se evidencia que la capacitacion de estrategias de engagemed han sido exitosa en
Ecuador y Colombia que integran formacién continua y mentorias. De alli la
motivacién de la investigadora para liderizar los talleres propuestos al personal de

enfermeros, lo cual hace factible técnicamente la aplicacion de las estrategias.
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4.2.3.2 Factibilidad Social

En este aspecto, las Investigaciones en Latinoamérica de Borrego-Alés (2017)
demuestran que: “intervenciones de engagement son bien recibidas por enfermeros,
especialmente cuando incluyen participacion activa en decisiones y reconocimiento
laboral” (p. 12). En otras palabras, existen evidencias exitosas de la aplicacion de estas
herramientas para mejoramiento de la satisfaccion laboral. Igualmente, este estudio
evidencia que el 81% de los enfermeros en areas criticas de Peru reportan satisfaccion

laboral "media”, sefialando la urgencia de intervenciones.

De igual forma en cuanto a la factibilidad social estas estrategias de engagemed; seran
beneficiosas debido a que en el centro de asistencial convergen con la comunidad de
personas con intereses compartidos. De igual forma, la factibilidad social radica en
articular la metodologia de los talleres con el talento humano de enfermeria; aunado a
ello con el fin de convertir este aprendizaje en un eje de evaluacion continua para
mejorar e impulsar la satisfaccion laboral en el personal y este a su vez lo trasmitird a

los pacientes de la comunidad Cojedefia.

4.2.3.2 Factibilidad Econémica

En relacion a la factibilidad financiera para la aplicacién de las estrategias de
engagemed enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria del
servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San
Carlos, estado Cojedes, es importante acotar que no genera ningun costo para el
Programa de estudios Avanzados, ni el Hospital como institucion de salud. Debido a
que la autora solicitaria a la coordinacion administrativa del hospital las instalaciones
del salon de reuniones apto para tal fin para aplicar los talleres de formacion estipulada
para su talento humano impartidos por la tutora y su persona, motivado a que el taller
de Mag. Ascanio sera en linea por la plataforma de Google Meet. También se debe
destacar que la investigadora el refrigerio para los asistentes. Asimismo, se realizaran

en el tiempo libre del personal que no afectara su horario laboral.
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4.2.4 Objetivos de las estrategias de engagemed
4.2.4.1 Objetivo General

Presentar estrategias de engagemed enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional
de enfermeria del servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor

Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.
4.2.4.2. Objetivos Especificos

= Solicitar en la coordinacién institucional la autorizacion para la entrega por
escrito de las estrategias de engagemed enfocadas en la satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria del servicio de emergencia de adultos del Hospital

General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

= Explicar al talento humano las actividades de capacitacion de las estrategias de
engagemed enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria
del servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete”

de San Carlos, estado Cojedes.

= Asesorar a la coordinacion de Recursos Humanos para que en la planificacion
de capacitacion del afio 2026 se realice la aplicacion de las estrategias de
engagemed enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria
del servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete”

de San Carlos, estado Cojedes.

4.2.5 Actividades de las estrategias de engagemed

En funcién de los resultados sobre las debilidades determinadas en la aplicacion del
cuestionario al personal de enfermeria del servicio la autora dejara la propuesta de los
talleres para impartirlos en el programa de capacitacion del afio 2026, debido a que el
departamento de recursos humanos lo incluira en esa programacion con la debida
autorizacion institucional, los cuales se pueden impartir en un futuro en la institucion

sanitaria con los parametros del tedrico Salanova (2020) especialista en el engagement
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laboral en profesionales de enfermeria; de alli pues se cita a Chiavenato (2018) quien

refiere el concepto de planificar en como:

El curso de accion y los procedimientos requeridos para alcanzar los
objetivos y metas. El plan establece lo que hay que hacer para llegar al
estado final deseado, en una organizacion se determinan y se documenta
el alcance de la propuesta, se identifica los recursos, se determina los
requerimientos y métodos de comunicacion y por ultimo se evalu6 la
propuesta. (Chiavenato, 2014.:128).

En base a los lineamientos del tedrico mencionado la autora solicitd una reunion con
la directora del Hospital y la coordinadora de Recursos Humanos todo esto con el fin
solicitar la autorizacion para orientar y explicar de forma detallada las actividades de
capacitacion a impartir en la fecha que designen del afio 2026 para todo el talento
humano de enfermeria del Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr.
Egor Nucete” de San Carlos. Asimismo, Se presenta en detalle las actividades y la
logistica correspondiente. En consecuencia, la institucion cuenta con un salén de usos
multiples con computadora y TV para impartir los dos (2) talleres tipo conversatorio,

a saber:
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Tabla 19
Estrategia de Capacitacion |

ACTIVIDAD

FACTOR DE EXITO

-Taller:  “Cuidando al cuidador:
Fortaleciendo engagament y resiliencia
con inteligencia emocional” para ser
impartido por Mag. Milagros Cancines
(En linea por Google Meet)

Aspectos a formar: capacitar sobre el
manejo de emociones, resiliencia,
inteligencia emocional y pensamientos
criticos y analistico y la vinculacion
estrecha de estas herramientas hacia la
satisfaccion laboral

Video

Engagement en Equipos de Salud”

reflexivo: “Como fomentar el

Bondades: Aprenderan técnicas de
satisfaccion  laboral para  generar
vinculos emocionales positivos en

equipo de trabajo, claves para reducir el

ausentismo y estrés laboral.

Se abrira un grupo de WhatsApp para
organizar los participantes, horarios,
pasar en forma de presentacion la
conferencia y el link del video de
YouTube
Técnica: lluvia de ideas para que
manifiesten sobre que se puede mejorar
con lo aprendido hacia su desempefio
diario en el Servicio de emergencia
Actividad: se explicara la importancia de
tener claro la formacion hacia los
cambios positivos que eres capaz de
lograr cuando ejerce dominio de si
mismo a nivel personal y laboral hacia la
realizacion de las actividades diarias en
equipo de alta eficiencia.

Materiales: Celular o computadora con
aplicacion Google MEET

Horario: de 7:00 a 9:00 pm

Tiempo: 02 dias en una semana

Responsable: Tutora y autora

Fuente: Elaboracion Propia (2025).
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Tabla 20

Estrategia de Capacitacion 11

ACTIVIDAD

FACTOR DE EXITO

-Taller: “Evidencia y Accion: Modelos

de Engagement para equipos de
enfermeria Eficientes” impartido por
Dra. Susana Quintero Abdon (tutora)
Aspectos a formar: conceptualizacion
de: motivaciéon intrinseca, ambiente
laboral, trabajo en equipo, eficiencia y
eficacia en salud publica. Igualmente,
fracaso, éxito, comunicacion efectiva y
lo esencial de estos topicos para unificar
criterios hacia la meta propuesta.

Video reflexivo: “Diarios reflexivos:
Herramientas para mejorar la préctica
enfermera”.
Bondades: se vinculara la ética del
cuidado con la necesidad de ambientes
laborales saludables, destacando la
reflexion critica como previene el
burnout en las profesiones de salud

publica.

El taller se realizara tipo conversatorio
con todo el personal de enfermeria del
Servicio de Emergencia de Adultos.
Técnica: para que manifiesten sus
debilidades sobre las actividades diarias
y expliguen que se puede mejorar con lo
aprendido en la capacitacion.

Actividad esta formacion se enmarcara
en el potencial que tiene cada persona
usando sus habilidades, destrezas y
experiencias para liderizar el equipo
canalizando como se puede aplicar la
eficiencia y eficacia en equipo con los
medicamentos e insumos de la

institucion  desde la  herramienta
mediante las estrategias de engagemed.
Materiales: computadoray TV
Horario: de 8:30 am a 12:30 pm
Refrigerio: mafana: galletas y café
mafiana, mediodia: almuerzo ligero

Responsable: Tutora y autora

Fuente: Elaboracion Propia (2025)
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Tabla 21

Estrategia de Capacitacion 11l

ACTIVIDAD

FACTOR DE EXITO

-Taller: “Més alla de un turno: Equipos
de enfermeria que inspiran” impartido
por Lcda. Lisday A. Ramirez P.(autora)
Aspectos a formar: Refrescar la
filosofia del Servicio de Emergencia de
adultos: mision, vision y objetivos.
Igualmente, fracaso, éxito, el dialogo y lo
esencial de estos topicos para recordar el
juramento hipocratico desde la ética.
Ademaés, como se puede permanecer en
un servicio publico para cumplir el
programa estipulado mensual.

Video reflexivo: “La enfermeria del
Futuro con reflexiones sobre autonomia
y liderazgo™.

Bondades: ser un servidor de salud

publica que realiza acciones con
determinacion para alcanzar metas
especificas, ademas estos objetivos

pueden ser académicos y profesionales.

El taller se realizara tipo conversatorio
con todo el personal de enfermeria del
Servicio de Emergencia de Adultos.
Técnica: para que manifiesten sus
debilidades sobre las actividades diarias
y expliguen que se puede mejorar con lo
aprendido en la capacitacion.

Actividad esta formacién se enmarcara
en el potencial que tiene cada persona
usando sus habilidades, destrezas y
experiencias para influenciar al equipo
canalizando emociones, sentimientos,

ensefiando a los compafieros las
bondades y compartiendo conocimientos
para cumplir la misién y vision
institucional.

Materiales: computadoray TV
Horario: de 8:30 am a 12:30 pm
Refrigerio: mafana: galletas y cafée
mafiana, mediodia: almuerzo ligero

Responsable: Tutora y autora

Fuente: Elaboracion Propia (2025)
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

[ * * »
La mente una vez iluminada no puede volver a oscurecerse

Thomas Paine

5.1 Conclusiones

En las instituciones de salud publica hoy dia se debe establecer estrategias innovadoras
y creativas con el fin del mejoramiento del desempefio laboral en pro de satisfaccion
de los profesionales sanitarios que tanto trabajo aportan a los servicios de emergencia
de adultos. En el caso especial la autora como coordinadora de esta area tienen la vision
de realizar un aporte en la creacion de estrategias de engagement enfocadas en la
satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Servicio de emergencia de
adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes
apostando al mejoramiento de la praxis de sus compafieros de trabajo. Estos aspectos
implican tomar una serie de medidas relacionadas con los funcionarios sanitarios de

este hospital Cojedefio.

En consecuencia, para dar respuesta al primer objetivo de identificar la situacion actual
de satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Servicio de emergencia de
adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes,se
evidencia que los esfuerzos por alcanzar la planificacion a corto y mediano plazo,
utilizando experiencias particulares de cada coordinador de enfermeria de una forma
gue maneje sus emociones, sea creativo y responsable con sus actividades no es tarea
facil en esta area por la gran cantidad de pacientes, falta de insumos, medicinas,
personal de enfermeria, reactivos para laboratorio, banco de sangre e insumos para

radiografias, entre otros.
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Asimismo, en este servicio tienen una gerencia holistica a nivel del profesional de
enfermeria, pero sin el manejo de herramientas como engagemed con el fin estos
profesionales sentir la satisfaccion laboral adecuada, debido a que en el Servicio de
Emergencia de adultos es un area que cuenta con talento humano conformado por
profesionales de enfermeria, técnicos de enfermeria, médicos, porteros, camilleros,
entre otros que brindan atencion a os usuarios en el area las 24 horas del dia y para este

personal sanitario es dificil desempefiarse en la actualidad con ambiente laboral.

En cuanto a responder el segundo objetivo especifico de determinar las debilidades
encontradas de gestion del conocimiento de engagemed enfocadas hacia la satisfaccion
laboral del profesional de enfermeria en el Servicio de emergencia de adultos del
Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes, en relacion a ello,
se identifican una serie de debilidades tales como: ausentismo laboral, fallas en el
trabajo en equipo, estrés laboral, la eficacia y eficiencia no se adapta a la necesidad del
servicio; aunado a esto, poca comunicacion asertiva por la gran cantidad de pacientes
para la aplicacién de los tratamientos, carencia de insumos y medicinas debido a la
falta de personal en el area y reposos continuos por enfermedades ocasionadas por el

estrés del servicio.

Por ultimo, para concretar el tercer objetivo especifico para desarrollar estrategias de
engagement enfocadas en la satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el
Servicio de emergencia de adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San
Carlos, estado Cojedes. En relacién a esto la autora indagd cuales teorias de engagemed
son las adecuadas para crear las estrategias de esta herramienta que mejora la
satisfaccion laboral, de alli pues se consideré los lineamientos de los tedricos Salanova
(1994), Goleman (2021), Chiavenato (2018), Puig (2021), Drucker (2018), Alvarado,
(2018), entre otros. con el fin de engranar para comprender las herramientas tales como:
engagemed, inteligencia emocional, capacidad organizativa, pensamiento estratégico,
pensamiento critico, comunicacion efectiva y capacidad analitica para que el talento de
enfermeria pueda laborar de forma adecuada crear relaciones afectivas personales y

laborales hacia el equipo de trabajo y cumplir con éxito su programa mensual.
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5.2 Recomendaciones

En este sentido, determinadas las conclusiones en base a los objetivos de la
investigacion, la autora procede a presentar una recomendacion esencial y pertinente
con la finalidad de implementar las estrategias de engagement enfocadas en la
satisfaccion laboral del profesional de enfermeria en el Servicio de emergencia de
adultos del Hospital General “Dr. Egor Nucete” de San Carlos, estado Cojedes.

Es relevante destacar que en este trabajo se demostrd resultados cercanos a la teoria de
Salanova que con el estrés lo adecuado es crear entornos laborales, eficaces y
colaborativos y la de Goleman sobre la inteligencia emocional y el manejo de las
emociones para lograr la satisfaccion laboral; de hecho, se centra en la capacidad de
reconocer, entender y gestionar nuestras propias emociones, asi como la de los demas.
Lo que indica que esta habilidad esta intimamente relacionada con el engagemed,
debido a que muchas de ellas requieren de la buena inteligencia emocional para el
manejo del estrés y la empatia en el profesional de enfermeria. Igualmente, contribuird
a un ambiente de trabajo positivo, productivo para inspirar a los integrantes de equipo
del Servicio de emergencia de Adulto a alcanzar sus propias metas personales y

laborales.
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
(CUESTIONARIO)
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l UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL DE LOS LLANOS
lll_ OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA”
—' PROGRAMA DE ESTUDIOS AVANZADOS

__]il MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

Estimado (a) compariero (a):

Reciba un cordial saludo, me dirijo a usted con la finalidad de recopilar los datos
necesarios para el desarrollo de mi trabajo de grado que lleva por titulo:
“SATISFACCION LABORAL DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA.
ESTRATEGIAS DE ENGAGAMED EN EL HOSPITAL “DR. EGOR NUCETE” DE
SAN CARLOS, COJEDES”; cabe destacar que esta investigacion realizo como
requisito indispensable para obtener el titulo de Magister Scientiarum en Gerencia
Publica, por esta razén se requiere de su apoyo para responder de la manera mas
objetiva posible este cuestionario.

Es importante indicar que la informacidn obtenida serd usada con fines académicos;
ademas este cuestionario es anonimo se le agradece no identificarlo y por favor
responda todas las afirmaciones; de antemano gracias por su valiosa colaboracion.
Considere leer detalladamente las instrucciones siguientes:

- Antes de responder por favor lea cuidadosamente cada afirmacion.

- Se presentan catorce (14) afirmaciones de seleccién mdaltiple que deberan ser
respondidas claramente.

- Marque con una equis (X) la respuesta de acuerdo a su opinion.

- Por favor no deje ninguna afirmacion sin contestar.

- Marque s6lo una alternativa por afirmacion

Atentamente,

Lcda. Lisday A. Ramirez P.
Autora del Trabajo
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CUESTIONARIO S| CS|AV |CN

1 | Te aseguras de que tus ideas sean entendidas
claramente por tus superiores en el Servicio

2 | Consideras tienes habilidad para la escucha activa con
el fin de resolver malentendidos con tu supervisor

3 | Estimas tienes oratoria publica para informar a
pacientes sobre el tratamiento aplicado

4 | Priorizas tus tareas diarias para asegurar que Se
cumplan los tratamientos de forma organizada en el
servicio

5 | Dispones de capacidad organizativa para la
explicacion de los tratamientos de los pacientes al
entregar la guardia

6 | Posees capacidad para entender tus propias
emociones y poder manejarlas al llegar una
emergencia en el servicio

7 | Estimas que tu supervisor tienen habilidades de
liderar para influir en el equipo del servicio de
emergencias

8 | Consideras desarrollas el pensamiento analitico en
beneficio de los pacientes del servicio

9 | Para tomar una decision bajo presion evaltas las
posibles consecuencias en el servicio de emergencia
de adultos

10 | Has manejado situaciones de emergencia donde tu
ética laboral ha sido puesta a prueba en tu desempefio

11 | Al presentarse un inconveniente en el servicio en
relacion a tu desempefio laboral consideras lo puedes
participar con confianza al equipo de trabajo

12 | Demuestras respeto hacia las opiniones de tus
comparieros, incluso si no estas de acuerdo con ellas

13 | Has resuelto problemas en el servicio de emergencia
con tus compafieros utilizando el pensamiento critico

14 | Al presentarse un conflicto con tus comparieros en el
servicio analizas la situacion antes de emitir tu
opinion

Por favor responda el cuestionario con el método sefialado considerando las opciones de respuestas:
Siempre (S), Casi siempre (CS), Algunas Veces (AV), Casi Nunca (CN) y Nunca (N)
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VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS
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wil
T

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales
“Ezequiel Zamora” (UNELLEZ)

Programa de Estudios Avanzados
San Carlos - estado Cojedes

Formulario para Evaluar Instrumento de Recoleccion de Datos

Evaluador: Daniel E. Tovar J.

Titulo de Postgrado: Doctor en Gerencia Avanzada (UNELLEZ)

Fecha: 18/03/2025

Cree usted que las preguntas | Cree usted que las | Usted cree que

N° | elaboradas en el instrumento son | afirmaciones del | debe  formularse

redactadas en forma instrumento otras afirmaciones

guardan relacion | (referente a que

con los objetivos | observacion)

items | Clara | Confusa | Tendenciosa Si No Si No
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
8 X X X
9 X X X
10 X X X
11 X X X
12 X X X
13 X X X
14 X X X

Observacion: Proceda a su aplicacion

Dr. Daniel. E.

70

Tovar J.




aL

=—

L

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales

“Ezequiel Zamora” (UNELLEZ)
Programa de Estudios Avanzados

Formulario para Evaluar Instrumento de Recoleccion de Datos

Evaluadora: Coromoto Mejias
Titulo de Postgrado: Maestria en Gerencia de Salud Publica
Fecha: 20/02/2025

NO

Cree usted que las preguntas elaboradas en
el instrumento son redactadas en forma

Cree  usted
afirmaciones

instrumento

que las

del
guardan

relacion con los objetivos

items

Clara

Confusa

Tendenciosa

Si

No

[

O|INO || WIN

9

10

11

12

13

14

AN ENENENENENENENENENENENANAN

SN ANANENENENANANANENENANANAN

Observacion:

-

MSc. Coromoto Mejias
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L

Republica Bolivariana de Venezuela
Universidad Nacional Experimental de los Llanos Occidentales

“Ezequiel Zamora” (UNELLEZ)
Programa de Estudios Avanzados

Formulario para Evaluar Instrumento de Recoleccion de Datos

Evaluadora: Milagros Cancines
Titulo de Postgrado: Magister en Psicologia Clinica
Fecha: 21/02/2025

NO

Cree usted que las preguntas elaboradas en
el instrumento son redactadas en forma

Cree  usted
afirmaciones

instrumento

que las

del
guardan

relacion con los objetivos

items

Clara

Confusa

Tendenciosa

Si

No

[

O|INO || WIN

9

10

11

12

13

14

AN ENENENENENENENENENENENANAN

SN ANANENENENANANANENENANANAN

Observacion:

Mag. Milagros Cancines Ascanio
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CONFIABILIDAD DE ALFA DE CRONBACH
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Matriz de Confiabilidad de Alfa de Cronbach del trabajo de Grado Titulado:
“SATISFACCION LABORAL DEL PROFESIONAL DE ENFERMERIA.
ESTRATEGIAS DE ENGAGAMENT EN EL HOSPITAL
“EGOR NUCETE” DE SAN CARLOS, COJEDES”
Autora Lisday A, Ramirez P.

o S|l1|2|3|4|s5|e6|7|8|9|10|11]12]13|14|25]|16]|17|18]19]20
5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|4|5|4|5]|5]4
- 5|5|5|5|5|4|4|5|5|5|4|5|5|5|5|4|4|4|5]5
? 4(4|5|5|4|5|5|5|4|5]|4|4|4[5]|5(|5[4]4]|5]|3
: 4|4 |5|5|5|5|5|5|4|4|5|4|5|4|5[3|5(|5(5]4
: 3|3|3|4|5|4|4|4|4|3|5|5|5|4|3|3|[5]|5](5]5
: 5|5|5|65|5|4|5|4|4|5|5|5|4|4|4|4|5|4(|5]5
: 3|3|5|4|5|5|4|4|4|5|5|5|5|4|5|5(|5]|4[5]5
: 3|5|5|5|4|4|4|5|5|5|4|5|4|5|4|4[5|5](|5]5
. 4|5|5|5|5|5|4|4|3|4|5|5|5|5|4[5(3|5(5]5
: 5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|3|5|5|5|5|5|5|4|5]5
= 5|5|5|5|4|3|3|5|5|5|4|4|5|5|5|5|5]|5]|4]5
= 4|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|4|5(5(5(5]5
= 3|5|5|5|4|5|3|5|5|5|5|5|5|5|3|5|5]|4]|5]5
= 3/3(5|5|4(5|5|5|5|5|4|5|5|5/5|5|3|5]/5]5
14
st |56|61|68|68|65| 62|60 66|63|66|62|67|67|66]|61]63|63)64]69]66

Vaa 1 1 1 1 2 1 1 1 1 o0 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1
Vart 69

VarS 611,22

Coef AC = 0,91
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