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Resumen

El propdsito de esta investigacion es evaluar la Resiliencia como Factor
Protector en el Desempefio Organizacional del Personal del Hospital San
Juan de Dios de Mérida-2018. El tipo de investigacion es descriptiva, se
enmarco en el enfoque cualitativo, el disefio fue observacional de corte
transversal, de igual manera fue una investigacion de campo porque
recolecto la informacion directamente en la institucion. La poblacion por
ser una muestra finita quedo conformada por un total de 49 trabajadores.
La técnica e instrumentos utilizados para la recoleccion de la informacion,
fue una entrevista profunda, el instrumento estuvo dirigida al director del
Hospital “San Juan de Dios”. Igualmente se aplicé a los empleados con 42
preguntas dicotdmicas, acompafnadas de la observacion para confirmar las
debilidades que estan presenten. El diagnostico arrojé que se evidencia
presencia de los Factores de Riesgos de no Resiliencia, lo que dificulta el
desarrollo emocional, intelectual, social y fisico de los trabajadores. En
este sentido la validez de esta investigacion es interna porque le permitio a
la investigadora observar realmente la problematica presente en la
Institucion, para la realizacion de la fiabilidad adecué métodos de
recoleccion y analisis de datos para plantear la cuestidén de la coincidencia
entre varios puntos de vista. La investigadora concluye que es preciso
alimentar una vision positiva hacia las personas, adquirir capacidades y los
factores protectores resilientes para superar las adversidades. En definitiva
se recomienda, estimular tanto los factores internos de la resiliencia como
los externos, confiando en las propias fortalezas, habilidades y destrezas
para la solucion de problemas y asi alcanzar el éxito en el desempefio
organizacional.

Descriptores: Resiliencia, Factor de Proteccion, Desempefio
Organizacional.



INTRODUCCION

A lo largo de la historia la Resiliencia, ha sido un fendmeno que ha
experimentado importantes cambios desde varios contextos. Actualmente es
un tema de reciente estudio, y ha resurgido en nuevas disciplinas como las
ciencias sociales, humanas hasta en la educacion, porque en el transcurso
del tiempo este concepto ha ido evolucionando dando la oportunidad a las
personas de salir adelante, facilitando un desarrollo positivo a quienes la
aplican ante las adversidades que se van presentando en el camino. Es ahi,
donde la resiliencia estimula a los seres humanos a encontrar nuevos
caminos, a redescubrir aquello extraordinario que todas las personas
poseemos, pero desconocemos que tenemos la capacidad de construir
futuros posibles, lograr la felicidad ante los sufrimientos, los traumas,

perdidas, preocupaciones, tristezas y de dolor.

Durante los ultimos anos, la aportacibn mas importante que se ha
hecho de la resiliencia es el estudio de los principales factores y ejes hacia
las personas que no padecen adversidades. Por tanto, todas las personas
pueden ser resilientes, mas alla de su magnitud, si se acerca este constructo
deja de ser un modelo de riesgo y pasa a un modelo de desafio, aunque
estén interrelacionados entre si. Por tanto, la investigacion se centra en
encontrar aquel conjunto de factores que han posibilitado la superacion en
los seres humanos; en vista que se evidencian que continuamente las
empresas se afrontan a adversidades y situaciones estresantes sobre todo
en las instituciones hospitalarias que son tipicos de la cotidianidad del
trabajo, generalmente cuando existen excesiva presion, conflictos, cargas

horarias, falta de personal, entre otros.

Lo principal de esta nueva investigacion, es que la resiliencia presenta
un cambio de paradigma, que define la transformacion positiva de las
habilidades en fortalezas, con el impetu necesario para empezar de nuevo y



convertir la adversidad en un aprendizaje sano y beneficioso, ya que existen
muchos factores que causan estimulos muy estresantes, que se desarrollan
en ambientes fisicos, psicolégicos y sociales, afectando el desempeno
organizacional. Sin embargo, ante estas consecuencias existen herramientas
que pueden convertir esas personas en seres resilientes, principalmente
fortaleciendo el uso de mecanismo de afrontamiento ante esos tropiezos,
porque en algun momento se transitan por dificultades y se necesita estar

preparado para enfrentarla y superarla con éxito.

En este contexto y siguiendo la linea de investigacion de otras
investigaciones, este estudio tuvo como objetivo estudiar la resiliencia como
factor de proteccién en el desempefio laboral de los trabajadores del Hospital
San Juan de Dios de Mérida, frente a la problematica que se presenta en
esta Institucion, se puede reconocer la gran transcendencia que tiene este
tema. Metodologicamente, este estudio se estructura de la siguiente

manera:

Fase I: El Problema: Hace referencia a el planteamiento del problema,
objetivos de la investigacion, justificacion, delimitacion y alcance de la
investigacion.

Fase Il: Marco Tedrico: presenta los antecedentes, las bases tedricas,
bases legales y la unidad de analisis.

Fase Ill: Metodologia: contiene el tipo y disefio de la investigacion,
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
validez y confiabilidad.

Fase IV: Analisis de Resultados.

Fase V: Conclusiones y Recomendaciones; por ultimo las referencias

y los anexos.



FASE |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

A todos los seres humanos se le presentan problemas y estan
expuestos a la adversidad en algun momento de sus vidas por causa de
hechos fortuitos o imprevistos, provocando fuerte impacto a nivel mental y del
cuerpo. Dentro de esta perspectiva, la Psicologia inicia el estudio del
concepto de resiliencia como competencias para dar explicaciones a la
capacidad que tienen las personas de sobreponerse ante las dificultades, se
sabe que, la Psicologia consiste en el conocimiento popular sobre las
personas y sus comportamientos (costumbres o habitos). Al respecto,

Barcelata (2015) sefala:

Que el estudio del desarrollo humano, desde la 6ptima de la
resiliencia, implica una ruptura de modelos lineales y causales
predominantes en relacion a esquemas anteriores unidisciplinares
de algunas ciencias enfocadas en los procesos adaptativos, para
pasar a una perspectiva integral que emerge dentro del campo de
la salud a partir de cuestionamientos tedricos y metodoldgicos
provenientes de diversas disciplinas como la psicologia,

antropologia, sociologia, medicina y psiquiatria. (p.7).

Asi mismo, la resiliencia es un concepto polisémico, a pesar de que
hay muchas investigaciones, las diversas disciplinas hacen referencia, a dos
elementos fundamentales que siempre estan presente, primero la nocién de

adversidad entendida como problema, riesgo 0 amenaza que se encuentra



presente en los grupos humanos, y por otro lado, la nocién de adaptacion
positiva que permite sobrevivir ante la agresion o la amenaza. Finalmente se
ha de resistir a la adversidad mediante estrategias adaptativas, siendo
necesario prepararse para los infortunios futuros, y asi reflexionar, aprender

de la superacion.

En tal sentido, esta ciencia se ha preocupado por dar explicaciones a
la capacidad que tienen las personas de sobrellevar los problemas,
fortalecerse con ellos, retomar la vida de manera constructiva a partir de sus
potencialidades, despertar habilidades, para actuar eficazmente ante las
demanda de un contexto desfavorecedor, por tanto, se puede decir, que es el
conjunto de todas estas cualidades que se enmarcan en el término de

resiliencia. Al respecto Sambrano (2010), agrega:

La resiliencia es una manera de ver los comportamientos
humanos desde una perspectiva multidisciplinaria que tiene como
objetivo mejorar los procesos y resultados de los grupos humanos
frente a las crisis, por su concepcién holistica que tiene su maxima

posibilidad en los valores y cultura de la sociedad. (p.20).

De alli que, las personas resilientes tienen fuerte vinculacién con
normas, patrones, valores; y acuden a ellos en momentos de crisis, ante la
necesidad de demostrar la capacidad de seguir adelante con una mejor
perspectiva, o que tiene una influencia decisiva en las conductas sociales,
incluyendo en el desarrollo laboral, porque precisamente es la oportunidad
de mostrar todos los recursos y actitudes disponibles para vislumbrar cosas
mejores, es decir, un resiliente consciente de sus propias acciones, es apto

para iniciar una transformacion y propiciar el cambio de otros apoyando



escenarios que implican riesgos, lo que a su vez favorece las relaciones de

consenso para asi fomentar la convivencia con nuestros semejantes.

Por lo tanto, las organizaciones requieren conocer la resiliencia con la
finalidad de implementar técnicas que favorezcan la resiliencia en sus
empleados, permita el surgimiento, crecimiento y mantenimiento exitoso de la
empresa. En consideracion, algunas organizaciones emplean técnicas para
alcanzar el cumplimiento de sus objetivos, desarrollando una serie de
estrategias para promover en las personas el impulso de competencias, la
estimulaciéon de comportamientos positivos en caso de dificultades, siendo
una herramienta fundamental la capacitacion de los empleados para el

perfeccionamiento de la resiliencia como ventaja competitiva.

Por tanto, resulta fundamental que las estrategias sean aplicadas a
todos los trabajadores, desde el personal directivo hasta el personal obrero,
asistencial, no solo en las competencias técnicas sino en la dimension
emocional para la mejora de los procesos, resultados de situaciones
desfavorables, y asi sustituirlos por factores de prevencién o promocion
para establecer politicas, herramientas e informacion para el aprendizaje de
la resiliencia como proceso de mejoramiento en el desempefo

organizacional. En consonancia, Siebert (2007), sefala:

La resiliencia es una habilidad esencial en cualquier ambito laboral
en empresas, negocios familiares, agencias publicas, servicios
profesionales y trabajadores auténomos, especialmente en
momentos de confusién. Es importante saber que cuando se vea
arrastrado por un evento adverso, nunca volvera a ser el mismo. O
se adapta, o sucumbe; se transforma en una persona mejor o en

una persona mas amargada; sale reforzada o debilitada. (p.19).



Es decir, un individuo resiliente, es competente para propiciar el
cambio en él y en otros individuos desde cualquier ambito social. En términos
generales, tener la capacidad de resiliencia permite a los seres humanos
mantener una actitud critica, reflexiva, de superacion propia y competitividad
con una proyeccioén futura de confianza y satisfaccion autorrealizadora como
una manera viable de continuar adelante fortalecido, al pensar que si el
riesgo no hubiese acontecido, las capacidades no se habrian manifestado,

favoreciendo la adaptacion ante las adversidades.

En este mismo orden, las organizaciones deben reconocer que el
talento humano que las constituye se enfrenta a tales realidades, sin escapar
del estrés, lo que implica mantener buenas relaciones interpersonales,
calidad de vida en el trabajo, el desempefio y el bienestar a pesar de los
tropiezos cotidianos. Por tanto, es fundamental desarrollar la competencia de
resiliencia en el ambito laboral, dando origen a lo que recientemente se
conoce como resiliencia organizacional definida como la capacidad para

soportar estrés prolongado, producido por factores externos.

En tal sentido, la resilencia organizacional favorece el contacto cara a
cara entre los empleados, fomenta la participaciéon de todos en la toma de
decisiones, incentiva la cooperacion, la buena convivencia y refuerza el
aprendizaje; ademas de aplicar politicas claras consensuadas entre todos,
establecer metas realistas para desarrollar la autoestima de Ilos

colaboradores. En este mismo contexto, Sambrano (2010), describe:

El dia de los problemas es también el dia de las oportunidades
para sacar a flote lo que se ha aprendido en la vida y para utilizar
los recursos, habilidades, destrezas y competencias que permitan
mostrar quienes somos en realidad y lo que somos capaces de

hacer cuando apremia la necesidad de una solucién. (p.121).



Por lo tanto, la resiliencia implica cambios, transformaciones, lo que
genera una preocupacion por monitorear el modelo actual organizativo y, de
ser necesario, ajustar dicho modelo a través de procesos de cambio que se
articulen con el entorno, organizando un vuelco en sus equipos
coordinadores. Por eso establece que la resiliencia es la capacidad para
reconocer, adaptarse frente a perturbaciones no anticipadas, suele buscar
los recursos internos de sus trabajadores, utilizando sus potencialidades para

seguir adelante.

Es por lo anterior, que las organizaciones visionarias y proactivas se
inquietan por conocer personas que desarrollen competencias
transformadoras, a pesar de haber vivido en ambientes desfavorables en su
propia vida o en el trabajo, con el propdsito de preparar a sus empleados
para el futuro como personas resilientes, mediante la capacitacion y el
estimulo de sus aptitudes personales (autoestima, autonomia, toma de
decisiones, creatividad, normas, valores, responsabilidad, optimismo,
conciencia, sociabilidad inteligente, tolerancia a la frustracion, entre otros);
especificamente cuando no se tengan esas habilidades siendo significativo

reforzarlas con apoyo externo para derivar en una organizacion resiliente.

Partiendo de los supuestos anteriores, las competencias sociales, se
aprenden y son el resultado de la composicién de las cualidades, rasgos de
la personalidad individual, de las caracteristicas del medio, de los rasgos
personales, de aquellos con que se interactua, requiriendo destrezas que
indiquen la capacitacion de las personas para afrontar las situaciones
estresantes, con eficiencia emocional al estar en situaciones semejantes,
resultando enriquecedoras porque contagian al grupo donde se
desenvuelven. Ahora bien, al considerar que el lugar de trabajo es un

potencial ambiente de riesgo, se deben tomar precauciones para que el



espacio laboral sea propicio para el desarrollo arménico de las personas que
hacen vida en las organizaciones, con pleno despliegue de las capacidades,
convirtiendo a cada momento dificil en una oportunidad de crecimiento,

desarrollando habilidades y competencias de resiliencia.

En consecuencia, en la realidad basado en los diversos estudios, se
evidencia las situaciones laborales que tienen un fuerte impacto en la
Psicologia de los trabajadores, los desafios en los lugares de trabajo,
desencadenan situaciones negativas, que crean cierta tension, creando
condiciones desfavorables en el trabajo que generan estrés laboral, fatiga,
acoso psicologico laboral, sobrecarga de trabajo, malos ambientes, que
afectan la calidad de la labor profesional, la salud fisica y mental entre otros.
Presentandose con gran magnitud en el sector salud, por las situaciones
estresantes propias del ambito laboral. Por tanto, se observa la gran variedad
de cambios de ‘personalidad, reacciones de forma diferente ante las
adversidades, algunos.generan de los problemas oportunidades que otros no

logran ver ante las mismas situaciones.

Dentro de esta situacion no escapa los centros de salud, ya sean
publicos o privados porque se enfrentan a estresores basados en el estar en
continuo contacto con el sufrimiento y los problemas mentales, ademas de:
rotacién de turnos, jornadas laborales demandantes o sobrecarga de trabajo,
cantidad, tipo de asistencia que debe prestar a los pacientes, como también
la antigiiedad laboral, el tipo de contrato con el que cuentan, los problemas
de interrelacion con el resto del equipo, falta de apoyo social en el trabajo.
Asimismo, quienes se dedican a la actividad administrativas de estos entes
que responden a otros tipos de situaciones generadoras de estrés, tanto

individuales como grupales.



En el mismo orden de ideas, se sabe que el personal asistencial mas
vulnerable a estresores son los psicologos, psiquiatras, enfermeras,
terapeutas ocupacionales, terapeutas familiares. Por tal motivo, el talento
humano que ejerce sus funciones en el Hospital San Juan de Dios de
Mérida, no escapa de este escenario sino que se halla inmerso en esta
situacion, debido a las exigencias que amerita laborar en dicha institucién, ya
que sus principales usuarios son pacientes con enfermedades mentales y
emocionales, condicion que predispone la respuesta asertiva sobre todo del
personal administrativo que no esta entrenado para enfrentar eventualidades
que tales casos disponga. Aunado a esto, la institucion sanitaria ha sido
dirigida por mas de tres equipos directivos en menos de dos anos lo que
podria considerarse un estresor elemental que de una forma u otra ha
demandado la practica cotidiana de la resiliencia, ante sintomas como:
maltrato verbal, falta de motivacion, e inadecuada utilizacion de los canales
de comunicacion, lo que dificulta el desarrollo emocional, intelectual, social y

fisico de los trabajadores.

Otros factores que condicionan en el hospital es la falta de
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones, carencia de
apoyo o ayuda de compaferos y supervisores, ausencia de personal, se ha
sobrecargado a los trabajadores, con demasiada responsabilidad y
funciones, escasa oportunidad de crecimiento personal, cambios a otros
cargos para los cuales los trabajadores no estan preparados entre otros.
Ademas, en el Hospital objeto de estudio no se desarrollan actividades
recreativas, mientras que Sambrano (2010) afirma que la “Recreacion mejora
la calidad de vida, estimula la produccion de endorfinas.... que nos permite
ser felices y realizar el resto de las actividades con entusiasmo y pasion”
(p.192). Sin embargo, los trabajadores pueden darle uso creativo al tiempo

libre para evitar incremento de los niveles negativos de estrés que afectan



la salud mental lo que suele ser interesante porque aumenta la productividad

laboral.

Por consiguiente, es preciso desarrollar la resiliencia en todos los
ambitos, en la vida personal, familiar y sobre todo en el ambito laboral.
Atendiendo estas consideraciones, es necesario fomentar la resiliencia como
factor protector en el talento humano del Hospital San Juan de Dios de
Mérida, con el propdsito de desarrollar estrategias, habilidades y recursos,
para estimular comportamientos de transformacién positiva ante situaciones
desfavorables, para mejor desempefio organizacional. Para tal efecto, la
interaccion entre personas y organizaciones puede ser visto desde diversas
expectativas. Sin duda, toda persona debe ser eficiente para satisfacer sus
necesidades individuales a través de su participacion en la organizacion.
Igualmente su participacion debe ser eficaz para alcanzar los objetivos

organizacionales.

Por lo que surge la iniciativa de la presente investigacién, planteando

las siguientes interrogantes:

¢ Cuales factores en situaciones de riesgo se presentan en el personal

administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de Mérida?

¢ Cuales son las competencias se requieren para ser resilientes el
personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de

Mérida?
¢ Cuales son los factores protectores que promueven la resiliencia en

el personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de
Mérida?
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¢ Cuales serian las herramientas necesarias para el aprendizaje de la
resiliencia como proceso de mejoramiento en el desempefio organizacional
del personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de
Mérida?

Objetivos de la Investigacién

Objetivo General

Evaluar la Resiliencia como factor Protector en el Desempefio
Organizacional del personal administrativo y asistencial del Hospital San

Juan de Dios de Mérida.

Objetivos Especificos

Diagnosticar los factores en situaciones de riesgo que se presentan en
el personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de
Mérida.

Identificar las competencias que se requieren para ser resilientes en el
personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de
Mérida.

Describir los factores protectores que promueven la resiliencia en el
personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios de
Mérida.

Plantear las herramientas e informacion necesarias para el
aprendizaje de la resiliencia como proceso de mejoramiento en el
desempefo organizacional del personal administrativo y asistencial del

Hospital San Juan de Dios de Mérida.
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Justificacion de la Investigacion

Existen elementos que favorecen la supervivencia del ser humano, no
s6lo a nivel bioldgico sino social, involucrando las capacidades de adaptacion
al riesgo que no consiste en evitarlo sino exponerlo al mismo en forma
controlada para desarrollar los recursos adecuados, alimentar las
experiencias, incrementar la resistencia a situaciones negativas; propiciando
la autovaloracion para sentirse bien dentro de si mismo, siendo fundamental
la formacién de valores, porque éstos estimulan habilidades y capacidades

latentes.

Por lo tanto, en toda organizacibn es necesario implementar
estrategias que contribuyan a mejorar el desenvolvimiento de sus integrantes
y por ende el clima organizacional; por eso en la actualidad se debe estar
listo para conocer cdémo enfrentar el desequilibrio que causan los problemas
imprevistos que son complicados, a veces imposibles de superar, siendo
imperante el aprovechamiento de nuevas estrategias, politicas innovadoras,
nuevos modelos de trabajo, necesarios para enfrentar los retos globales en
un mundo tan cambiante. Se ha demostrado que las competencias de la
resiliencia funcionan en varios escenarios, permitiendo que sus miembros
adquieran, desarrollen tales caracteristicas a través del aprendizaje,
mediante planes de accidn que resuelvan las nuevas situaciones a las que

se enfrentan, estableciendo resultados a mediano y/o largo plazo.

Es alli, donde radica la importancia de identificar los estresores y crear
estrategias para sobrellevarlos; sabiendo que los factores de riesgos es uno
de los principales detonantes de enfermedades laborales, por lo que pensar
en las estrategias que puedan mitigar esta condicién (casi inherente al ser
humano) se torna razonable. En el caso particular del Hospital San Juan de

Dios de Meérida es necesario porque no existe actualmente ninguna
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propuesta estratégica que responda ante esta necesidad; ademas que se
desconocen los riesgos laborales presentes en el personal de esta institucion

sanitaria.

En tal sentido, la realizacién de este estudio se justifica en la ausencia
de estudios previos a nivel local, ya que si bien se han realizado
investigaciones en Venezuela referente la resiliencia, existe carencia de esta
tematica en el ambito de las organizaciones de salud en el estado Mérida
especificamente en instituciones hospitalarias como la estudiada en esta
Tesis. Cabe destacar que, al evaluar la resiliencia se podran conocer
aquellas personas que desarrollan competencias positivas transformadoras a
pesar de convivir en ambientes dificiles, siendo conscientes de cémo los
cambios afectan su éxito actual, buscando ir mas alla de la excelencia tactica
y de la ejecucidn impecable de actividades, a la hora de superar los
obstaculos, siendo parte esencial de un desempeno satisfactorio en la

organizacion.

Desde el punto de vista tedrico, esta investigacion es un aporte para
la comprensidon del constructo de resiliencia con sus competencias
incidentales, produce elementos que contribuyeron a fortalecer el
conocimiento profundizando de manera significativa; ademas de establecer
los criterios, la conceptualizacion de la importancia de la resiliencia, aspecto
clave para identificar estrategias y desarrollar las capacidades positivas ante
los cambios.

En lo practico, el centro de interés de esta investigacion son las
personas, las cualidades, la profesionalidad de los colaboradores, porque
presentan un abanico de caracteres, expectativas, actitudes,
comportamientos en funcion de sus capacidades que los hacen diferentes;
ya que el aprendizaje que se va dando es conforme a la vivencia que se

tiene con el personal en la practica en el dia a dia, donde se garantiza el
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exito frente a los retos futuros. Siendo necesario ejercer la inteligencia
emocional, asi como también la empatia para crear personas integras,

objetivas y proactivas.

Respecto a la relevancia social, la investigacién aporta valiosos
aspectos significativos, facilitando la sana interaccion entre los colaboradores
y superiores para contribuir con el desarrollo de un ambiente cordial que
permita resultados sinérgicos en la organizacion. Las habilidades sociales
involucran una serie de factores, que permiten conocer, aprender a
relacionarse con otras personas. Asimismo, lo aprendido influye en la forma

de hacer llegar los conocimientos a otros para mejorar.

Considerando el aporte metodologico, la investigacion puede
convertirse en una herramienta valiosa que contribuya a la fundamentacion
de una linea de investigacion que tenga como objeto de estudio la resiliencia,
sobre todo en escenarios con caracteristicas similares a las del presente
estudio; por otro lado permiti6 elaborar instrumentos considerando las
categorias de estudio para la recoleccion de la informacién, favoreciendo de

manera significativa al proceso investigativo.

Alcance y Delimitacion de la Investigacion

Al realizar un trabajo de investigaciéon, es fundamental concretar el
alcance del mismo. En el presente trabajo se pretende estudiar la resiliencia
como factor protector en el desempefo organizacional en el desarrollo de
competencias de resiliencia en el talento humano del Hospital San Juan de
Dios de Mérida, con sus basamentos tedricos, con el propdsito de que los
adopten y empleen en las situaciones de cambio, o de crisis, incluyendo los
factores tales como: La autonomia, autoeficacia, autoevaluacion, modelos

satisfactorios, interaccion, liderazgo, creatividad, toma de decisiones,
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solucion de problemas entre otros, de forma tal que les permitan nutrir las
experiencias, para asi propiciar los cambios con actitudes positivas,
incentivando el desarrollo de las competencias en los diversos
departamentos ypara que los procesos que se vivan ante esas situaciones se

vuelva basico.

En este sentido, se piensa realizar la investigacion en el personal de la
institucion objeto de estudio, en un periodo de un afo aproximadamente,
desde Octubre 2017 hasta Octubre 2018 para evaluar la resiliencia, asi como
redescubrir las particularidades mas importantes que posee la muestra en
estudio en cuanto al despliegue de conocimientos, actitudes, diagnosticar
potencialidades para dirigirlos hacia las soluciones, las competencias,
capacidades, se piensa investigar y como usarlas, para que todo el personal
en estudio alcance su mas alto potencial humano a pesar de las limitaciones,
tanto individuales como sociales, proporcionando a aquellos que no tengan
esas habilidades innatas las herramientas o estrategias adaptativas positivas
para ser seres resilientes, y ante las vicisitudes venideras, la oportunidad de
aprender y reflexionar, para enfrentar con éxito los errores o problemas que

surgen a diario en el Hospital San Juan de Dios.

En el ambito laboral, surge en la linea de Investigacion un constructo
centrado en las organizaciones, como lo es la Psicologia Organizacional
Positiva (POP), este concepto esta interrelacionado con el fendmeno de la
resilencia, que dinamiza y potencia la salud mental optima, pues la creciente
globalizacion y los avances tecnoldgicos hacen que la naturaleza del trabajo
estén en los ultimos afios en continuo cambio, situacion que perturba a la
organizacion, a los trabajadores por el incremento de la fuerza de trabajo,
demandando mas habilidades, competencias en materia de creatividad,
autonomia, comunicacion e inteligencia social entre otros. Estas alteraciones

pueden ser percibidos por los trabajadores como gratificantes, sin embargo,
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también pueden significar mas carga, presion de trabajo, sobre sus

habilidades cognitivas y sociales.

Existe una serie de investigaciones que promueven la salud mental,
advirtiendo el estrés, el burnout, la salud y el bienestar en general, a través
de estrategias integrales de precaucion, o factores protectores con la
finalidad de implementarlas en la prevision de problemas laborales y asi
mejorar las condiciones de los trabajadores, como también las
institucionales, aludiendo a todos los contextos pero particularmente entre los
que se categoriza el constructo de la resiliencia como una nueva manera de

ver las cosas, que conduce a refrendar formas de intervencion diferentes.
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FASE Il
MARCO TEORICO

En este segmento del Trabajo Especial de Grado se consideran los
diferentes aspectos que constituyen la fundamentacién tedrica del mismo. En
primer lugar se despliegan los antecedentes de la investigacion, los cuales
seran presentados tomando en cuenta la vinculacion directa con el tema; en
segundo lugar, las bases tedricas constituidas por conceptos que nutren la
variable objeto de este estudio. Segun Tamayo (2012) define al marco
tedrico como “Una descripcion detallada de cada uno de los elementos de la
teoria que seran directamente utilizados en el desarrollo de la investigacion.
También incluye las relaciones mas significativas que se dan entre esos
elementos tedricos” (p.148). Es decir, en cierto sentido es el respaldo
organizado en argumentos tedricos, referenciales que sustentan este

estudio y enriquecen el conocimiento cientifico.

Antecedentes de la Investigacion

Al iniciar una investigacion se debe realizar una busqueda exacta de
datos que argumenten dicha indagacion, con trabajos anteriormente
realizados sobre temas afines. Al respecto Arias (2016) plantea que “Los
antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un
area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones”
(p.106). Dentro de ese marco, se trata de hacer una sintesis conceptual
donde se investiguen conclusiones existentes en torno al problema

planteado.
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Los antecedentes que se presentan a continuacion se fundamentan en
estudios previos referentes a la resiliencia en diversas organizaciones
(educativas, sanitarias, entre otras), tanto nacionales como internacionales; y
estan organizados progresivamente de acuerdo con el afo en que se
publicaron, desde el mas reciente al mas antiguo; sin considerar el aspecto

territorial o geografico.

En el caso concreto, se puede citar a Rodriguez (2018) que elaboré
una tesis acerca del Sindrome de desgaste profesional y la resiliencia en
profesionales de la salud de una unidad de cuidados intensivos pediatricos
(UCIP) del estado Aragua, Venezuela; cuyo objetivo general es determinar el
sindrome de degaste profesional y la resiliencia en profesionales de la salud
de una unidad de cuidados intensivos pediatricos del Estado Aragua. En esta
investigacién cuantitativa, correlacional, no experimental; la poblacién fue el
personal de salud que laboraba en la UCIP. La poblaciéon y muestra estuvo

constituida por 33 trabajadores que cumplieron el criterio de inclusion.

Como resultado del diagndstico presentd sintomatologia, siendo las
mas frecuentes: dolor en miembros inferiores, cuello y espalda, igualmente
hubo nivel de riesgo; asimismo, se observd correlacidn positiva fuerte,
estadisticamente significativa entre la despersonalizacién y cansancio
emocional, no se encontrd asociacion entre el sindrome y las variables socio-
laborales; del mismo modo mostré niveles medios de resiliencia,
evidenciandose correlacién negativa entre las mismas. Se concluyd que en
cuanto a la resiliencia la mayor proporcién de los profesionales evaluados
presento nivel de riesgo medio de sindrome de desgaste profesional, sin
correlacion significativa con la edad, pero evidencidndose una correlacion
negativa y estadisticamente significativa con el sindrome de desgaste
profesional.
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En base a los resultados obtenidos se plantearon las siguientes
recomendaciones, conformar, garantizar el funcionamiento de un servicio de
seguridad y salud en el trabajo, con el fin de garantizar el maximo bienestar
biopsicosocial de los profesionales de la salud, valoracion médica y
psicolégica periodica del personal de salud, con el objeto de prevenir o
detectar precozmente la aparicion de sintomas asociados al estrés laboral
cronico, adoptando medidas correctivas que se traduzcan en una mejora de
la calidad de vida laboral, por ende, asistencial, organizacional. Disenar
estrategias de deteccion, diagndstico precoz, limitacion del dafo del
sindrome de desgaste profesional, que permita mejorar la calidad asistencial
como la calidad de vida del profesional de salud en todos los niveles de
atencion. Finalmente fomenta las buenas relaciones, trabajo en equipo,

manejo adecuado de conflictos dentro de la estructura organizacional.

En este sentido, se considerd este estudio tiene correspondencia con
esta investigacion, en vista que segun los resultados la capacidad de
resiliencia no se relaciona unicamente con el estresor al cual se enfrentan las
personas, sino también con las capacidades personales, control, apoyo
externo, componentes del ambiente, influencias espirituales entre otros.
Principalmente las personas resilientes tienen un factor protector que juegan
en su desarrollo, porque al sentirse satisfechos con su trabajo, muestran
mejor salud mental, debido a que el cansancio emocional, surge por el

agotamiento ocasionado por las demandas laborales excesivas.

En otro estudio, Barrios y Castillo (2018) publicaron lo referente a los
estresores laborales y la resiliencia en enfermeras de los servicios de
medicina y cirugia del Hospital Regional Honorio Delgado, en Arequipa-Peru.
El objetivo general fue determinar la relacion entre estresores laborales y
resiliencia. La poblacién y muestra estuvo conformada por 70 profesionales

de enfermeria. Se utilizd6 como técnica la encuesta, instrumento el
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cuestionario; ademas de la ficha individual. Al comparar los estresores
laborales y la resiliencia, de la variable estresores laborales predomina el
mediano nivel con un 54.3%, y el escaso nivel con un 45.7%. Con relacién a
la resiliencia se evidencia que el 52.9% presenta un grado de resiliencia
moderado, el 35.7% una resiliencia alta y el 11.4% baja. Con respecto, la
aplicacién del estadistico Chi cuadrado con un nivel de confianza del 95% se
encontrd un alta significancia estadistica (0.004) por lo que se acepta que

existe relacion entre las variables estresores laborales y resiliencia.

Debido a que si existe relacion entre las variables estudiadas, se
sugirié reforzar, fortalecer actitudes positivas para mejorar la capacidad de
afrontamiento y resiliencia para poder sobrellevar los estresores laborales no
solo capacitando al personal sino también a través de talleres dinamicos,
participativos en el que el profesional adopte estrategias para mejorar su
rendimiento profesional, a través de ello establecer reconocimientos
profesionales, establecer guias de atencion, proporcionar ambientes
saludables de trabajo, para disminuir los estresores laborales en el personal

de enfermeria.

Por tanto, la investigacidon considerada anteriormente, representa
contribuciones significativas para el estudio planteado, debido a la relaciéon
existente entre los estresores laborales y la resiliencia. En consecuencia, el
estrés relacionado con el trabajo es una de las causas que influye, es
considerada con esta tesis como factor primordial en el desempefo laboral,
ya que los profesionales de la salud, debido al &mbito donde desempefan
sus funciones estan sometidos a altos niveles de estrés, la alta incidencia se
debe a la responsabilidad que tienen sobre la salud del paciente, asi como el
trato con ellos, los problemas de organizacion, clima laboral. Por todas estas
razones, la resiliencia en salud permite a las personas sobrellevar anos

frente a diversas situaciones estresantes, a través de un proceso activo de
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resistencia, un espacio de pertenencia, solidaridad, creatividad. Si bien es
cierto, sobreponerse a una crisis implica mirar la adversidad como reto, mas,

que como peérdida.

Segun el estudio, Otero (2015), en su tesis desarrollo la investigacion
de la capacidad de resiliencia de los enfermeros (as) del Hospital de San
Roque y del Sanatorio Allende, sustenta como objetivo general conocer a
través del estudio descriptivo y transversal, el grado de resiliencia que
presenta las enfermeras en su entorno laboral del nuevo hospital San Roque
y del Sanatorio Allende Nueva Coérdoba de la ciudad de Coérdoba, en el
periodo marzo-mayo del afio 2016. En este estudio se plantea conocer,
diferenciar la resiliencia de las enfermeras que en ellas se desempenan,
partiendo de la premisa de que los entornos laborales difieren en numerosos

aspectos, enfrentandose en todo momento a excesivos estresores.

Para la realizacion de esta investigacion se utilizd un tipo de estudio
no experimental, descriptivo, observacional, ya que se detalla el grado de
resiliencia que presentan un universo de 426 enfermeros, que se
desempefian a nivel operativo tanto en el hospital publico como en el
privado, mediante una encuesta en su modalidad de cuestionario auto
administrado, la validez se realizd por juicios de expertos mientras la
confiabilidad se aplicé el método estadistico dando como resultado que el
instrumento es valido y confiable. La fuente de recoleccion de datos fue
primaria, ya que los datos se recabaron de los enfermeros, y el instrumento

utilizado es la escala de resiliencia connor y davidson CD RISC.

Asi mismo el analisis se realizd mediante la aplicacion de la
estadistica descriptiva. en la que se compararan todos los datos obtenidos,
asi no solo se podra analizar el grado de resiliencia que presentan los

enfermeros en forma individual (bajo, moderado, alto), sino que también se
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podra analizar con que se podria relacionar esta capacidad, pudiendo valorar
cada dimension de la variable, ya que la resiliencia es un concepto amplio
relacionado con la psicologia humana, que posee una nociéon dinamica de la
capacidad de las personas para hacer frente a las adversidades y aun asi
salir fortalecidos de las mismas. En conclusion, este estudio permitio
observar la precepciéon de las enfermeras acerca de las condiciones, del
medio ambiente de trabajo en el que se desempefian, en base a esto es
imperante la busqueda de alternativas que contribuyan a la resolucion del
problema. Se recomendd establecer mecanismos empleados por las
enfermeras para mantener un perfil psicologico saludable de afrontamiento, y

también para valorar nuevas estrategias para promover la resiliencia.

La referencia de la presente investigacion, es sin duda de suma
importancia, porque les permite a los profesionales, conocer el ambiente
laboral, donde a diario, se enfrentan a escenarios estresantes, donde la
mayoria tienen contacto permanente con el sufrimiento, el dolor. En lineas
generales, este estudio permite conocer, desarrollar nuevas estrategias para
afrontar las situaciones. Esta aplicacion da cuenta de que la capacidad de
resiliencia no se relaciona unicamente con el estresor al cual se enfrentan las
personas, sino también con las capacidades personales, control, apoyo

externo, componentes del ambiente, influencias espirituales entre otros.

En efecto, Rubio (2016) en su tesis doctoral en la Universidad de
Castilla la Mancha, titulada “las Implicaciones de la Inteligencia Emocional en
los constructos de Resiliencia y Satisfaccion Vital”, sefialo como objetivo
principal describir las implicaciones de la Inteligencia Emocional en los
constructos de Resiliencia y Satisfaccion Vital, la investigacion respondi6 a
un disefio no experimental, transaccional, descriptivo con el fin de describir

las variables especificas. La poblacion y muestra del estudio fue realizada a

22



2066 estudiantes de los cincos campos universitarios de la Universidad de

Castilla, de diferentes grados académicos.

En este estudio se utilizé un epigrafe para describir la escala de
resiliencia para determinar la existencia de correlaciones entre las variables
psicoldgicas generadas, emplea el clasico coeficiente de Pearson. La validez
y confiabilidad de los datos, muestran que las personas con elevados
niveles de inteligencia emocional y resiliencia podrian aceptar de manera
positiva las adversidades de la vida, es decir que obtenian puntos mas
elevados en satisfaccion con la vida, con menores niveles de depresion. La
conclusion es que la resiliencia por si sola es buen predictor de la
satisfaccion con la vida, esta version aporta unos indices de fiabilidad,
validez adecuada, estimando que puede ser Optima para determinar la
resiliencia en joévenes, ayudando a sobreponerse ante situaciones adversas,
favoreciendo el aprendizajer de competencias sociales, académicas y
personales. Se recomendé dotar al alumnado de estrategias de adaptacion,
para regular las emociones negativas, aumentando las potencialidades

positivas.

En tal sentido puede decirse, que de la investigacion revisada
anteriormente, representa contribuciones significativas, para comprender
mejor la relacion entre las habilidades emocionales, la resiliencia y la
satisfaccion con la vida, donde estos constructos favorecen el desarrollo de
competencias sociales, profesionales, personales, transmiten asi a las
personas en estudio estrategias de adaptacion para regular las emociones
negativas, potenciando las positivas. De igual manera, se observa que las
personas con mayor resiliencia, reparacion emocional se sienten mas
satisfechas con su existencia, aceptando de manera mas saludable las
pruebas a las que se enfrentan a lo largo de la vida, ya que son la

determinacion, la tenacidad para enfrentar las dificultades.
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De acuerdo a, Alvarado (2015), en su tesis de Resiliencia en el
“‘Manejo de estrés laboral en los colaboradores del area administrativa y
operativa técnica de un ingenio de la Costa Sur”. El principal trabajo tuvo
como objetivo principal identificar las caracteristicas de resiliencia en el
manejo de estrés laboral en los colaboradores del area administrativa,
operativa técnica de un ingenuo de la Costa Sur situado en la cabecera.
La investigacion realizada es de tipo descriptiva. La poblacién empleada
fue de 228 colaboradores escogidos, mientras que se selecciond una

muestra aleatoriamente de 128 del area administrativa.

Por consiguiente, los instrumentos utilizados para la investigacion
fueron “Maslach Burnout Inventory (MBI) que reflejaron el nivel de estrés
laboral centrandose en los factores: agotamiento  emocional,
despersonalizacién y logros personales y dio como resultado que 91% de la
muestra estudiada manejan bajos niveles de estrés; y que por lo tanto
ninguno de los colaboradores esta padeciendo un alto nivel del sindrome. El
segundo instrumento empleado fue la “Escala de Resiliencia (ER)” ;la cual
establece el nivel de resiliencia en las caracteristicas: satisfaccion personal,
ecuanimidad, sentirse bien solo, confianza en si mismo y perseverancia
dando como resultados que en dicha poblacién un 89% muestra confianza
en si mismo como caracteristica mas alta, arrojando validez y confiabilidad

en los datos.

Para la presentacién de resultados se utilizaron las graficas de tipo
barra en vertical y horizontal y la de linea con marcadores para una facil
interpretacion y analisis. Al finalizar la investigacion se logré determinar que
para satisfaccion de la organizacion sus colaboradores no manejan altos

niveles de estrés y que ambos tipos de trabajadores son altamente
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resilientes. Por lo tanto, se recomendo6 a la empresa interesarse mas por el
bienestar psicologico y emocional de sus colaboradores a nivel general

siendo la resiliencia una excelente cualidad de seguir promoviendo.

La investigacién descrita constituye un aporte significativo, porque
la Resiliencia necesita promover espacios afectivos positivos, donde los
seres humanos puedan estimular fortalezas, buscar buena salud
emocional, principalmente en la sociedad donde se desenvuelve. Es decir,
necesita incitar este mecanismo de desarrollo, superacion a nivel general,
especificamente en los gestores administrativos del talento humano, para
cultivar, desarrollar dentro de la cultura organizacional de la Institucion, las
mejores condiciones laborales, profesionales, ya que el trabajador
resiliente asume su potencialidad, supera las situaciones dificiles o
inciertas, a través del aprovechamiento de las oportunidades. En este
sentido, mas alla de la estructura organizacional o juridica, lo realmente

importante entre las personas es su bienestar.

Por otra parte, Arrogante (2014) publicé una Tesis Doctoral Titulada
Estudio del bienestar en personal sanitario: Relaciones con Resiliencia,
apoyo social, estrés laboral y afrontamiento. Tuvo como objetivo establecer el
estudio del bienestar en personal sanitario y sus relaciones con resiliencia,
apoyo social, estrés laboral y afrontamiento. Los factores analizados en la
presente investigacion fueron: La Resiliencia (adaptacion positiva a la
adversidad); el Apoyo Social; las Consecuencias del Estrés Laboral
(analizandose el sindrome de burnout); y, por ultimo, las Estrategias de

Afrontamiento ante dicho estrés.

En el estudio empirico se analizé la influencia de los anteriores

factores psicosociales en el Bienestar percibido en una muestra de
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profesionales sanitarios (N=255) del Hospital Universitario de Fuenlabrada
(Madrid), comparandose los resultados obtenidos con otra muestra de
profesores universitarios (N=120) de cuatro centros asociados de la UNED
en Madrid. Los resultados obtenidos mostraron que el Bienestar percibido en
ambas muestras estuvo determinado por factores psicosociales comunes: un
mayor Apoyo Social y un menor empleo de Estrategias de Afrontamiento
relacionadas con un afrontamiento de falta de compromiso con la situacién
estresante. Sin embargo, unos mayores niveles de Resiliencia unicamente

fueron relevantes para el Bienestar percibido en el personal sanitario.

Este estudio es de suma importancia para la investigacién ya que se
comprueba la relacion entre el estrés laboral y la resiliencia, ideando un
modelo estructural de bienestar percibido que pudiese servir de incentivo en
la institucion en cuestidn, asi como también los distintos factores
psicosociales y las variables sociodemograficas que medirian el bienestar de
las personas en su ambito laboral, como en otros ambitos de sus vidas como
en lo fisico, social y familiar. Por consiguiente, la resiliencia hace que los
profesionales sanitarios afronten situaciones cotidianas adversas vy

estresantes con una actitud positiva hacia si mismas.

Bases Tedricas que sustentan la Investigacion

Toda investigacion, requiere de una serie de fundamentos tedricos
que sustenten el contenido del fendmeno a estudiar, De acuerdo con Arias,
(2012) “Las bases teodricas implican un desarrollo amplio de los conceptos,
proposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para
sustentar o explicar el problema planteado” (p.107). Vinculado al concepto, el
autor persigue describir generalizadamente como se constituye la
investigacion, lo que se quiere transferir a través de la informacion, mediante

este aspecto se va a desarrollar las variables en estudio.
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La Resiliencia

En cuanto realidad humana este concepto es tan antiguo como la
propia humanidad, sin embargo el interés cientifico en ella es reciente, para
dinamizar, potenciar la salud mental éptima que tienen los seres humanos
de transcender de las dificultades, para mantener la integridad.
Inicialmente la resiliencia fue adoptada por la ingenieria, como la capacidad
de un material para adquirir su forma inicial después de someterse a una
presion que lo deforme. Posteriormente para los expertos de las
orientaciones tradicionales en el campo de la psicologia positiva describen
que la resiliencia es la capacidad de un individuo o de un sistema social de
vivir bien, desarrollarse positivamente, a pesar de las dificiles condiciones de
vida, mas aun, de salir fortalecidos, ser transformados por ellas. Como bien

senalan Mufoz y De Pedro (2005):

La resiliencia se presenta como 'una realidad fllena de
interrogantes, situada en la trayectoria vital de los seres humanos,
que habiendo pasado por situaciones traumaticas de duracion e
intensidad considerables, han salido airosos de estas agresiones,
y no solo eso, si no que salen reforzados en cuanto a su

maduracion y desarrollo.(p. 107).

Sobre las bases de las ideas expuestas, la resiliencia es mas que
resistir las situaciones traumaticas, es también aprender a vivir, es una
definicion que tiene mas que ver con la capacidad proactiva de las personas
que viviendo situaciones con multiples adversidades que se presentan a lo
largo de la vida. Asi mismo, afrontan con esperanza las nuevas encrucijadas
que se abriran en el camino. Si bien es cierto, la resiliencia esta vinculada al
desarrollo y crecimiento humano, dosis que dependera de cada caso, porque

cada persona es unica. Es cierto todos los seres humanos poseen
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potencialidades, capacidades que les permiten ser resilientes, igualmente
hay personas que hacen uso diferente de esta capacidad, y sus situaciones

se muestran diferentes.

Dentro de este orden de ideas, la Resiliencia se ha convertido, en un
tema de gran interés. En los ultimos afos se han llevado a cabo numerosas
investigaciones en torno a ella, en el intento de conceptualizarla, con el
objetivo de utilizarla tanto en la prevision, como en el tratamiento de distintas
patologias. La Asociacion Americana de Psicologia (2014) define el
constructo como “el proceso de adaptaciéon de cara a la adversidad,
trauma, tragedia, amenazas e incluyo fuentes significativas de estrés”
(p.4). Es una caracteristica que involucra procesos psicoldgicos,
centrandose en el estudio de las fortalezas, en la comprensién del

desarrollo saludable a pesar de la exposicion a riesgos.

Por lo tanto, la resiliencia han significado un cambio radical en las
teorias de desarrollo humano, en la manera de crear el impacto del dolor, el
sufrimiento del ser humano sobre su desarrollo, de una vision fatalista se ha
pasado a una visidn mas optimista, de una perspectiva determinista, se ha
pasado a una perspectiva mas esperanzadora. Pero, por otro lado se tiene
que considerar que la resiliencia es comun en todas las personas, en mayor
o menor grado. Un ejemplo claro fueron los sucesos acaecidos en la historia
de la humanidad, como relaté en su momento Viktor Emil Frankl, neurdlogo y
psiquiatra austriaco que sobrevivid en los campos de concentracion nazis.

Ante estas situaciones, Frankl (2016), afirma que:

Lo que se necesita urgentemente en tal situacion es un cambio
radical de nuestra actitud ante la vida. Debemos aprender por
nosotros mismos, y ensefar a los hombres desesperados, que en

realidad no importa lo que esperamos de la vida, sino que importa
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lo que la vida espera de nosotros. Preguntas a las que no hemos
de responder con reflexiones o palabras, sino con el valor de una
conducta recta y adecuada. En dultima instancia, vivir significa
asumir la responsabilidad de encontrar la respuesta correcta a las
cuestiones que la vida plantea, cumpliendo la obligacion que nos

asigna (p. 106).

En lineas generales, Frankl manifiesta que cada ser humano tiene en
sus manos la posibilidad de modificar su propio camino, para ello tiene un
arma poderosa como es la razén, la inteligencia, la capacidad de convertir lo
negativo en positivo, a través de la actitud con que se enfrenten las
situaciones, es decir aceptar las cosas tal como se ven, sin hacer el esfuerzo
de pensar como se pueden mejorar. Por otra parte el mundo seria monétono,
la palanca del avance no se accionaria, serian un cumulo de seres humanos
sin ambiciones ni perspectivas de superacion. Esto es de suma importancia
para entender las oportunidades que se ofrecen y la posibilidad cierta de

superarlas.

Por su parte, el interés que suscita la resiliencia, rompe con los
proyectos convencionales de la ciencia, sobrepasando los marcos
profesionales, para despertar el interés en el ciudadano comun, en aquel que
esta luchando por superar sus traumas, sintiéndose victorioso ante la
adversidad. Asi, frente a la creencia tradicional forzosamente establecida de
que una infancia infeliz determina el desarrollo posterior del nifio hacia
formas patolégicas del comportamiento y la personalidad, son inexistentes
los estudios con nifios resilientes, sefala que son suposiciones sin
fundamento cientifico, que un nifio herido no esta precisamente sentenciado

a ser un adulto fracasado. De acuerdo con, Barcelata (2015):
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Permite comprender mejor el proceso de la resiliencia. Se
menciona de manera reiterada que hay adolescentes que a pesar
de vivir en condiciones de riesgo no presentan ningun trastorno o
problema emocional, porque ello depende de la interaccion de
factores tanto biolégicos, como personales, como del medio
ambiente, los cuales pueden ser internos o externos; se les
denomina asi porque aumentan la probabilidad que se presenten

una respuesta desadaptada ante la situacion estresante (p. 15).

Visto de esta forma, la resiliencia es la capacidad de utilizar los
recursos tanto internos y externos para identificar, predecir situaciones
complejas, aprender, adaptarse a los cambios, reflexionar con flexibilidad
ante ellas. Por tanto, la vulnerabilidad implica tomar en consideracion los
recursos personales, sociales para evitar la condicion de riesgo
sustituyéndolo por factores protectores, siendo de esta manera comprendida
como un polo positivo incrementando la eficacia, el autoestima. Asimismo,
privilegia el enfoque en las fortalezas, no en el déficit o problema,
involucrando a las personas, familias, grupos, comunidades e instituciones a
que sean parte de la solucion; con el conjunto de recursos internos, externos

para enfrentar las situaciones criticas de todo tipo en cualquier escenario.

Considerando las actuales teorias, la resiliencia desde el medio
positivo de adaptacion, expresa por otra parte el proceso, capacidad o
resultado de una adaptacidén exitosa. En una palabra, se examina la vida.
Considerando el pasado pero tratando de construir el futuro. Dentro de este
orden de ideas, numerosos autores incluyen el concepto, de recuperacién en
las teorias sobre la resiliencia. Igualmente Forés y Grané (2011) puntualizan

que:
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La resiliencia no es una sustancia, algo hecho; mas bien es una
obra de tejedora que enhebra la seda de las capacidades
personales con la seda afectiva y social en un proceso inacabado.
Todas las personas hemos de tejer nuestra personalidad con el
ganchillo de un punto de encuentro afectivo y social. Dicho con
otras palabras, la resiliencia es un proceso diacrénico y sincronico
donde las fuerzas bioldgicas se articulan con el contexto social
para posibilitar la transformacion de la persona traumatizada. (p.
32).

Dentro de este marco de ideas, los aspectos de la resiliencia no son
caracteristicas que la gente tiene o no tiene, siendo conductas,
pensamientos, acciones que pueden ser aprendidas, desarrolladas por
cualquier persona. Muchos estudios demuestran que uno de los factores mas
importantes en la resiliencia es tener relaciones de carifio, apoyo dentro y
fuera de la familia. Sin duda, relaciones que emanan amor, confianza, que
proveen modelos a seguir, que ofrecen estimulos, seguridad, aportando
herramientas para asistir de esta manera a las personas, transformandolos

en resilientes.

Por supuesto que este término proviene de la teoria existencial de la
personalidad, y de ella se despegan dos ideas claves afectadas con la
resiliencia: que las personas, no solo son cargadores de rasgos internos,
estaticos, sino también son la base de la personalidad, a través de las
acciones, siendo en la vida un inevitable cambio asociado a las situaciones
de estrés. Desde este enfoque, Arboix (2014) se pueden distinguir tres

conceptos relacionados a la resiliencia:

El compromiso como la cualidad de creer en el valor de uno

mismo, de sus acciones, el control que es la manera de pensar,
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de actuar ante situaciones, afectadas con el control de uno mismo,
asi como la responsabilidad finalmente, con el reto que no es mas
que la creencia de que el cambio es inherente a la vida; esta
cualidad proporciona una resistencia cognitiva que ayuda a la

superacion (p.3).

En consecuencia, es importante reforzar las cualidades que propicien
una adaptacion exitosa, una transformacion que recupere las situaciones
inciertas. Los seres humanos necesitan utilizar los mecanismos de defensa o
las estrategias de adaptacidon necesarios que les permitan digerir, sobrevivir
para aprender de la superacion. Una diferencia importante entre las diversas
definiciones de resiliencia, observada durante el acercamiento histérico, es
que las personas comunmente lo manifiestan, no quiere decir que no
experimenten dificultades o angustias, el dolor emocional, la tristeza son
comunes, en aquellas que han sufrido grandes adversidades o traumas en

sus vidas.

Sin embargo, en las organizaciones es necesario que evaluen qué tan
resilientes son las sociedades, considerando los elementos potenciales para
la construccion de la resiliencia. Una de las herramientas mas utilizadas para
este tipo de labor es “la casita de Vanistendael’. En la actualidad esta
herramienta ha venido sufriendo algunas variaciones, ahora es utilizada
como modelo cualitativo para la identificacion de elementos resilientes y esta
constituida por: cimientos, subsuelos, pisos, entretecho, entre otros. De

acuerdo con Forés y Grané (2011):

La metafora de la casita es muy potente. Una casa, como una
persona resiliente, no tiene una estructura rigida. Ha sido
construida, tiene su historia, y necesita recibir cuidados y hacer las

reparaciones y mejorar pertinentes. Las distintas habitaciones se
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comunican con escaleras y puertas, lo que significa que los
diferentes elementos que promueven la resiliencia estan

entretejidos (p. 85).

Entonces, la casita de la resiliencia es una representacion (Fig.1) actua
como una herramienta pedagogica importante para el estudio de los
diferentes aspectos de la resiliencia, donde cada estancia de la casita
representa un dominio de intervencion potencial para aquellas personas que
desean construir, competencias y aptitudes sociales, personales, positivas
que desarrollan. En efecto, aportan una categorizacion diferente que son

caracteristicos de las personas resilientes.

ENTRETECHO

Resistencia al cambio

iy
secuyporiso | (e el

PRIMER PISO Busqueda de sentido

Empleados

SUBSUELO Proveedores Clientes

Necesidad es materiales basicas:
Capital, insumos, maquinaria, entre otros.

CIMIENTOS

Figura 1. Adaptacion de La casita de la resiliencia. Forés y Grané (2011).

Dentro de esta perspectiva, toda persona u organizacion responsable
de una intervencion tendra que decidir las acciones precisas que pondra en
cada uno de las fragmentos de la casa. Aun asi, los cimientos: hace
referencia a aquellos elementos basicos que necesita la empresa para
subsistir, aunque son obvias estas se deben tener en cuenta, mas aun
cuando los problemas de la empresa estan relacionados con temas basicos,
caso de la produccion. Por otro lado el Subsuelo: permite establecer que tan

estrecha es la relacion entre la empresa y los grupos de interés, lo importante
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de esto es lograr establecer en qué estado se encuentran las relaciones, que

tan aceptada es la empresa y que percepcion tiene el entorno de la misma.

De igual manera, el primer piso: La busqueda del sentido es darle un
significado a la empresa, tiene que ver con la parte de mision, vision y
objetivos, pero principalmente tiene como objetivo identificar cual es el
verdadero negocio de la organizacion. Para el segundo piso, incentiva la
introspeccion organizacional, promueve un analisis interno de la empresa en
diferentes campos: Sentido de pertenencia: ;Qué tan dispuestos se
encuentran todos los empleados a luchar por la organizacién?, ;Existe
alguna causa con la cual los empleados se encuentran identificados y que
tanto la apoyan?, ;Qué sacrificios estaria dispuestos a hacer, que sacrificios

haria la organizacion por los empleados?

En efecto, una herramienta de medicion pertinente para este caso es
el indice de rotacion, que tiempo usualmente duran los empleados dentro de
la organizacion. Por lo demas, las aptitudes: Lograr establecer para que
cosas es realmente buena la empresa y para que otras no. En torno, al
Ambiente laboral: ;Qué tipo de conflictos suelen darse al interior de la
organizacion? En este caso es adecuado mirar elementos fundamentales
para cualquier trabajador como los horarios de trabajo, carga laboral, salario,
prestaciones. Finalmente, el entretecho: permite observar que tan abierta se
encuentra la organizacién para recibir nuevas soluciones, a explorar nuevos
campos y mirar las nuevas tendencias del mercado. Lo primordial es que las

organizaciones siempre estén dispuestas al cambio.

En este sentido, la casita de la resiliencia, puede desarrollar la
investigaciéon actual del personal asistencial y administrativo, porque permite
evaluar la resiliencia como factor protector, asi como redescubrir las

particularidades del personal referentes a: despliegue de actitudes,
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potencialidades, competencias y las capacidades para dirigirlos hacia las
soluciones, e instruir en el cdmo usarlas para que todo el personal objeto de
estudio alcance su mas alto potencial humano a pesar de las limitaciones,
tanto individuales como sociales, proporcionando a aquellos que no tengan
esas habilidades innatas las estrategias adaptativas positivas para ser seres
resilientes, ante las vicisitudes venideras, la oportunidad de aprender,
reflexionar, para enfrentar con éxito los errores o problemas que surgen a

diario en el Hospital.

Factores de Riesgos de No Resiliencia

La teoria de resiliencia y riesgo provee una parte importante del
enfoque de habilidades para la vida, las habilidades socio-cognitivas, la
aptitud social, las habilidades de resolucion de conflictos que actuan en parte
como mediadores de conductas, tanto en el contexto positivo como negativo.
Desde esta perspectiva, la resiliencia ha cambiado la percepcién del ser
humano, pasando de un modelo centrado en el riesgo, a un modelo de
prevencion basado en las potencialidades, en los recursos que el ser
humano posee en relacion con su entorno. Este patrén consiste en reconocer
que las personas son vulnerables ante la fuerza de un evento que en si
mismo puede causar dafio, pero al mismo tiempo poseen un escudo
protector que es la resiliencia y les va a servir como filtro para amortiguar los

efectos negativos a que estan expuestos por el riesgo.

Al respecto, la teoria de resiliencia y riesgo trata de explicar por qué
algunas personas responden mejor al estrés, la adversidad que otras. Esta
teoria arguye que hay factores internos y externos que protegen contra el
estrés social o el riesgo a la pobreza, la ansiedad o el abuso entre otros. Es
por ello, que podran resistir las conductas poco saludables que a menudo

resultan de estos elementos. En efecto, Frankl (2016), explica “Quien tiene
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un porque para Vvivir puede soportar casi cualquier como” (p.132).
Evidentemente, el medio social de los individuos esta marcado por el riesgo,
la esencia de la resiliencia es emplear las estrategias y aprender a
transcender de las circunstancias adversas, aun en las peores condiciones,
nada en el mundo ayuda a sobrevivir como la conciencia de que la vida tiene

un sentido.

Por tanto, los riesgos se relaciona con la evaluacion que hace la
persona de su vida, en donde por un lado, puede aceptar la manera como ha
vivido, por el otro muestra interés por encontrar motivacién y lograr un
sentido de integridad. Dicho de otro modo, lo que un hombre necesita no es
vivir sin tension, sino desarrollar sabiduria, capacidad para soportar el riesgo,
valor para luchar por las metas que le permite tener una mayor aceptacion
ante su vida, ante la sociedad. En la actualidad las personas que tienen

actitudes, pensamientos positivos son lo que alcanza la excelencia y el éxito.

Por consiguiente, las adversidades que experimenta el ser humano
son extensas. En efecto, incluye el analisis de diversas variables que pueden
ser factores mediadores hacia la desadaptacion o adaptacion negativa.
Ademas, el factor de riesgo tiene una naturaleza proyectiva que obedece a la
necesidad de adelantar o que puede ir mal, por lo tanto se asocia a los
modelos de prevencidn, para buscar las ventajas de los errores; asi como los
obstaculos son desafios, estan alli presentes para el crecimiento. En cuanto
Barcelata (2015) define “Un factor de riesgo es cualquier circunstancia o
situacion...que esta asociada a desenlaces negativos o problemas de
adaptacion positiva, manifestados a través de problemas emocionales o de
conducta y que se convierte en un obstaculo para el desarrollo de la

resiliencia (p.15).

36



Dentro de este orden de ideas, en la no resiliencia esta la semilla de la
resiliencia, que tienen otros puntos de vista ante los factores que rigen los
riesgos, los cuales puede ser: econdmicos, morales, politicos, sociales,
familiares, personales, o toda clase de vicisitudes. De hecho, es normal que
la incertidumbre genere angustia y estrés, mas cuando no se tiene la
preparacion adecuada para responder ante las dificultades, gran parte se
enfoca en el desarrollo, el uso de estrategias personales que mejoren la
resiliencia, porque al ir superando los distintos factores se van adquiriendo

habilidades, aprendizajes que sirven de base para impulsos resilientes.

Por otra parte, la Evitacibn va acompafiada de una serie de
circunstancias que actuan como predictores de riesgo para desarrollar un
duelo complicado. En ella se explica, el surgimiento de eventos traumaticos
como: muerte repentinas o inesperadas de un ser querido, circunstancias
traumaticas de la muerte (suicidio, asesinato, maltrato), muerte de un hijo,
adolescente, problemas econdmicos, escasos recursos personales como
trabajo, pérdida del trabajo, depresiones u otras enfermedades, ataques
terroristas. Es, por tanto, importantisimo prestar atencion a la presencia de
uno o mas de estos factores para asi poder tratar de evitar el desarrollo de

un duelo complicado.

Sin duda, esta fase experimenta emociones fuertes que requieren de
tiempo y esfuerzo para tomar una serie de pasos, se trata de un fuerte
mecanismo de defensa, de corta duracién ya que el tiempo lo diluye mas no
lo cura, por eso se debe intervenir en el debido momento con apoyo del
entorno inmediato. Sin embargo, Sambrano (2010), argumenta que la

evitacion:

Es un estado de choque intenso en el cual la sensibilidad puede

permanecer como anestesiada, se detienen las capacidades
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cognitivas (discernimiento, inferencias, toma de decisiones, y
otras); incluso se afecta el aspecto fisioldgico con irregularidades,
tales como alteraciones en el sueno, la alimentacion, nauseas,

temblores, aceleracion del ritmo cardiaco, entre otros (p.109).

Evidentemente, la evitacion es un mecanismo adaptativo al inicio del
duelo, pero si se cristaliza, deja de actuar como una herramienta de
afrontamiento, paraliza el proceso de resiliencia, crea sensaciones de apatia,
desaliento, la muerte de un ser querido puede llevar a querer huir del dolor
por la ausencia que provoca, puede ser tan intensa, que incluso se llegue a
negar la muerte con una fuerte y persistente sensacién de incredulidad, a
medida que la certeza va tomando firmeza, la evitacién va cediendo, con
sensaciones de tristezas fuertes que conllevan a sentimientos depresivos, si

se extiende por mucho tiempo, el duelo se puede complicar.

Al respecto, la evolucidn personal esta marcada por las caracteristicas
individuales, creencias espirituales o religiosas, aqui es donde se presenta la
diferencia entre los resilientes y no resilientes, por los momentos,
acontecimientos que ponen a prueba las capacidades, es decir los primeros
confirman multiples respuestas como el optimismo, positivismo, euforia,
alegria, siendo manifestaciones comunes de la evitacion, dada la seguridad
en si mismos; mientras que los segundos, tal vez con heridas, carencias no
satisfechas, toda una gama de experiencias negativas, no enfrentan el vacio

o la ausencia, con el deseo y motivo de vivir.

Volviendo la mirada hacia las situaciones amenazantes, los esfuerzos
por confrontar un problema o situacion de duelo puede ser muy variado, las
manifestaciones van a depender de la eficacia de las acciones que se ponga
en marcha para hacer frente a los problemas, no necesariamente a la

solucion del mismo, a aceptarla con resignacion, a escapar o evitarla. Segun
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Reynoso (2002) “el afrontamiento parece constituir un buen mediador de la
relacion estresora y la enfermedad/salud, influyendo en las respuestas

fisioloégicas y emocionales” (p.87).

En torno, a los acontecimientos estresantes, provocan un estado
ansioso, alterando el equilibrio dinamico de este. De ahi, la importancia de
que se posea buenas estrategias de Confrontamiento, con las cuales se
puede hacer frente a los diferentes hechos, para asi, mantener de forma
optima la salud del doliente, ya que se tiene conciencia de lo ocurrido, la
emocionalidad se incrementa, por los sentimientos encontrados de dolor,
rabia, culpa, todo mezclado. Finalmente, las reacciones de las personas ante
las perdidas, aunque pasen por las mismas etapas, no se manifiestan de la

misma manera, e incluso el mundo exterior carece de sentido en sus vidas.

Generalmente, el duelo se torna patolégico cuando va acompafnado
del miedo, el cual es saludable en grados moderados de equilibrio
emocional, pero pasa a ser peligroso cuando paraliza el resto de las
acciones y las personas no se pueden sobreponer a las vicisitudes, también
esta relacionada con los recursos internos de la persona para el
afrontamiento. En esta perspectiva, Sambrano (2010), describe a la
confrontacion como “El mero nucleo del duelo, es la etapa de mayor
extension en el tiempo. Inicialmente, la imagen de la perdida ocupa por
completo la mente del doliente” (p. 109). La situacion descrita, determina que
la duracion de cada una de las etapas, varia de acuerdo al grado de cercania

con la persona o pérdida sufrida.

Al hacerse énfasis en, la Aceptacion se reinicia el proceso de
restablecimiento; es decir, que cuando se transita por momentos dificiles, se
observa que todo se viene abajo, que sera muy dificil superar ese momento

como: separaciones, pérdida de un ser querido o alguna crisis de salud o
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laboral. Sin embargo, con paciencia, algunas técnicas que se puede
sobreponerse mucho mas rapido, de una manera saludable. Si bien es cierto,
existen casos donde el dolor acompafnado de rabia,de culpa, después de
aceptado, resurge mas fuerte que el principio, lo realmente importante de
estas situaciones es que las personas sepan diferenciar los sentimientos
para encontrar las herramientas con las cuales debe hacer frente a la
perdida. De este modo, la aceptacion es descrita por Sambrano (2010)

como:

El periodo de restablecimiento, el individuo mira hacia el futuro,
resignifica su relacion y lo perdido se puede considerar una
referencia importante en su vida mas no la vida misma. Se adapta
a las nuevas relaciones y se separa de aquellas cosas que le
recuerden la perdida, ya ellas no significan dolor en absoluto. Se
experimenta un alivio y se repone la capacidad de amar de nuevo,
o la capacidad de retomar los aspectos perdidos de una manera

diferente (nuevos trabajos, nuevas relaciones sociales (p. 110).

Tratando de profundizar, en pocas palabras, la perdida no determina
la vida futura, cuando la realidad es monstruosa, hay que transformarla para
hacerla soportable, la representacion del duelo permite el dominio del mismo,
por tanto, su distanciamiento, no es la oscuridad, sino las representaciones
posibilitan integrar el trauma, es asi como las experiencias dolorosas sirven
para ensefiar como evitar el dolor, para que se produzca el proceso de
aceptacion e incluso convertirlo en una sana adaptacion que permitan

aprender o avanzar.

Visto de esta forma, los factores de riesgos de no resiliencia acerca a
un concepto con un enorme potencial de inspiracion como lo constituye la

Comunicacion en las relaciones, es la primera area que debe enfocarse al
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estudiar, en las interacciones humanas y los métodos para influir en el

comportamiento humano. De acuerdo con Martinez (2012):

El proceso de comunicacion implica compartir y dialogar; hablar y
escuchar; dar y recibir. De hecho, comunicacion es un proceso
dinamico y de influencia reciproca, donde el receptor también
tiene la oportunidad de modificar el punto de vista del emisor. Por
tanto es el fundamento de toda la vida social, ademas de ser un
comportamiento que tenga como objetivo suscitar una respuesta

en otra persona o grupo determinado (p.3).

Si bien es cierto, es ampliamente conocido que la mala comunicacion
es la fuente mas importante de conflictos interpersonales, en las
organizaciones. Sin embargo, la comunicacion es mas que compartir
significados, también se debe comprender, el proceso debe incluir tanto la
transferencia como la comprension. Por muy buena que sea una idea, no
servira a menos que se trasmita, pueda ser comprendida por otras personas,
es decir implica que una idea o pensamiento se trasmita de tal forma, que el
cuadro mental que percibe el receptor fuera exactamente el mismo que tuvo
el emisor. Actua para controlar el comportamiento de los miembros de la
organizacion, para los empleados su grupo de trabajo es una fuente basica
de interaccién social, es un mecanismo fundamental a través de sus
miembros muestran, frustraciones y satisfacciones. Por tanto, proporciona un
escape para la expresion emocional de sentimientos, satisfaccion de
necesidades sociales, la ultima funcién que desarrolla se relaciona con su

papel de facilitar la toma de decisiones.

Por otra parte, Asociados al Estrés es un factor de riesgo al cual
diariamente los individuos se enfrentan a ataques de diversa naturaleza, y

se ve manifestado en estados de animo como: la tristeza, ansiedad, mal
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humor, generando sintomas como dolor de cabeza, gastritis, palpitar
acelerado entre otros, a causa de los sentimientos y emociones tanto
internas como externas. Aunado a esto, este trastorno provoca
comportamientos sociales desarticulados, que en muchos casos se
mantienen en el tiempo, creando estimulos, percepciones en las
personas, es ahi donde realmente empieza la enfermedad mejor conocida

como estrés.

En este contexto, se han escrito muchas teorias con respecto al
constructo del estrés, resultando un fenémeno tan complejo, cuya
comprension resulta dificil, porque se han enfocado a estudiar al individuo,
no al ambiente externo, que es donde radican particularmente los factores
estresores. En el ambito de la salud y en el espacio laboral el estrés ha sido
muy utilizado tanto por los profesionales de ciencias de la salud como de
otros contextos, incluso ha llegado a ser la causa mas comun del surgimiento
de otras enfermedades. En término generales, Torres (2015) sefala el

estrés:

Es una respuesta fisiologica normal del organismo para hacer
frente a una demanda del entorno. Esta respuesta es
imprescindible para la vida y extremadamente eficaz para la
supervivencia y la reproduccion de hecho, la respuesta de estrés
sera la misma tanto si esta usted a punto de ser atacado por un

oso enfurecido, como si acaba de conocer amor de su vida (p.15).

Desde este punto de vista, cualquier cambio no deseado o esperado,
que constituya una transformacion drastica, que consista en sucesos con una
connotacion especifica de amenaza o si el individuo no esta debidamente
preparado ni fisica y psicolégicamente, para confrontar, esto dara lugar

sencillamente a factores estresores, como lo inicialmente explicado. Por
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estas razon, probablemente se tiene desarrolladas mas unas cualidades que
otras, ya que una de las principales fuentes de tensiones o estrés es el
deseo de querer controlar todos los aspectos presentes en la vida, lo ideal
seria equilibrar aquellos aspectos que se necesiten sin tratar de abarcar
todo. En consecuencia, se ha tratado de vivir con menos tensién emocional,
para aprender a lidiar con la incertidumbre, ya que los seres son cambiantes,

acomodan la plasticidad para adaptarse y moldearse ante las dificultades.

Por otra parte, la Pérdidas Externas es un factor que experimenta el
ser humano a lo largo de la vida, ya que son experiencias constantes e
inevitables, es una invariable casi imperceptible, algunas se presentan de
una manera muy lenta, pero otras llegan de manera tan inesperada y
decisiva, que modifican la vida de las personas de forma radical. Sucede
pues, que cuando sucede estos factores por lo general no vienen solos,
repercute en varias instancias de la vida de quien la padece. Segun
Stamateas (2012) afirma: “Toda perdida del pasado sin cerrar se transforma
en un peso que no me deja alzar el vuelo, es una emocion toxica que no deja

avanzar” (p.181).

En otras palabras, cuando hay que enfrentarse a una situacion
inevitable e irrevocable (una enfermedad incurable), la vida ofrece la
oportunidad de aceptar el sufrimiento, vivir y no sobrevivir, de eso se trata. La
diferencia entre ambas cosas dependera del control, autocontrol que
disponga para asumir la situacion, el valor no reside en el sufrimiento en si,
sino en la actitud frente a él, en la capacidad de soportarlo. Sin embargo,
todas la perdidas se pueden superar, aunque algunas lleven mas tiempo
porque las personas no estan preparadas o porque el nexo era muy fuerte,
es el proceso de la resiliencia la que va a hacer la diferencia; por eso hace
mucho hincapié en fortalecer las cualidades y recursos internos de los
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individuos, para una aceptacion mas eficaz en las diversas etapas que

conforman un duelo.

Por consiguiente, cuando se habla de perdidas, vale la pena estudiar
el duelo, para discernir, diferenciar que aspectos implica de perdida
relacional, intrapersonal, material, evolutivas; es decir, los seres humanos
sufren en alguna ocasion una o varias perdidas, pero implican una gama de
circunstancias mucho mas amplia, porque presenta distintos niveles de
ausencias, pero todas son de caracter emocional entre ellas tenemos: las
fisicas por accidentes o enfermedades, Intimas (separacion), sociales
(pérdida estatus econdmico o social), econémicas (despidos 0 renuncias,
perdidas de casas, pertenencias, robos), existenciales (metas, ideales,
dignidad, valores). Finalmente y no menos importante como las
micropérdidas que se dan por retrasos, problemas domésticos, tropiezos,

vacaciones.

Como se senalaba, independientemente de las circunstancias que
hayan llevado a una perdida, el impacto emocional en las personas es
devastador. Afrontar y aceptar la situacion, son elementos fundamentales
para la posterior reconstruccién. Cuando se vive una perdida, lo mejor es
conectarse o interrelacionarse con otras personas que entiendan el dolor. En
virtud Sambrano (2010) argumenta que “El duelo es un momento de la vida
que necesita contacto (fisico, espiritual, social), tal vez mucho tacto (de
tocar); el contacto fisico nos hace sentir bien, una de las manera de hacerlo
mas genuinamente es a través del abrazo” (p. 161). Por esto, el abrazo es el
arma salvadora, sus resultados son muy positivos, para dar seguridad,
confianza, fortaleza, mejora la salud mediante el traspaso de energia
sanadora, reconfortante, a través del mismo muchas personas han aprendido

a transcender esas circunstancias adversas.
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Competencias de la Resiliencia

Vinculado al concepto, muchos autores, formulan actividades para
desarrollar la resiliencia, esos elementos que la fomentan se relacionan con
las competencias que se requieren para ser resilientes. Segun el estudio
Tobon (2013), afirma que “las competencias se entienden como actuaciones
integrales para identificar, interpretar, argumentar y resolver problemas del
contexto con idoneidad y ética, integrando el saber ser, el saber conocer”
(p.27). De este modo, existen diversas maneras de reaccionar ante las
situaciones adversas en general. Es decir, el cuidado que se debe propiciar
para lograr una maxima expresion de las capacidades, el conocimiento cada
vez mayor de las mejores condiciones para que un ser humano crezca
optimo, feliz, bien adaptado a su medio, con la capacidad de cambiar lo que
no esta bien, el discernimiento suficiente para saber cuales son las

situaciones que se deben modificar.

Por lo tanto, la resiliencia abarca todos los dominios de las
competencias personales (emocionales, cognoscitivas, sociales). En lineas
generales, el desarrollo de la personalidad es interdependiente. El hecho de
que la competencia se integre en la personalidad refuerza la extendida idea
de que el término sea amplio, dificil de definir, de evaluar, ademas de ser
multidisciplinaria. Es extenso porque la competencia, en el caso de la
resiliencia, incluye aspectos vinculados al ser (valores, actitudes), no solo al
saber o al saber hacer. Entre otras cosas, incluye elementos internos,
externos del sujeto. Asimismo estudia los rasgos, modos de experimentar la
vida, la manera de encarar las vicisitudes, las desgracias, entre otros

aspectos propios de las personas.

Atendiendo a estas consideraciones, la resiliencia se encuentra

asociada a numerosas caracteristicas como el autoconocimiento, la
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autoestima, la independencia, la capacidad para relacionarse, la iniciativa, el
buen humor, la creatividad, entre otras, todas ellas forman parte, en mayor o
menor intensidad, de las personas que se trasforman con el pasar de la vida.
En virtud, se sugiere entrenarlas y mejorarlas. Al respecto Sambrano (2010),

agrega:

En realidad confiar en nosotros y en los otros abre las compuertas
de un camino de vida pleno de esperanzas y metas realizadas,
con la seguridad de un sentido auténtico de la existencia lleno de
seres que saben de donde vienen y hacia donde van, con el
corazon abierto al cambio y a la recepcion del latido compaiiero.
(p. 180).

En realidad, confiar en los demas, consiste en valorar las
capacidades, fortalezas, las posibilidades de realizacién, tanto propias como
de las personas que estan alrededor. De igual manera, existen personas
significativas, que estimulan la autoconfianza, que son portadoras de
energias positivas, siendo capaces de reconocer los logros de los demas. No
obstante la resiliencia presta atencion en los comportamientos humanos,
desde una perspectiva multidisciplinaria. Al mismo tiempo, los resultados de
los grupos humanos frente a las crisis, por su concepcion tiene su maxima

posibilidad en los valores y en la cultura de las sociedades.

Competencias Emocionales

Para proseguir con el trabajo, se exploran los origenes, evolucion,
modelos, autores y definiciones del término competencias emocionales, pero
esta vez como una variable plenamente diferenciada de la inteligencia
emocional con dimensiones propias, con el fin de tener una vision mas

amplia, comprender sus puntos de encuentro, divergencias. Uno de los
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componentes mas importantes segun el estudio realizado por Sambrano
(2010), sostiene que “La inteligencia emocional esta vinculada a la habilidad
para conocer e interpretar, tantos los propios sentimientos como los de los
demas, a fin de utilizarlos como elementos que dirijan el pensamiento, la
accion, especialmente en lo relacionado con la automotivacion, con la

capacidad para relacionarse constructivamente con otros” (p. 25).

Estos resultados, revelan que el resiliente es una persona que tiene la
capacidad para concientizar, modular, adaptar, transformar en forma
concreta, experiencial, su despliegue interior de energias, motivaciones,
tendencias, predisposiciones emocionales expresados en formas de
comportamientos, conductas, de atraccion-repulsion, temperamento,
reacciones psicofisiologicas entre otros. En efecto, el surgimiento de las
competencias emocionales como un concepto autbnomo parece relacionarse
con modelos mixtos de la inteligencia emocional como el de Goleman y
Boyatzis. Es por ello, que algunos autores definen las competencias
emocionales como un conjunto articulado de capacidades, habilidades que
un individuo necesita para desenvolverse en un ambiente cambiante, surgir
como una persona diferenciada, mejor adaptada, eficiente, con mayor

confianza en si misma.

Atendiendo a estas consideraciones, la autonomia es un atributo
importante de las personas resilientes, siendo elemental por la capacidad de
tomar distancia emocional y fisica ante las adversidades. Al respecto

Sambrano (2010) agrega:

Es la capacidad de optar por aquellas normas y comportamientos
que un ser humano estima como validas. Es una aptitud esencial
de las personas y la base para ser respetadas en las decisiones

que toma sobre si mismas sin perjuicio para otros. Es una de las
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principales vias para ejercer la libertad y desarrollar la capacidad
de accion y pensamiento, de manera que un individuo puede
hacer lo que desea, siempre y cuando en ello este comprometido

el bien comun (p. 23).

Sin duda, debe sefalarse a la autonomia como aquella que permite
fijar limites entre las personas y la adversidad. Sucede pues, la creencia de
que los seres humanos pueden influir en lo que sucede a su alrededor,
perdiendo el temor a que las cosas suceden por injusticia o causas ajenas al
control. En términos generales, consta de ser duefio de si mismos; es decir,
actuar sobre la base de sus propios criterios siendo capaz de mantener
relaciones apropiadas que le permita desplegar la inteligencia emocional, con

las habilidades personales y sociales.

En virtud, este pilar consolida los propios limites en relacion con los
medios problematicos, con un adecuado desarrollo del principio de realidad
para juzgar una situacion sin dejarse influir por lo que desea, con la
posibilidad de emprender su propio desarrollo. Este término cobra gran
interés en el sector salud, por el esfuerzo de permanente aprendizaje y
cambio que promueve la responsabilidad institucional, siguiendo objetivos
propios, decisiones libremente, sin la burocracia e interferencia clientelista,
esto significa que no debe haber una forma de coercion, tampoco de
manipulacion sin que estén sujetas al medio o por influencias externas,

pensando siempre en que se hace el bien para beneficio del usuario.

Resulta asimismo interesante, estudiar la empatia, ya que al estar
expuesto frente a un conglomerado de factores de riesgo, a su vez se debe
tener la capacidad de utilizar aquellos factores protectores para
sobreponerse a las dificultades, desarrollarse adecuadamente, pese a los

prondsticos desfavorables, fundamentada en valores y competencias
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emocionales como el mencionado inicialmente. Segun Breithaupt (2011) la
empatia es “La capacidad de comprender intelectual y emocionalmente a
otros evidentemente se apoya en gran medida en las capacidades innatas de
mimetismo y en las posibilidades de las bases neuronales que nos permiten

experimentar el comportamiento observado entre otros como una accidn

propia” (p.12).

Para tal efecto, este autor sefala que la empatia conlleva a predecir
el estado emocional de otras personas, para lograr comprensién de las
emociones, rasgos de personalidad, entre otros, a través del dialogo, para
asi prever e interpretar la emocion que un acontecimiento causara en los
demas. Si bien es cierto, estas habilidades estan relacionadas con la
capacidad de ocupar el lugar del otro, de hacerse cargo de lo que otro siente,
busca maneras de acompanar ese sentimiento mediante una respuesta
emocional adecuada, que permite prevenir importantes conflictos, siendo
esencial la intervencion de la cognicion y del afecto para que ambos tengan

una adaptacion positiva.

Dentro de esta perspectiva, la empatia juega un papel fundamental
en las relaciones interpersonales, ya que permite sistematizar y poner en
practica todo aquello que por experiencia o intuicion, se hace cotidianamente
por el bienestar de los demas. Resulta claro, que si las conexiones se inician
desde edades muy tempranas, como en los nifios, facilitaria la creacién de
vinculos afectivos intensos, para construir relaciones solidas, que ayudarian
a la evitacion de diversos problemas. De hecho, en la mayoria de ocasiones
el tener apoyo emocional resulta de gran valor, porque ayuda al otro a no

sentirse solo al momento de afrontar las dificultades.

Se indica asi mismo, la autoeficacia en la rama de la psicologia, como

un constructo de la personalidad, por lo que se convierte en parte importante
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para el desarrollo personal, profesional, afrontando las situaciones nuevas
hacia la consecucion del éxito personal. De esta manera, el nivel de
autoeficacia, es el que marca la creencia en las capacidades para hacer
frente a diferentes situaciones o retos, organizando, ejecutando las tareas o
acciones necesarias, con actitud positiva, para alcanzar lo inicialmente
descrito. Ahora bien aqui influyen los patrones de pensamiento, la
motivacion, el desempefio cognitivo, las emociones. A su vez, Sambrano
(2010), describe:

La autoeficacia esta relacionada con las experiencias pasadas de
exito y con las expectativas que las personas tienen acerca del
desempefo de si mismas; por tanto es importante que al mismo
tiempo que se mantienen las expectativas positivas, las persona
se capaciten para obtener éxito en las metas que se proponen,
mediante el entrenamiento, tanto en el ambito emocional (persona,
social), como en el cognoscitivo, para que las experiencias de
aprendizaje de habilidades personales dependan en mayor
medida de los recursos internos de las fortalezas individuales (p.
24).

Atendiendo estas consideraciones, es la capacidad de la autoeficacia
emocional, es decir la habilidades de las personas como desean sentirse, es
el balance emocional entre lo personal, social, cultural. Si bien es cierto,
percibir la incontrolabilidad produce frustracién, miedo e insatisfacciéon, que
también se pueden traducir en sintomas fisicos, una variable que influye en
el juicio que cada persona hace sobre sus propias capacidades, es decir, la
opinién que tiene sobre los recursos personales de los que dispone para
manejar situaciones aparentemente incontrolables, de hecho cuando las
personas se encuentran frente a situaciones dificiles, algunas tienden a

darse por vencidas rapidamente, mientras que otras persisten.
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En este orden de ideas, otros autores la perciben como parte de la
teoria del Aprendizaje Social, donde describe las creencias como
determinantes de la forma de pensar, de comportarse, de sentir. Para
Sambrano (2010), define a la autoeficacia como: “La capacidad para abordar
con éxito situaciones especificas, afrontar las consecuencias y generar
aprendizajes a partir de ellas”. (p. 23). De este modo, son aquellas personas
capaces de afrontar las decepciones con sentido constructivo, seguir
adelante luego de vencer obstaculos, ser competentes en el desempefio de
sus tareas, por muy dificiles que parezcan, siendo determinantes en la

direccionalidad del comportamiento.

Por otra parte, la autoevaluacion es un proceso en donde las
personas valorizan su propia actuacidon, apreciacion, reconociendo las
posibilidades, limitaciones y cambios necesarios para mejorar el aprendizaje.

Al respecto, Sambrano (2010) detalla varios aspectos:

Observacion y registro de la propia conducta, existencia de
normas Yy criterios para su ejecucion efectiva, presencia de un
medio favorable para su realizacion, distincidn precisa de las
consecuencias de sus actos, conciencia plena de las capacidades,
habilidades y destrezas, asi como también de las debilidades o

areas de mejora. (p. 27)

Debe senfalarse, que en la vida de las personas, las circunstancias
desagradables, siempre van a estar a la orden del dia. Por tal razén es
importante que el mismo se prepare para enfrentar todas las posibles
desavenencias, para asi salir airoso, sobre todo con un potencial de
conocimiento elevado. Con esta finalidad la autoevaluacion ayuda a
mantener una actitud de superacion, de competencia, ya que corregirse a si

mismo no es facil, mas aun cuando se enfrenta a adversidades, siendo
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esencial aprender de las experiencias, para que en el futuro las estrategias

antes ellos, aporten valor agregado para la satisfaccidon autorrealizadora.

En efecto, en la actualidad los ciclos de vida de los productos son
mucho mas cortos, el entorno de negocios que rodea a las organizaciones de
la salud, es cada vez mas inestable, la competitividad de los mercados es
mayor, los clientes poseen mayor poder de negociacion, las empresas se
encuentran cada vez mas expuesta a posibles disrupciones, es ahi donde la
autoevaluacion, va a prevenir aquellas situaciones anteriores, mediante la
implementacion de acciones preventivas, es decir prepararse en el caso de
que acontezcan eventos o situaciones imprevistas e inesperadas. Aunado a
esto, esta la capacidad de recuperarse eficientemente ante dichos eventos,
ademas de asumir las consecuencias, examinando fallas y éxitos frente a los

resultados obtenidos.

De igual manera, es importante resaltar el liderazgo, porque esta
ciertamente relacionado con la resiliencia, ya que trabajan desde posiciones
de alto riesgo, especialmente cuando perciben que hay oportunidades,
estableciendo direccionalidad del cambio para desarrollar una vision del
futuro, ademas de alinear a las personas e inspirarlas a vencer los
obstaculos, formando ciudadanos responsables y resilientes. Es evidente
mencionar, lo importante de la existencia de una capacidad adecuada de
interaccidén, modelos satisfactorios a lo largo de la vida, la familia, escuela,
comunidad, siendo una condicion necesaria para la concepcion de

repertorios conductuales.

Cabe considerar, por otra parte a los lideres como personas que
requieren de muchas habilidades, tales como: inteligencia emocional,
personalidad extrovertida, capacidad de interaccién, magnetismo, carisma,

honestidad, conocimiento, fuertes habilidades de expresidén verbal, energia,
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compresion entre otros. Gabaldon (2003), define al Liderazgo como: “Una
atribucion que la gente formula respecto a otros individuos” (p.127). En este
sentido, se comprende porque el lider precisa de otras personas para el
desempefio de sus funciones, siendo fundamental ser resiliente, porque es
en las adversidades donde se crecen, con sus tacticas para lograr las metas

propuestas.

En efecto, es una habilidad que puede ser aprendida, practicada, los
seres humanos con mayores conocimientos de si mismos o de la realidad,
pueden procesar, elaborar eficazmente los traumas, los factores estresantes
que a diario se le presentan en los diversos escenarios. Teniendo en cuenta
que estos elementos, van muy enlazado con la autoestima y la seguridad en
ellos, manteniendo el equilibrio entre sus derechos, de los demas. Algunas
inferencias fundamentales en el Liderazgo genera cambios bien sea
graduales o transformaciones radicales, que son importantes, tanto para los
involucrados en el proceso, como para el medio circundante, igualmente se
consideran eficaces por su determinacion, consistencia o no tienen dudas

cuando tomas las decisiones.

Sin embargo, a lo largo de la vida los modelos satisfactorios,
constituyen aquellas personas que estan a alrededor, como los docentes,
las personas mayores, lideres, entre otros, influyendo tanto positiva como
negativamente, porque siempre buscan aprender de los pares. Atendiendo

estas consideraciones, Stamateas (2012) afirma que:

Acercarse a personas con mentalidad positiva, las personas
exitosas que piensan, hablan, actuan en positivo, trasmiten paz,
entusiasmo, alegria. A todo el mundo le gusta estar rodeado de
tales personas. Buscalas, observarlas, aprende de ellas. Esa clase

de gente es la que afiade valor a tu vida. (p.26).
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Visto de esta forma, existe la tendencia a imitar modelos, buscar
simularse cada vez mas a los semejantes, siempre cuando esos patrones
sean propicios para el crecimiento, desarrollo de una personalidad adecuada.
El reordenamiento, de los modelos satisfactorios en el proceso que va de la
imitacion hasta la reproduccidn personalizada y transformada de los
comportamientos, actitudes, situaciones observadas, que llevan a generar
nuevas habilidades, destrezas, capacidades que amplien el potencial; es
decir, mas resilientes, porque crean aquellos comportamientos constructivos
que son atractivos, propicios para el crecimiento, el desarrollo de una
personalidad integral, promoviendo a su vez la capacidad para protegerse,

transcendiendo de las adversidades.

Otro aspecto relevante son las relaciones interpersonales, tal como lo
define Sambrano (2010) este constructo adiciona “Se refiere a las
competencias o actitudes sociales de una persona, a sus comportamientos
de intercambios con resultados favorables y a la relacién de reciprocidad que
se establece entre los miembros de una comunidad determinada” (p. 32).
Segun el estudio, demuestran que un factor primario para la resiliencia es
tener relaciones que ofrezcan cuidados, apoyo dentro, como fuera de la
familia, es decir profundizando las relaciones, ya que crean apoyo, confianza,
proveen modelaje, ofrecen estimulo, reafirmacion contribuyendo a certificar el

proceso de la resiliencia en los seres humanos.

De alli que, es relevante las caracteristicas del ambiente en que se
desarrollan los sujetos, Lo significativo es observar la realidad que viven
actualmente, para asi evaluar cada una de las condiciones que de una u otra
manera influyen negativamente en el desarrollo, como las carencias de redes
de apoyo social, que enfrentan las dificultades, En las relaciones, el proceso

de retroalimentacion, ayuda a proporcionar informacion sobre las
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competencias de las personas, sobre lo que sabe, sobre lo que hace y sobre
la manera en como actuan. Por tanto, permite describir el pensar, sentir,
actuar de la gente en su ambiente, conocer como es el desempefio, como
puede mejorarlo en el futuro. Particularmente cuando se ponen en practica
los principios asertivos, el simple hecho de saber como, cuando pedir las

cosas, dan ventajas invaluables con esta competencia.

En otras palabras, los seres humanos crean sus grupos de referencia;
por lo cual las relaciones interpersonales se tornan mas complejas. Estas
relaciones permiten contencién, apoyo en caso de problemas, dificultades u
obstaculos, la posibilidad de superar situaciones negativas, ser resilientes
ante hechos adversos, saliendo fortalecidos de los problemas, gracias, a las
capacidades personales, pero principalmente de la existencia de un grupo
que sirve de apoyo a esas circunstancias dificiles. Si bien es cierto en toda
interaccion social existe la posibilidad de recibir desaprobacién o aceptacion
algunas personas pueden aprender de ellas, utilizando las mismas como
fuentes de cambio, haciendo a su vez mas enriquecedor el poder personal y
la asertividad. En consecuencia, la interaccion laboral es otro factor
importante en las relaciones interpersonales; pues comparten un
determinado tiempo de manera inmediata entre todos, conllevando a tener
procesos productivos, al mismo tiempo transformando su actuacion ante su

desempenio en sus actividades dia a dia.

Los Procesos Cognitivos

Las experiencias que viven las personas contribuyen de cierta manera
a consolidar, mediante el aprendizaje, reforzar los procesos para devenir en
multiples opciones, es evidente que las practicas cristalizantes crean en las
personas fortalezas que hacen buscarle solucion a los problemas. Se

observa que todos los seres vivos por naturaleza tienen potencialidades
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cognitivas, utilizando con eficiencia para el logro de sus objetivos,
precisamente es un aprendizaje que se logra con entrenamiento, debido a
que a mayor actividad cognitiva, mayor capacidad intelectual, aumentando
asi la resiliencia, no s6lo a nivel emocional, sino de las neuronas y la parte

mas biolégica de afrontamiento del estrés.

Por otra parte, Zambrano (2010) aclara que “Los procesos cognitivos
son relativos al conocer y se producen en un contexto interactivo de
naturaleza social, y explicitamente comunicativa” (p. 43). En esta
perspectiva, la resiliencia, la voluntad moral, las emociones y el razonamiento
cognitivo son elementos que se entienden de manera conjunta,
complementaria, ya que permiten afrontar adecuadamente las situaciones
vitales, la toma de decisiones segun se corresponda a la situacion que se
presente, haciendo que la vida sea mas equilibrada y gozar de una optima
salud mental. Pero es necesario, que se desde el conocimiento, por muy
exhaustivo que éste sea, lograr la aproximacién de forma integral porque la
accion humana es en si misma una realidad conformada por aspectos
cognitivos, afectivos, volitivos y hereditarios. Por su parte, la resiliencia

aborda el mundo de la personalidad moral.

Entre tanto, la creatividad es el recurso mas poderoso para salir
adelante en situaciones de crisis, la cual puede hacer que las personas

superen situaciones dolorosas y estresantes. Gabaldon (2003), describe:

Nuestro comportamiento y acciones responden a la percepciéon de
necesidades y posibilidades en un momento dado. Somos
nosotros con nuestro pensamiento, quienes evaluamos las
distintas situaciones y actuamos 0 no segun nos parezca
oportuno, posible y positivo. Con nuestro pensamiento podemos
crear prioridades, necesidades y motivaciones que den lugar a

acciones y reacciones para obtener lo que queremos (p.251).
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Considerando lo sefalado anteriormente, la creatividad como la
capacidad de abrir la mente hacia diferentes posibilidades, permite transpirar
espontaneidad de generar nuevas ideas, para identificar, plantear, producir,
resolver problemas de manera relevante, ya que algunas personas sienten
que su medio los motiva y otros no lo sienten asi, Por su parte, las personas
son capaces de iniciar acciones con creatividad para enfrentar crisis o
adversidades, actuan con proactividad orientada hacia el logro de soluciones,

para asi sobresalir ante las vicisitudes.

Sin embargo, la creatividad para ser implementada precisa de una
estructura organizativa principalmente en el sector salud, de recursos e
infraestructuras, de personas, del desarrollo de capacidades suficientes para
anticipar los efectos positivos de las innovaciones en las necesidades,
demandas actuales de la poblacién. El aprendizaje, la innovacion son
procesos que dependen de factores tales como la confianza entre individuos,
equipos, la cohesion social, el capital intelectual, actuando todos ellos de
forma simultanea e interactiva para que la capacidad de descubrimiento sea
proporcional a la base de conocimiento de una organizacion, y ésta se
incrementa cuando el circulo virtuoso de gestidbn del conocimiento se

desarrolla.

En este orden de ideas, el sentido del humor algunos autores lo han
identificado con una estrecha relacion entre la capacidad resiliente y el
mismo, la apertura a la esperanza, es una interesante via para la elaboracién

o potenciacion, Segun este estudio, Fores y Grane (2011) senalan:

Es necesario entender el humor como el equilibrio o el estado de
madurez entre la euforia y la depresién: Una persona con sentido
del humor es una persona equilibrada, que se permite construir

sus relaciones y sus vinculos desde la relativizacién de todo, de
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todos los problemas. El humor nos situa en la encrucijada entre la
confianza en la vida y la incongruencia. El papel del humor es mas
importante y mas profundo cuando la adversidad trastoque mas el
sentido de las zonas mas importantes de nuestra vida. Tener la
capacidad de reirse de todo, incluso de uno mismo, es un buen

antidoto ante los golpes existenciales. (p. 83).

Resulta asimismo interesante, afrontar la adversidad y los problemas
que se presentan con humor, esto es propio de las personas resilientes, ya
que ser capaces de reirse de la adversidad, sacar una broma de las
situaciones dificiles, ayuda a superarlas, manteniéndose fuertes, optimistas
ante la incertidumbre. Por otro lado, es una herramienta que se comporta
como una actitud inteligente ante la vida, en la que se observa, se analiza, se
compara, luego se resuelve de manera ludica, es decir juega con las
personas, situaciones, sucesos, siendo elementos importantes en las

relaciones interpersonales, fundamentalmente para vivir en sociedad.

La importancia de aprender a tomar decisiones es una de las
caracteristicas mas importantes de la resiliencia, porque estas son las que
define las estrategias para superar las adversidades presentes. Es asi que

Falcon (2002) asevera:

Los procesos de tomas de decisiones en muchas oportunidades
se enfrentan a situaciones imprevistas o indeseadas que hacen
aun mas dificil la escogencia de una alternativa idonea. Dentro de
la organizacién se pueden presentar conflictos que si no son
manejados convenientemente, pueden dar origen a futuros
problemas dentro del equipo de la institucion. Otra complicacion
puede ser observada cuando se trabaja en equipo, ya que

dependiendo del manejo que se le dé a este tipo de situaciones
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encontraremos ventajas y/o desventajas para la seleccién de las

alternativas (p.46).

Cabe considerar, por otra parte que la inteligencia emocional juega un
papel muy importante en las tomas de decisiones, porque percibir el
problema con precision, permite estudiar las posibles opciones, elegir una de
ellas, para asi estratégicamente entrar en acciéon en el momento oportuno.
En vez de enfocarse, en tareas que parecen imposibles, porque no acercarse
a las cosas que se puedan lograr, es caminar en la direccion correcta. Por
ello en las situaciones adversas, hay que actuar de la mejor manera que
pueda llevar a cabo acciones decisivas, para la solucién de los problemas,

las tensiones, que se desea que desaparezcan.

En este mismo marco de ideas, el mundo antiguamente no estaba
lleno de complicaciones, cuando la demanda de recursos financieros y
humanos era mucho menor, es decir se detectaba un problema, se sugeria
la solucién. Ahora se debe estar en extremo cuidado en vincular lo que se
hace, porque se hace, el cdmo debe hacerse, ya que cuando se toma
decisiones prematuras, se cargan de mas problemas, de manera que se
deben seleccionar los medios, basandose en los fines que se quiere lograr.
Esta es una de las caracteristicas mas importante de la resiliencia, consiste
en desechar lo que no sirve, seleccionar lo que en un momento determinado
es util, beneficioso, para las personas, como las que les rodea, bien sea en el

trabajo, en los estudios, en el hogar, en las mas minimas escogencias.

Eticas Morales y Espirituales

Se precisa antes que nada, el estudio de la Etica, porque es un

factor que las personas profesionales deben desempefiar mediante el
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desarrollo de sus cualidades y habilidades; de acuerdo con Sambrano
(2010), se entiende por ética “los principios y normas que caracterizan a un
grupo” (p.40). Sin duda, la aplicacion de estos conocimientos teoricos, se
refiere a los juicios que tienen como objeto el estudio de la conducta
humana, es decir las personas debe acoplarse a los codigos de
comportamientos que se encuentran en la sociedad y saber discernir entre lo
que se dice y lo que se hace creada en razones solidas. Por esta razon, las
multiples experiencias que tienen los seres humanos a lo largo de su vida

contribuyen a que las personas se formen un criterio propio.

Asimismo la ética rige un conjunto de conocimientos estudiados de
manera sistematica bajo la particularidad de verificar como es el
desenvolvimiento del individuo en una determinada sociedad. Con el objeto,
de reflejar una buena formacion como ciudadano. Para efectos de esta
investigacién, las normas es de suma importancia ya que constituye uno de
los basamentos primordiales por lo cual se da el proceso de resiliencia.
Tratando de profundizar, el unir los constructos ética y moral, se puede inferir

del cumplimiento del deber, la relacién con lo que se tiene o no que hacer.

Expresa por otra parte, la moralidad, es decir a través de la ideologia
expresada en el individuo, puede observarse el comportamiento del mismo,
porque desarrolla todo lo aprendido durante su crecimiento, referente a
espiritualidad y bases morales. Para Forés y Grané (2011), deduce a la
moralidad “Como el deseo de querer el bienestar para todos los seres
humanos y la capacidad de comprometerse con ese valor” (p.96). Si bien es
cierto, la diversidad de cambios presentes en el individuo, es propicio para
desarrollar conductas donde se impone una perspectiva propia de como ver
las cosas, situaciones que se dan en el entorno. De conformidad, con el
aprendizaje inculcado en las diferentes etapas de la vida, siendo

herramientas inherentes a fortalecer los habitos.
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En este orden de ideas, la formacion en valores y la ética en el
entorno del Sector de la Salud tiene una vital importancia, debido
fundamentalmente al caracter humano de la profesion, que involucra no sélo
a profesionales, técnicos, personal de servicios administrativos,
responsabilizados con procederes informativos, de atencibn médica,
vinculadas con la salud en el orden social o ambiental, de direccidn u otras;
donde la practica o la conducta humana esta ligada al problema de la
eleccion, esto es, decidir qué se debe hacer o no hacer ante una situacién
dada.

A su vez, la espiritualidad ha afectado a la sociedad en general,
siendo mas significativo las necesidades tanto fisicas, como materiales,
situacion que ha creado maldad y distinciones en todos los ambitos, es decir
los seres humanos se han encargado de propagar los conflictos, sin tomar en
cuenta que lo que se requiere para construir una humanidad sdlida, es
mantener una optimizacion de la espiritualidad para todo lo que se
emprenda. Segun el estudio de Frankl, (2011) define “Lo espiritual seria todo
lo que hay de humano en el hombre, y la dimension esencial en la que
acontece su existencia” (p. 101). Se indica asimismo, el hecho de generar un
comportamiento espiritual es buscar alternativas para alcanzar el mayor de
los propdsitos, sobre todo agregando empefio, dedicacion desde el interior,

ya que esta asociada con una mejor salud y calidad de vida.

En efecto, uno de los pilares que fundamenta a la persona es la
busqueda de espiritualidad, de lo intangible, orientada a establecer el vinculo
entre la persona y la totalidad. Cada vez son mas las personas que estan
buscando respuestas mas profundas para desarrollar su ser interior, para
lograr que su trabajo tenga un significado, que les brinde un propdsito,

sentido de bienestar en la vida. Sin embargo, las reestructuraciones
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constantes, situaciones de crisis, cambios, despidos entre otros, han tenido
un impacto negativo en la salud mental, en la vida social, los empleados
buscan en el desarrollo de la espiritualidad una estrategia para lidiar con los

temores que se presentan ante esas circunstancias.

Sin embargo, el mundo esta desolado, son los seres humanos los
unicos responsables de ello. Los sentimientos de auto-interés, auto-
importancia son totalmente responsables las mismas personas. La
espiritualidad es aquel constructo, que enlaza todas las condiciones de la
vida con certeza interna, la conciencia individual. Es ahi, La clave de la
resiliencia, porque en ella residen los afectos, la solidaridad, la confianza que
posibilita la elevacion espiritual. Eso permite sentir la influencia del amor en
el corazén de cada uno. Asimismo, encontrarse trae fortaleza espiritual,
renovacion, posibilitando asi expresar alegria, entusiasmo, optimismo. Todo
este tipo de emociones repercuten satisfactoriamente en el estado de animo

y por consiguiente incrementan el estado de salud en general.

De este modo, El sentido de la vida, se refleja en las condiciones mas
extremas de deshumanizacion, sufrimiento, el hombre pueden encontrar el
sentido de la vida para vivir. En consecuencia es la busqueda de ese sentido
lo que motiva y llena de razones para vivir. Segun el estudio Frankl (2016)

conceptualiza:

El hombre busca sentido a la Vida, lo que se necesita
urgentemente en tal situacion es un cambio radical de nuestra
actitud frente a la vida. Debemos aprender por nosotros mismos, y
ensefar a los hombres desesperados, que en realidad no importa
lo que esperamos de la vida, sino que importa lo que la vida
espera de nosotros. (p.106).
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En otras palabras, el sentido de la vida consiste en alcanzar un
objetivo a través de la creacion de algo valioso. Siendo una fortaleza que
propicia los ajustes que hacen falta para adaptarse a nuevas circunstancias,
constituyen aquellos motivos para continuar el camino, a veces dificil, de la
vida. En ultima instancia, cada situacion es unica e irrepetible, para cada una
existe una respuesta adecuada, ya que los seres humanos no pueden
compararse con otros, ni un destino con otro destino, ninguna situacion se

repite, cada una de ellas reclama una manifestacion diferente.

A este respecto, las normas son necesarias para vivir en sociedad por
la convivencia que a su vez permiten construir un universo compartido con
las personas que estan alrededor. Por lo general esas normas se construyen
desde una cultura distribuida, varian de unos lugares a otros dependiendo de
los valores de las comunidades, de tal forma que estos conceptos estan
estrechamente relacionados, porque determinan las normas de conducta que
prueban como debe ser el comportamiento, ante las diferentes situaciones.
Es por eso, que las personas resilientes tienen fuertes conexiones con sus

normas, patrones, valores, acuden a ellos en momentos de crisis.

En virtud, en la resiliencia es importante estudiar el sufrimiento
causado, tanto a los trabajadores como a sus familias, por estos accidentes,
enfermedades. Sin embargo, muchas de estas tragedias se pueden prevenir
a través de la puesta en marcha de una sdlida prevencion, de la utilizacion
de la informacion, a través de practicas de inspeccion. Las normas juegan un
papel significativo en materia de seguridad y salud en el trabajo, ya que se
debe proporcionar los lineamientos esenciales para que los gobiernos, los
empleadores, los trabajadores instauren dichas practicas, prevean la maxima
seguridad en el trabajo con la promocion y el desarrollo de instrumentos

pertinentes, es decir la asistencia técnica.
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Asimismo, los valores son parte esencial de la formacién de los
individuos, su personalidad, comportamiento responden a los criterios de la
realidad y del mundo en el que se desenvuelve, demandando sujetos
capaces de tomar decisiones. Por su parte, Sambrano, (2010) definen al
valor como “Una cualidad que tiene significado importante para las personas
o sociedades; motivan, orientan las creencias y el estilo de vida, y le dan
direccionalidad y propdsito (p. 40). Por consiguiente, el actuar guiado por los
valores ayuda a identificar mejor lo que se debe hacer frente a cada

situacion, para el correcto cumplimiento de los objetivos a lograr.

En lo referido, la responsabilidad se vincula a las acciones individuales
con las relaciones sociales, con los contextos de accidon; asi como con sus
condicionamientos, limitaciones, oportunidades, y desafios. Ademas, segun

el autor Wester (2008) afirma:

El concepto de responsabilidad incluye, ademas, una dimension
psicosocioldgica, en tanto tiene en cuenta el sentimiento de
responsabilidad como resorte emocional individual del sentirse
afectado por el otro y como capacidad culturalmente construida de
evaluar consecuencias de las propias acciones y de atribuirse la

obligacion de hacerse cargo. (p.3).

De las evidencias anteriores, la responsabilidad permite convivir
equitativamente en sociedad, en si se trata de una correspondencia de
deberes, es decir deberes para con otros, debido a la confianza que genera
la responsabilidad fortalece asi los nexos amistosos, como también estimula
la tolerancia a la diversidad de funciones. Tal es el caso, en épocas de crisis,
las personas resilientes son responsables de sus propias acciones, siendo
capaz de iniciar un cambio para propiciar el de otros, apoyando situaciones

que implican riesgos calculados para alcanzar el éxito.
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Por otra parte, la iniciativa del individuo a medida que va creciendo,
fortalece las experiencias actuando con seguridad en todo lo emprendido,
Segun Fores y Grane (2011), afirma que “La iniciativa entendida como el
disfrute de exigirse y ponerse a prueba con actividades accesibles” (p.96). Lo
significativo, implica exigirse, colocarse a prueba en tareas progresivamente
mas exigentes. En este marco, se refiere a la capacidad de hacerse cargo de
los problemas, de ejercer control sobre ellos. Asi mismo las personas
resilientes disfrutan de los pequenos detalles, sin perder la capacidad de
enfocarse en los aspectos positivos que ofrece cualquier situacion,

complicada o no.

Esta tendencia, ha jugado un papel fundamental en algunas
caracteristicas y particularidades de la innovacién en el sistema de salud. En
coherencia con esta filosofia del cambio, todos los procesos de innovacion
en los servicios sanitarios publicos deben centrarse en el objetivo primordial
de satisfacer las necesidades reales del usuario, en consecuencia, garantizar
la calidad como maxima prioridad de la prestacion asistencial. Ademas, la
iniciativa en los servicios no solo formas avanzadas de conocimiento, sino
también, complementariamente, creencias, valores, modelos de experiencia
y aprendizaje, ideas renovadas, e incluso bases intuitivas del pensamiento

humano. En efecto, Sambrano (2010), enfatiza:

Salir de una crisis requiere mucha iniciativa creadora, accion
organizada y un sistema estructurado de trabajo. Para lograrlo se
deben analizar los hechos, establecer prioridades de acuerdo a las
categorias que se consideran importantes y, posteriormente, inferir
conclusiones; también se deben tomar decisiones apropiadas
mediante una accion sostenida, continua y perseverante que vaya

dirigida a realizar los cambio que propicien el bienestar (p.84)
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En virtud, a los nuevos escenarios que se exponen las personas, y se
enfrentan ante una adversidad, se retan con mucha creatividad para
resinificar y reconstruir nuevos sentidos ante la situacion presente; es decir,
es sustancial darse el tiempo necesario para comprender la situacion antes
de actuar para contrarrestarlo, examinando cada una de las posibilidades,
asegurar que se esta yendo por el camino correcto, para solucionar el
problema de inmediato, a partir del aprendizaje adquirido. De hecho, esto
ayuda a que se pueda instaurar una nueva estructura o método, bien sea
para superar o esquivar el peligro facilmente o lo que sea necesario para la

evitacion de esa adversidad en el futuro.

Factores Protectores de la Resiliencia

En la vida de todo ser humano, existen escenarios amenazantes que
afectan la seguridad fisica y emocional de las personas, como un potencial
ambiente de riesgo, asi como tambien son.constantes las oportunidades;
siendo la base de la resiliencia, esos instantes con retos para el cambio,
desarrollo de potencialidades o mecanismos protectores para eliminar los
riesgos. Sin embargo, es importante destacar que estos se ubican en las
personas, como en las caracteristicas ligadas al temperamento,
particularidades cognitivas, afectivas, en el ambiente como factores
familiares, socioculturales en el que se desarrollan. A este respecto,
Madariaga (2014) describe “Los factores de resiliencia se caracteriza por ser
un proceso fluido por lo que no se puede partir de elementos dicotdmicos
que se presentan como opuestos, porque no permite esa necesaria fluidez”
(p.7).

En ese mismo contexto, el estudio de la resiliencia enfatiza que no
constituyen fuerzas que se muevan en direcciones opuestas, porque la no
resiliencia no es lo opuesto a la resiliencia, ya que este es un elementd

intrinseco a las personas donde la fluidez, se da por la activaciéon de las
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fortalezas que permitan superar los eventos inesperados. Por esto, requiere
ayuda oportuna para constituirla como un proyecto de vida para su inicio de
manera constructiva, incluso este contribuye a desarrollar nuevos recursos
inesperados, para despertar aquellas habilidades y capacidades innatas o

aprendidas que estan ocultas.

Por tanto, es importante entender la resiliencia como un proceso de
superacién de la adversidad, en la implantacion de programas de los factores
de proteccion, ya que la capacidad de adaptacion al riesgo no es evitarlo,
sino exponerse al mismo en forma controlada, teniendo en cuenta que la
importancia de este modelo conceptual reside en la posibilidad de que una
observacion analitica de cada uno de los mecanismos subyacentes a los
comportamientos resilientes conduce al disefio de acciones preventivas. Al
respecto, proponen actividades para desarrollar esta capacidad, tanto
individual como grupal. Dentro de este marco, Forés y Grané (2011),

explican:

Los principales factores y ejes que favorecen la resiliencia son los
mismos que favorecen la felicidad. Por tanto, el principio de accién
que se desprende es simple: no se tiene que restringir las
intervenciones ni los recursos a las personas que padecen
adversidades porque cualquier persona vera incrementada su
felicidad si las familias, las escuelas, las comunidades, las
sociedades, promocionan los factores que promueven Ila

resiliencia. (p.117).

En efecto, la construccion de la resiliencia permite enfatizar el
potencial humano, a través de la responsabilidad colectiva, ya que hablar de
ella en términos individuales es un error. De hecho, la resiliencia de una

persona no es atribuible solo al desarrollo de sus atributos personales; mas
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bien se debe en la relacion con las personas que la rodean. Sin duda,
cuando los modelos son adecuados, transforma los comportamientos y
actitudes, que son propicios para el crecimiento y desarrollo de la resiliencia,
aquellas personas que estimulen para saltar los obstaculos, que generen
ideas, que visualicen otros puntos de vistas de los mismos escenarios. De alli
se crea una demarcacion estigmatizadora entre los resilientes y no
resilientes, de tal manera que solo se dirijan a los supuestos colectivos de

riesgos.

De estas evidencias, con la resiliencia se ha pasado de los modelos
de riesgo fundamentado en las necesidades a los modelos de proteccion
basados en las potencialidades, capacidades, competencias, en los recursos
de los seres humanos y como usarlos para tomar la iniciativa de transcender
ante las situaciones dificiles. Para tal efecto, se estudian los factores o forma
de prevencion, especialmente en los nifios, mediante programas de
desarrollo de las competencias, cuya prevencion consiste en desarrollar en
ellos, el descubrimiento de sus cualidades, para potenciarlas, tal vez, a
través de aquellas actitudes, comportamientos considerados como exitosos.
De acuerdo a Grotberg (citado por Forés y Grané, 2011) hay diversas
maneras de presentar el conjunto de factores protectores que promueven la

resiliencia, a través de tres conceptos:

Los factores de ayuda que promueven la resiliencia se pueden
categorizar en tres dimensiones: la dimensién interna, formada por
los apoyos internos extraidos de los elementos positivos de
nuestro caracter; la dimensién externa que aglutina los apoyos
externos de familiares, amigos, modelos de conducta o servicios
institucionales; y la dimensiéon social, que comprende Ila

interaccién con los otros y la capacidad de resolver los problemas
(p.92).
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En este sentido, Grotberg, insiste en los componentes de la
resiliencia, formando aquellos factores que han demostrado tener una
relacion con ella. Con esta finalidad estudio tres dimensiones diferentes, que
se reunen en torno a las caracteristicas hereditarias de cada individuo, cada
uno se presenta, de acuerdo a sus necesidades, sentimientos. Asi mismo, su
objetivo era proveer a las personas de las herramientas, la informacion
basica para ayudarla a sobrevivir, ya que la resiliencia no depende sélo de
la conexion que se dé entre los distintos actores, sino en el rol de cada factor

en los diferentes contextos.

Sin embargo, el estudio de los factores protectores de la resiliencia,
contienen verbalizaciones que se expresan diciendo: yo tengo, yo soy, yo

estoy, yo puedo (Fig. 2):

YO soy
(Fortaleza
interna)

FUERZA
INTERIOR

YO TENGO
(Apoyo social)

APOYO
EXTERNO

YO ESTOY YO PUEDO

(Dispuesto a [(GELTICELES)
) FACTORES
FUERZA INTERPERSONA
INTERIOR LES

Figura 2: Los factores protectores, Forés y Grané (2011).

Estos factores contribuyen en forma positiva a cambiar la percepcion
de las situaciones desfavorables. Aun cuando, hay circunstancias
irreversibles, que resultan imposible de cambiar, la actitud es un elemento
fundamental para establecer y trasmitir expectativas elevadas que
proporcionan esperanza de llevar esas situaciones a buen término, todas
estas razones tienen que ver con la construccion de la resiliencia. Con esa

finalidad, se hizo necesario el estudio de las atribuciones verbales de
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Grotberg. En pocas palabras, Rubio (2013) discrepan sobre el significado de

tan enigmaticas palabras en los apoyos internos:

“Yo Tengo”: personas a mi alrededor en quienes confié y quienes
me quieren incondicionalmente, personas que me ayudan cuando
estoy en peligro, estas pueden tratar a el nifio o adolescente en
una forma que fortalezca las caracteristicas, “Soy” una persona
digna de aprecio y carifo, “Estoy” seguro de que todo saldra bien.
“‘Puedo” hablar de las cosas que me asustan o me inquietan y

también encontrar a alguien que me ayude cuando lo necesito.
(p.40).

Todas estas razones, son factores que ayudan a promover la
capacidad de resiliencia, esta constituida por un temperamento en cada
persona, una significacion cultural, un apoyo social. Con respecto al
temperamento personal, se refiere a la adquisicion de recursos internos que
explica la forma de reaccionar ante las agresiones de la existencia, respecto
a la significacion cultural es la explicacion de los dafos provocados en la
historia de las personas, tal es el caso de nifos o adolescentes que se
encuentran notoriamente afectados por su entorno como padres con
patologias mentales, abusos, consumos de drogas, es decir expresaran los
efectos devastadores que provoca el trauma. Por otra parte, los aspectos
sociales, que se refiere a las actividades o afectos que la sociedad dispone

alrededor de ellos ante situaciones dificiles.

En consecuencia, el concepto de “Yo Tengo” es un arma
fundamental para afrontar la adversidad, aporta un efecto defensivo,
adaptativo, constituye el recurso interno mas preciado de la persona que
padece la situacion. Segun Gamboa (2008), describe esta verbalizacién “En

relacion con el apoyo de personas en quien confiar, que me ponen limites,
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que quieren que aprenda a desenvolverme solo” (p. 62). De igual modo, este
autor enfatiza la importancia de tener personas en el entorno en quien
confiar, aquellas que alientan la independencia, pero a su vez actuan como
de guia, para el establecimiento de relaciones satisfactorias. Ya que los
mismos se ubican en escenarios de mutuas transformaciones que le
permiten relacionarse de forma mas extensa. Para ello, se debe formar
buenos modelos de roles, desde la infancia, seguir retroalimentando a lo

largo de toda la existencia.

En todo caso, los individuos no son todos iguales, de ahi radica la
distincién que se establece entre factores promotores y factores de riesgo, es
decir lo que para una persona puede significar un factor de ayuda para
superar una adversidad, para otra puede ser un factor de riesgo, son
vulnerables en distinto grado. Ademas, la resiliencia es un proceso, que esta
vinculado con la construccion, reconstruccion de una persona, la dosis
dependera de cada caso, necesitan de una mano amiga que ofrezca un
recurso externo, una relacion afectiva. Estas condiciones de vida podrian
cambiar las expectativas negativas, evitar que los elementos de presion, ante
situaciones de riesgo, los limiten. En pocas palabras, estas caracteristicas
propuestas por el entorno inmediato cultivarian a futuro como verdaderos

escudos protectores.

Segun el estudio, la vida de las personas se teje con una mezcla de
actividades que aportan un maximo de sentido, es alli cuando la resiliencia
comienza a construir valoracion, respeto, autoconciencia, fe en las propias
capacidades. Independientemente de lo que suceda en el exterior, los
pensamientos moldean el cerebro, por eso se concluye que la conciencia, el
pensamiento, construye una fuerza interna que luego se traduce en
conductas que crean una realidad externa similar a lo que se visualiz6

internamente. Ademas, Forés y Grané afirma:
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Yo soy (fuerza interior) y estoy dispuesta a hacer: Una persona
que agrada a la mayoria de la gente. Generalmente tranquila y
bien dispuesta, alguien que consigue aquello que se propone y
planifica el futuro, alguien que siente empatia por los demas y se
preocupa por ellos; una persona que practica su reconocimiento,
responsable de mis acciones y acepto sus consecuencias, una
persona respetuosa de si misma y de los demas, una persona
segura de si misma, optimista, confiada y que posee muchas

esperanzas (p.94).

Sin duda, en la promocion de los factores protectores de la resiliencia,
el aprendizaje del pensamiento positivo es importante, ya que el
comportamiento de las personas se dirige hacia ello, sea positivo o negativo.
Cuando se habla de forma positiva, se mejora los habitos del pensamiento
todo el potencial de la consciencia, logra personas mas optimistas afectivas,
constructivas, creativas. De hecho, la confianza viene desde dentro; con el
equilibrio interno para recibir el apoyo, la ayuda, la aprobacion o admiracién
de los demas. Visto de esta forma, todo es posible con la visualizacion, que
es lo que se crea adentro, lo cual luego se materializa, porque las acciones
siguen al pensamiento. En efecto, las personas que piensan mejor, logran

mejores cosas, estan dispuestos a superar, trascender las adversidades.

Al respecto, Grotberg apuesta por sustituir los factores deficitarios por
modelos mas apreciativos, ensefia a pensar en los conflictos, las
limitaciones, las carencias, los fracasos, las necesidades, el reducimiento o la
exclusion, para incitar a las personas a tomar medidas, en la busqueda de
la convivencia, las fortalezas, las posibilidades, los recursos, la capacidad de
resolucion de problemas, el desarrollo humano, el manejo del estrés, la

inclusion, entre otros. Todo esto, cuando ve negada las capacidades internas
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de las personas. Segun Sambrano (2010), describe la verbalizacién “Yo

Puedo” como:

Capacidad resolutiva e interpersonal, Generar nuevas ideas o
manera de hacer algo, terminar lo empezado. Valorar el humor en
mi vida y utilizarlo para reducir tensiones. Expresar mis
pensamientos y sentimientos en mi comunicacion con los otros.
Resolver problemas en diversos entornos (académicos, laborales,
personales y sociales). Controlar mi comportamiento,

sentimientos, impulsos, actitudes. Pedir ayuda cuando lo necesito.
(p. 63).

Sin embargo, es necesario que las combinaciones entre los factores
protectores sean efectivas, contengan al menos habilidades para resolver
problemas, capacidad de elaborar estrategias, de solicitar ayuda ante
cualquier adversidad Por consiguiente, es fundamental tener en cuenta el
entorno, hay que considerar a las personas incardinada en su red de
relaciones sociales, donde cada individuo descubre el sentido de la vida,
comprometiéndose con la solidaridad, donde el apoyo social juega un papel
transcendental para la busqueda de aquellos caminos alternativos que parten
del nucleo de potencialidades existentes en el ambiente para asi convertirse

en seres resilientes.

Bases Legales

En sintesis, se trata del conjunto de documentos de naturaleza legal
que sirven de testimonio referencial, de soporte a la investigacion que se
realiza. En tal sentido Alvarez (2005), afirma “Se refieren a las consultas
bibliograficas de textos legales que estan relacionados con el tema a

investigar” (p.25). Por su parte se refiere a todos aquellos documentos
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legales como la constitucion nacional, leyes, reglamentos que rigen los
elementos o factores que deben ser regulados para preservar la vida y salud
mental de las personas resilientes. Las bases legales de esta investigacion
se encuentran representadas, en primer lugar, en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela (2000), de donde se destaca el Articulo

46, cuando establece que:

Toda persona tiene derecho a que se respete su integridad fisica,
psiquica y moral, en consecuencia: 1. Ninguna persona puede ser
sometida a penas, torturas o tratos crueles, inhumanos o
degradantes. Toda victima de tortura o trato cruel, inhumano o
degradante practicado o tolerado por parte de agentes del Estado,
tiene derecho a la rehabilitacion.2. Toda persona privada de
libertad sera tratada con el respeto debido a la dignidad inherente
al ser humano. 3. Ninguna persona sera sometida sin su libre
consentimiento a experimentos cientificos, 0 a examenes médicos
o de laboratorio, excepto cuando se encontrare en peligro su vida
o por otras circunstancias que determine la ley. 4. Todo
funcionario publico o funcionaria publica que, en razén de su
cargo, infiera maltratos o sufrimientos fisicos o mentales a
cualquier persona, o que instigue o tolere este tipo de tratos, sera

sancionado o sancionada de acuerdo con la ley. (p.26).

En este orden de ideas, el derecho a la integridad personal es aquel
derecho humano fundamental, absoluto, el respeto a la vida, sano desarrollo
de ésta. Es el resguardo de la persona, en toda su extension, bien sea en su
aspecto fisico como mental. EI ser humano por el hecho de ser tal tiene
derecho a mantener, conservar su integridad fisica, lo que conlleva al estado
de salud de las personas, la integridad psiquica conservacion de todas las

habilidades motrices, emocionales e intelectuales, la integridad moral hace
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referencia al derecho de cada ser humano a desarrollar su vida de acuerdo a
sus convicciones. El reconocimiento de este derecho implica, que nadie
puede ser lesionado o agredido fisicamente, ni ser victima de dafios

mentales o morales que le impidan conservar su estabilidad psicoldgica.

De igual manera, en la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela (2000), el Articulo 87 de la referida ley sefala:

Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
Estado garantizara la adopcién de las medidas necesarias a los
fines de que toda persona pueda obtener ocupacion productiva,
que le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice
el pleno ejercicio de este derecho. Es fin del Estado fomentar el
empleo. La ley adoptara medidas tendentes a garantizar el
ejercicio de los derechos laborales de los trabajadores vy
trabajadoras no -dependientes. La libertad de trabajo no sera
sometida a otras restricciones que las que la ley establezca. Todo
patrono o patrona garantizara a sus trabajadores y trabajadoras
condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo
adecuados. El Estado adoptara medidas y creara instituciones que

permitan el control y la promocién de estas condiciones. (p.98)

En ese orden de ideas, es preciso indicar que todos tienen derecho al
trabajo pero también derechos a obtener beneficios de apreciativos dentro de
ella, de que el bienestar de las persona es uno de los factores mas
importantes dentro de una empresa u organizacién, que la existencia no
debe ser menospreciada si no apoyada, para asi poder garantizar un
rendimiento efectivo dentro de la organizacion o empresa. Es decir fomentar

la salud, la seguridad de los trabajadores dentro del ambiente de trabajo, a
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través de la aportacibn de medidas que garanticen un desarrollo, un
desenvolvimiento adecuado al trabajo sin perjudicar la salud. En efecto, la
resiliencia juega un papel fundamental porque actia como una nueva forma
de prevencion; de vivir buscando luz entre la adversidad, permitiendo
conseguir el bienestar fisico, psicologico, a pesar de los problemas,

dificultades que se tengan que superar.

Otro de los fundamentos legales de la investigacién, lo representa la
Ley Organica del Trabajo, las Trabajadoras y los Trabajadores (2015), de
donde se destaca, en primer lugar el Articulo 43 el cual describe la

responsabilidad objetiva del patrono:

Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores o
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de
trabajo adecuado, y son responsables por los accidentes laborales
ocurridos 'y enfermedades ocupacionales acontecidas a los
trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes, becarios vy
becarias en la entidad de trabajo, o con motivo de causas
relacionadas con el trabajo. La responsabilidad del patrono o
patrona se establecera exista o no culpa o negligencia de su parte
o de los trabajadores, trabajadoras, aprendices, pasantes,
becarios o becarias, y se procedera conforme a esta Ley en

materia de salud y seguridad laboral. (p.21).

En atencion a lo establecido en el articulo, se establece que el
empleador debe garantizar condiciones de seguridad, higiene, un medio
ambiente laboral adecuados para el desempefio de los trabajadores y las
trabajadoras. Una de las principales preocupaciones para el empleador debe
ser el control de riesgos que atentan contra la salud de sus trabajadores,

contra sus recursos materiales, financieros. No obstante, los accidentes de
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trabajo y enfermedades profesionales son factores que interfieren en el
desarrollo normal de la actividad empresarial, incidiendo negativamente en
su productividad, por consiguiente amenazando su solidez, permanencia en
el mercado; conllevando ademas graves implicaciones en el ambito laboral,
familiar, social. De igual manera, la Ley Organica del Trabajo, las
Trabajadoras y los Trabajadores (2015), destaca, el Articulo 44 el cual

describe:

Los patronos o patronas estan en la obligacion de garantizar que
los delegados y delegadas de prevencién dispongan de facilidades
para el cumplimiento de sus funciones, y que los comités de salud
y seguridad laboral cuenten con la participacion de todos y todas
sus integrantes, y sus recomendaciones sean adoptadas en la
entidad de trabajo. (p.21)

Por su parte, en el articulo se establece la obligacion del patrono para
garantizar facilidades que permitan al Delegado y Delegada de Prevencion
desempenfar sus competencias en la promocion de la cultura preventiva. La
Promocion de la Salud converge en el interés por el bienestar de las
personas y en la busqueda de condiciones que contribuyan con el
mejoramiento de su calidad de vida. De hecho los accidentes en el area de
trabajo, obstruye claramente el desarrollo de la institucion y particularmente

de la persona afectada, que debe ser excluida.

Igualmente, la Ley Organica del Trabajo, las Trabajadoras y Ilos
Trabajadores (2015), subraya el Articulo 156 el cual detalla:
El trabajo se llevara a cabo en condiciones dignas y seguras, que
permitan a los trabajadores y trabajadoras el desarrollo de sus
potencialidades, capacidad creativa y pleno respeto a sus

derechos humanos, garantizando: a)El desarrollo fisico,
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intelectual y moral. b) La formacién e intercambio de saberes en el
proceso social de trabajo. c) El tiempo para el descanso y la
recreacion. d) El ambiente saludable de trabajo. €) La proteccion a
la vida, la salud y la seguridad laboral. f) La prevencion y las
condiciones necesarias para evitar toda forma de hostigamiento o

acoso sexual y laboral. (P.39)

El presente articulo explica que un trabajador debe tener buenas
condiciones de trabajo para poder realizar confortablemente su labor dentro
de cualquier empresa. Para asi, propiciar un buen trabajo, un rendimiento
productivo, donde el ambiente juega un papel fundamental, ya que el mismo
facilita el buen desempeno de las funciones que les son asignadas a los
trabajadores. Para complementar lo descrito inicialmente, el Articulo 59 de la
ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(2012), establece que afectos de la proteccion del trabajo debera

desarrollarse en un ambiente y condiciones adecuadas de manera que:

1. Asegure a los trabajadores y trabajadoras el mas alto grado
posible de salud fisica y mental, asi como la proteccion adecuada
a los nifos, niflas y adolescentes y a las personas con
discapacidad o con necesidades especiales. 2. Adapte los
aspectos organizativos y funcionales, y los métodos, sistemas o
procedimientos utilizados en la ejecucién de las tareas, asi como
las maquinarias, equipos, herramientas y utiles de trabajo, a las
caracteristicas de los trabajadores y trabajadoras, y cumpla con
los requisitos establecidos en las normas de salud, higiene,
seguridad y ergonomia. 3. Preste proteccion a la salud y a la vida
de los trabajadores y trabajadoras contra todas las condiciones
peligrosas en el trabajo. 4. Facilite la disponibilidad de tiempo y las

comodidades necesarias para la recreacion, utilizacion del tiempo
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libre, descanso, turismo social, consumo de alimentos, actividades
culturales, deportivas; asi como para la capacitacion técnica y
profesional.5. Impida cualquier tipo de discriminacion.6. Garantice
el auxilio inmediato al trabajador o la trabajadora lesionado o
enfermo.7. Garantice todos los elementos del saneamiento basico
en los puestos de trabajo, en las empresas, establecimientos,

explotaciones o faenas, y en las areas adyacentes a los mismos.
(p. 37).

De acuerdo a lo descrito, es realizar la prevencion primaria, se
entiende que se debe crear un ambiente de trabajo que no cause recaidas o
nuevos accidentes cuando alguien regresa a trabajar después de estar
incapacitado por lesiones o enfermedades, sean estas relacionados o no al
trabajo. Finalmente se entiende que deben ser ambientes adecuados que
acepten, apoyen a los trabajadores, disefar escenarios especialmente para
la recreacion, ya que los beneficios para los trabajadores son imponderables,
creando integracion de cuerpo-mente, motivando a que el mismo se sienta

comodo y a gusto en su area de trabajo.
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Unidad de Analisis
Objetivo General: Evaluar la Resiliencia como factor protector en el desempefio organizacional del personal administrativo y asistencial del Hospital San Juan de Dios

de Mérida.
OBJETIVOS ESPECIFICOS CATEGORIA SUBCATEGORIA INDICADORES ITEMS
Direc. Emplea.
Diagnosticar el grado de vulnerabilidad del personal Factores de Riesgos de no Evitacion 1 1-2
ante los efectos negativos de una condicién de riesgo.  Resiliencia Resiliencia Confrontacién 2 3
Aceptacion 3 4
Comunicacion 4 5
Asociados al Estrés 5 6
Perdidas Externas 7
Identificar las competencias que se requieren para ser Competencias de la Emocionales Autonomia/Empatia 6 8.9-10-
resilientes. Resiliencia Autoestima 1
Autoeficacia 12
Autoevaluacion
Liderazgo / 13
Modelos Satisfactorio 14
Relaciones Interpersonales 15
Cognoscitivas
Creatividad 16
Humor 17
Toma de Decision y Solucion 8 18-19-20
de Problemas
Eticas, Morales Sentido de la Vida 21
Espirituales Normas y Valores 9 22-23-24-25-26-27-28
Responsabilidad 29-30-31-32
Iniciativa, Organizacion y 10
Estructura

Describir los factores protectores que promueven la
resiliencia.

Plantear herramientas e informaciéon para el
aprendizaje de la resiliencia como proceso de
mejoramiento en el desempefio organizacional.

Factores Protectores

Herramientas para el
aprendizaje

Capacidad de Resolver
problemas

Fuerza Interior
Factores de Apoyo Externo
Factores Interpersonales

11

Conexiones

Aceptar cambios

Objetivos

Actuar con decision
Oportunidades

Vision positiva
Recontextualizar
Necesidades y sentimientos

33-34-35-36-37
38-39
40-41-42

Nota: Jerarquizacidn de las Teorias, Rodriguez, 2018
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FASE IlI
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo tiene como intencion detallar cada uno de los aspectos
relacionados con la metodologia empleada para la presente investigacion.
Arias (2012) expresa: “el Marco Metodolégico se fundamenta en la
metodologia del proyecto que incluye el tipo o tipos de investigacion, las
técnicas y los instrumentos que seran utilizados para llevar a cabo la
indagaciéon” (p. 110). Por lo tanto, en este capitulo de la Tesis, se sefiala el
tipo y disefio de investigacion; la muestra de estudio; las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos; los métodos empleados para el

procedimiento y los recursos necesarios para tal fin.
Tipo de investigacion

De acuerdo con el alcance, analisis o nivel de conocimiento, esta
investigacion se enmarca en el enfoque cualitativo porque percibe la vida
social como la creatividad compartida de los individuos. Al respecto, Cook
(2005) sefiala que el paradigma cualitativo, “los individuos son conceptuados
como agentes activos en la construccion y determinacion de las realidades
que se encuentran. Ademas incluye también un supuesto acerca de la
importancia de comprender situaciones desde la perspectiva de los
participantes en cada situacion” (p.62). Es decir, la recoleccion de la
informacion estd basada en la observacidn que realiza el investigador
basada en los comportamientos de las personas implicadas para la posterior
interpretacion de significados que construye el conocimiento de la

investigacion.
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Por otro lado, se ubica dentro de una investigacion de tipo descriptiva,
porque comprendio la delineacidn, analisis e interpretacion de los aspectos
mas relevantes de las variables objeto de estudio en el Hospital San Juan de
Dios de Mérida. Tal como lo expresan Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010): “la investigacion descriptiva, no es mas que aquel tipo de
investigacion que busca describir las propiedades del fendbmeno que se
analiza o se estudia y consiste en presentar la informacion tal cual es,
indicando cual es la situacion en el momento de la investigacion analizando,
interpretando, y evaluando lo que se desea” (p. 159). En este contexto, se
resefian las caracteristicas de las variables objeto de la investigacion, a
través del dictamen del personal que labora en el centro, quienes tienen
conocimiento en el ambito donde se encuentra el problema en estudio, que

lleva a estudios mas complejos.

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion es observacional de corte transversal. Se
dice que es observacional, porque existe intervencién directa del
investigador, no se manipulan las variables, s6lo se observan; es transversal,
porque se realiza una sola medicion de los sujetos, se evalua de forma
concurrente el evento de interés que se deberia desarrollar en el personal
asistencial y administrativo del Hospital San Juan de Dios de Mérida que
seria la resiliencia como respuesta a las variables intervinientes. De igual
manera es de campo porque se recolecto la informacion directamente en la
institucién seleccionada para esta investigacion. En este sentido, Sabino

(1996) describe los disefios de campo:

Son los que se refieren a los métodos empleados cuando los
datos de interés se recogen en forma directa de la realidad,
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mediante el trabajo concreto del investigador y su equipo: estos
datos, obtenidos directamente de la experiencia empirica, son
llamados primarios, denominacion que alude al hecho de que son
datos de primera mano, originales, producto de la investigacion en

curso sin intermediacion de ninguna naturaleza (p.95).

Asimismo, para llevar a cabo este tipo de investigacion, es importante
emplear el método adecuado al alcance del estudio que se planted
inicialmente, en funcion de los datos, ya que los mismos deben ser
recolectados directamente por el investigador, permitiendo vivir la realidad de
la problematica que se quiere indagar, situacion que permite inferir con bases
solidas el contexto del problema, sin que haya manipulaciéon de la
informacion por parte de terceras personas, al final el resultado tendra

mayores posibilidades de éxito, generando validez y confiabilidad del mismo.

Poblacién y Muestra de la Investigacion

Poblacion

La poblacion para esta investigacion estd constituida por los
trabajadores asistenciales y administrativos que laboran en el Hospital San
Juan de Dios de Mérida, los cuales suman actualmente un total de 49
individuos. Al respecto, Finol y Camacho (2008) sefiala que la poblacién
“‘comprende un conjunto limitado por el ambito de estudio a realizar” (p.69).
Lo que significa que en atencion al estudio que se investiga, se determina la
cantidad de individuos que formen parte y tengan acceso directo para la
recoleccion de la informacion. Dicha poblacién esta distribuida de la siguiente
manera: 2 médicos, 4 cuidadores, 15 del personal de enfermeria, 4
trabajadores que laboran en la sede administrativa, 6 empleados de apoyo
asistencial, 18 obreros.
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En la presente investigacion se utilizé un muestreo no probabilistico de
tipo intencional que segun Giménez (2008) sefiala que los individuos son
seleccionados segun determinados criterios a juicio del investigador acerca
de la poblacion a la cual se refiere el estudio, por lo cual se tiende a generar
muestras menos precisa y representativa” (p.49). En consecuencia, la
investigadora considero como criterio que el personal sea fijo en la institucion
objeto de estudio, afios de servicio, que tengan sentido pertenencia, el cual
constituye una estrategia valida para la recoleccion de datos, en especial
para muestras especificas. Por lo tanto, la muestra a evaluar sera la totalidad

sefialada en la poblacion por ser una muestra finita.

Técnica e Instrumento de Recoleccién de Datos

En todo trabajo e investigacion es fundamental contar técnicas e
instrumentos para la recoleccion de la informacién. Para Hernandez, et al.,
(2014) senala “la técnica de recoleccion de datos consiste en vias a través
de las cuales el investigador registra datos observables que representa
verdaderamente los conceptos o variables que se pretende medir” (p. 199).
En esta perspectiva, fue la entrevista estructurada, donde el entrevistador
realiza su labor siguiendo una guia de preguntas especificas y se sujeta
exclusivamente a ésta, es decir el instrumento prescribe qué cuestiones se

preguntaran y en qué orden.

En este marco de ideas, la entrevista es definida por Hernandez et al.,
2014 como: “...una reunion para conversar e intercambiar informacion entre
una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados).
En el ultimo caso podria ser tal vez una pareja o un grupo pequefio como
una familia o un equipo de manufactura” (p. 403). De igual manera, se
empled la observacién con la finalidad de obtener datos relevantes que

confirmen debilidades presenten en la institucién objeto de estudio. Al

84



respecto, Sabino (1996) sefala la observacion consiste “en el uso
sistematico de nuestros sentidos orientados a la captacion de la realidad que
queremos estudiar” (p.158). En relacibn a estas técnicas son las mas
pertinentes por pertenecer a un enfoque cualitativo, porque permite detectar
y describir detalladamente los datos tal como fueron emitidos por la muestra

seleccionada.

Sin embargo, después de seleccion la técnica es necesario apoyarse
de instrumentos para la recoleccion de datos Hernandez, et al. (2014)
definen “es aquel que registra datos observables que representan
verdaderamente a los conceptos o variables que el investigador tiene en
mente” (p. 242). Se infiere que, el instrumento debe acercar mas al
investigador a la realidad de los sujetos; es decir, aporta la mayor posibilidad

a la representacion fiel de las variables a estudiar.

Por lo tanto, en esta Tesis el instrumento empleado fue una entrevista
de profundidad, utilizada por los métodos cualitativos en vista que es flexible,
dinamica, y se considera como no directiva, no estandarizada y abierta,
aplicada a un grupo reducido de personas; en este aspecto, Deslauliers
(citado por Rusque (2007) senala que este tipo de entrevista “es una
interaccion limitada y especializada conducida para un objetivo especifico y
centrada sobre un sujeto en particular” (p.181). Es por ello, que se considera
util para recoger datos con respecto a lo que piensan los sujetos con el
tema de estudio, resultando ser de interés para la investigadora. En este
caso, el instrumento esta estructurado de diez (11) preguntas dirigida al

director del Hospital “San Juan de Dios”. (Anexo A).

Asimismo, se aplicé una lista de cotejo o de chequeo porque es el mas
adecuado para recolectar la informacién en cuanto a la presencia o ausencia

de los factores en estudio. En esta perspectiva, Arias (2012) sefala que “Es
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un instrumento en el que se indica la presencia o ausencia de un aspecto o
conducta a ser observado” (p. 70). Por tanto, para tener asertividad en la
informacion se realizé el instrumento con 42 preguntas dicotomicas para que
el sujeto seleccionada la que el considerada pertinente de acuerdo a su
criterio, aplicado a los empleados de la institucion objeto de estudio. (Anexo
B).

Validez y Fiabilidad del Instrumento

Validez

En cuanto la validez o credibilidad se refiere a la relacion interna que
tienen las preguntas para obtener la interpretacion correcta. Al respecto,
Ruque (2007) senala que la validez se define en funcion de “La capacidad de
un procedimiento de tener como efecto una respuesta correcta, es decir, al
grado en que los resultados de una referida investigacion son interpretados
correctamente.” (p.134). Es decir, es una propiedad del instrumento que se
evidencia cuando la solucion esta implicita en las proposiciones, sefialando
lo que es valido. En este sentido la validez de esta investigacion es interna
porque le permitio a la investigadora observar realmente la problematica

presente en la Institucion.

Fiabilidad

Para la realizacion de la fiabilidad de esta investigacion adecuo
meétodos de recoleccion y analisis de datos para plantear la cuestion de la
coincidencia entre varios puntos de vista; coincidiendo en la descripcion y
composicién de los acontecimientos. Al respecto Ruque (2007) argumenta
“existe la necesidad de documentar suficientemente todas las fases de la
investigacion para poder verificar la fiabilidad y la constancia en la aplicaciéon

de los principios, digamos de estandarizacion en las reglas de analisis, de
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tratamiento y de interpretacién” (p.142) . Por esto, consiste en la posibilidad
de repetir, replicar el estudio, utilizando los mismos métodos, obteniendo el

mismo resultado.

Proceso de Triangulacién de la Informacion

Esto implica el disefio y la utilizacion de diferentes métodos y
estrategias que se complementan entre si, para el analisis de datos, y
obtencion de resultados, a través del proceso de triangulacion. En este
sentido Gottret (2007) define:

La triangulacion puede ser entendida como una relaciéon de tres o
mas personas que tratan un tema en particular, cada una analiza
una parte del objeto mas no su totalidad, esta visidon es parcial
frente a la realidad de los otros actores. Para tener una visidbn mas
completa, se deben triangular los puntos de vistas de los actores

directos e indirectos (p.26).

Desde este contexto, el proceso de triangulacion es normal encontrar
en esta herramienta donde los actores nombran diferentes problemas desde
su punto de vista, pero cuando estas se revisan forman parte del mismo
problema, gracias a este proceso es mas practico ver la relacion y asi
encontrar soluciones para su mejor entendimiento. En este caso, esta
investigacién el proceso de triangulacidén se realizara mediante las opiniones

del Director General del Hospital, los empleados y la investigadora.
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FASE IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Después de una perspectiva epistemolodgica, la investigacidn por pertenecer
a un enfoque cualitativo se orientd a la construccion de conocimientos acerca
de la realidad social y cultural a partir de la descripcion e interpretacion de los
puntos de vistas de los sujetos involucrados. Por tanto, se ejecutd un
esfuerzo de comprension para la captacion a través de la interpretacion y del
dialogo de lo que los sujetos quisieron decir con sus palabras. Desde esta
perspectiva la recoleccion de informacion en el proceso de investigacion se
obtuvo por las opiniones emitidas por el director y el personal adscrito a la
Institucién mediante la técnica de la entrevista y la verificacion de datos. En
este sentido se inicia el analisis con la entrevista aplicada al director

conformada por 10 preguntas abiertas, la misma se haran por categoria.

Ademas, el enfoque epistemoldgico que caracteriza la investigacion
cualitativa le facilita entender el proceso de la resiliencia en el personal del
Hospital San Juan de Dios de Mérida, mediante este enfoque se puede
captar de manera mas ferviente la informacién. Otra razén, por la cual este
tipo de investigacion es adecuada, se debe a que por ser un enfoque
descriptivo interviene la experiencia objetiva del investigador, lo cual puede
revelar diversos factores que no son aparentemente observables por el
caracter dinamico que se presenta en el tema seleccionado con respeto a la
resiliencia como factor de proteccion y el riesgo que siempre esta presente
en la enumeracion de las adversidades que percibe el ser humano a lo largo

de su vida.
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Analisis de los resultados de la aplicacién del instrumento al Director
General

Categoria: Resiliencia
Subcategoria: Factores de riesgo de la no resiliencia

1. Conoce usted los factores de riesgo de no resiliencia.
El director respondié que conoce los factores de riesgo, nombrando la no
adaptacién al entorno, el estrés que ocasiona la no resiliencia, la carga

emocional, la culpa y el agotamiento.

2. Cree usted que la institucion posee personal resilientes.
Si, porque si no se hubiera derrumbado la institucién en los periodo de

crisis que ha padecido el hospital San Juan de Dios durante afos.

3. Existe confrontacion de duelo o pérdidas y de qué manera apoya estos
momentos.
Si, ellos apoyan emocionalmente cuando ellos lo solicitan porque no

todos se dejan ayudar.

4. Qué tipo de comunicacién es la mas utilizada en la institucion y porque?

La verbal, porque considera que es la mas efectiva.

5. Desde su perspectiva cree usted que las personas en algun momento se
han sentido estresado. ;Cual es el comportamiento ante esa situacion?
Si, hay comportamiento muy variados, desde molestias, inconformidad,
agresividad, en algunas ocasiones descalifican a sus propios companeros, el
ambiente ha sido poco amigable pero se ha ido mejorando.
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En virtud, a la entrevista realizada a el Director General de la Institucion,
la misma estuvo conformada de once preguntas, de las cuales las primeras
cinco estan enmarcadas en la categoria de resiliencia y subcategoria de
factores de riesgo de no resiliencia, dando como resultado el conocimiento
avanzado que posee el entrevistado con respecto a este tema, aunado a
esto se observa que la institucion objeto de estudio presenta factores de
riesgo como evacuacion, confrontacion, aceptacion, comunicacion,

asociados al estrés y perdidas externas. Al respecto, Gamboa (2008) sefnala:

El riesgo en relacion a la resiliencia se define como la combinacion
de un conjunto de factores que eleva la probabilidad de que se
inicien trastornos de diversos grados, o de que se mantengan en
el tiempo determinados problemas. Estos factores de riesgos
poseen una naturaleza multicausal, en la que inciden aspectos
bioldgicos, psicolégicos, - y sociales. Su  poder cronico y
acumulativo es considerado su caracteristica de incidencia mas

significativa (p.61).

Aunado a lo expuesto, se evidencia que los factores de riesgos que
inciden en el comportamiento de las personas, no es equivalente a resiliencia
y que la caracteristica de incidencia mas significativa es el ambiente a los
que estan normalmente desplegados que lo predisponen a experiencias
negativas. Asimismo, el desarrollo de problemas emocionales y conductuales
se incrementan cuando se esta expuesto a estas situaciones estresantes, en
general estos factores de riesgos no deben mantenerse mucho en el tiempo,
tienen que ser transitorio porque pasarian a ser cronico y significativo, sobre

todo para aquellas personas que buscan de los problemas, oportunidades.

Se puede decir, que desde la visiéon del director general del hospital

San Juan de Dios, los factores de riesgos de no resiliencia esta conformados
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por la no adaptacion al entorno, y obviamente que esto genera una serie de
aspectos negativos que afecta la salud de las personas, tanto fisicas como
intelectuales, por el estrés que ocasiona la no resiliencia, la carga emocional,
la culpa, lleva al agotamiento, por la durabilidad del proceso. A raiz del
mismo, se reflejan comportamientos muy variados desde inconformidad
hasta la agresividad, que se ha ido trabajando con el poco tiempo que lleva
en la direccion del Hospital, ademas considera que la herramienta utilizada
para el mejoramiento de estos ambientes pocos amigables ha sido la
comunicaciéon directa, que se constituye como soporte de la resiliencia en
muchos contextos y circunstancias, ya que le permite conocer de cerca la
problematica de sus trabajadores, claro si estas personas lo permiten porque

no todos se dejan apoyar.

Pues bien, como consecuencia de los problemas existentes en la
Institucion, y de la crisis que durante varios afos ha sobrellevado este centro,
se considerd que son personas con un alto grado de resiliencia, porque se
han mantenido en sus puestos de trabajo brindado a los directivos y gerentes
que estan a la batuta, todo el apoyo necesario para que la institucion no haya
ido a un cierre total, asi que la perseverancia,constancia del personal ha
jugado un papel fundamental, trascendental en la perdurabilidad de la
misma, siendo cada una de ellas, el timon principal para que el barco no se
haya ido a la deriva, asi que esto lo hace personas muy apreciadas, valiosas
porque no todos transcienden ante las adversidades, es ahi donde radica la

importancia de la resiliencia en los factores de riesgos.

Categoria: Competencias de la Resiliencia

6. Realizan en la institucion talleres de autoestima, sensibilizacién, empatia
para motivar al personal en su desempefo laboral. Fundamente la

respuesta.
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No se estan realizando talleres pero se esta programando para hacerlo

proximamente.

7. Considera usted que hay buen liderazgo institucional.
Si, hay liderazgo y se esta predicando con el ejemplo, porque no solo es

mandar el buen lider guia.

8. Cree usted que a nivel gerencial toman buenas decisiones para la
solucion de conflictos.
Si, porque las decisiones porque las decisiones se toman en conjunto
(consejo directivo y coordinadores), porque ellos trabajan en beneficio de un

colectivo y no de una sola persona.

9. El personal de la institucién respeta las normas y practican los valores a
nivel de su desempefo organizacional.

A veces se saltan las normas, pero generalmente las estan respetando.

10. Tomas iniciativa para promover las competencias de resiliencia en el

personal que labora en la empresa.

En estos momentos, en la Institucion no se han tomado esas iniciativas
para practicar las competencias en el personal, pero es necesario tomarlo en
cuenta para que la organizacién mejore. Siguiendo en este orden de ideas, el
director general opina que es crucial que los trabajadores posean las
estrategias y competencias ajustadas para que puedan ser una fuente
adecuada de soporte emocional de cada uno de los trabajadores que hacen
vida en este centro, ya que la resiliencia es la orientacién para actuar ante

aquellos acontecimiento desfavorable, Santos (2013) describe:
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Nada de lo que pasa en nuestra vida, nos deja indiferentes: o saca
lo mejor de nosotros o nos dana. Y si ese algo es adverso tiene la
capacidad de ponernos frente a lo que somos en una realidad
desnuda, con nuestro potencial o nuestras carencias. Es un
anticipo de ese momento final de la vida donde uno se enfrenta

con la realidad vivida. (p.12).

En consideracion, el resultado de la entrevista realizada al director
general, se observdé que el mismo tiene un conocimiento muy amplio del
tema en estudio, sus respuestas fueron cortas, acertadas. Asimismo, reflejo
sinceridad en cada una de las preguntas que se le hicieron, ademas presento
interés del tema, describié que seria muy bueno practicar las competencias
de la resiliencia, a su vez considera necesario promoverlas en el personal
para el desarrollo de la organizacion, a través de la realizacion de talleres,
programas de formacién, guias de comportamiento para que tengan el
debido conocimiento de sus actuaciones ante las situaciones dificiles o
estresantes, que se puedan presentar en el dia a dia, que mas alla de la
rutina y lo acostumbrado, hay cosas que se hacen mecanicamente, corriendo
el riesgo de que el personal alcance la mediocridad en su trabajo. Desde
esta perspectiva, se busca en que el equipo humano que hace vida en la
empresa, se desenvuelva bien. Como se observo, en la entrevista una de las
competencias que trabaja mejor el director es el liderazgo y acoté la mejor
manera de aplicarlo en la Institucion es predicando con el ejemplo. Sin

necesidad de llegar a ser autoritario.

Asimismo, certifica que uno de los aspectos potenciales que fomenta
al cambio organizacional es la asertividad en la toma de decisiones, que
van en beneficio de los intereses colectivos, no de una sola persona, piensa
que todos son entes promotores y tiene que hacerlo con los valores guiados

por la orden de los hermanos Franciscanos de la Cruz Blanca, puesto que
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ellos lo califican como aporte importante en la gestion del centro para
alcanzar el éxito. Basado en esto, las decisiones que se vayan a tomar van a
estar evaluada por todos lo que conforman el Consejo Directivo del Hospital,
como el Director General, el Secretario, Gerente General, Director Médico y
los Coordinadores de las principales areas de la Institucion, como Talento
Humano, Servicios Generales, Mantenimiento, Personal Asistencial, para que
asi las decisiones sean lo mas acertadas, en pro del desempefo

organizacional.

Categoria: Factores Protectores de la Resiliencia

11) ¢Conoce usted y cree que los factores protectores forjan actitudes
positivas en los trabajadores cuando los mismos estan sometidos a

situaciones dificiles?

Si he escuchado hablar de los factores protectores, lo positivo que es
aplicarlo en nuestra vida personal, familiar, laboral, porque recontextualiza
las situaciones negativas por las positivas, obviamente los resultados van
hacer afirmativos, porque va abrir nuevas posibilidades. Por tanto, el Director
enfatiza que los trabajadores tratan de resolver situaciones con lo que
primero tienen, pero no porque tienen conocimiento de la existencia de estos
factores de proteccion que ayudarian al personal a estar mejor preparado
para situaciones futuras, porque siempre se esta expuesto a los riesgos y
amenazas. Sambrano (2010), agrega “El cambio de percepcién sustenta la
posibilidad de un aprendizaje positivo, tanto para llevar esa misma situacién
a buen término, como para aplicar lo aprendido en otras semejantes en el
futuro” (p.63).

De lo anteriormente expuesto, el camino de los seres humanos es

extenso y siempre se les va a presentar mas alla de su magnitud, situaciones
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dificiles, problemas, riesgos, pequenos tropiezos cotidianos, en ese transitar
de la vida, donde se necesita estar preparados para poder asi confrontar con
éxitos esas circunstancias para superarlas, saliendo fortalecidos. Por otro
lado el director sefiala que la institucién cuenta con personas extraordinarias,
y uno de sus principales objetivos es transmitir al personal parte de sus
vivencias y experiencias en momentos tan dificiles, aun siendo religioso ha
sido perseguido, por personas que no comparten la religidon catdlica, que
piensan que ellos como hermanos van a cambiar la mentalidad de sus
pueblos, es ahi donde el director sefala que la personas resilientes

mantienen la esperanza ante los sufrimientos.

Analisis de los resultados de la aplicacion del instrumentos a los

empleados

Tabla 2

Subcategoria Sl NO
Factores de Riesgo de la No Resiliencia

Evitacion 4 45
Confrontacion 0 49
Aceptacion 9 40
Comunicacion 8 41
Asociados al estrés 3 46
Perdidas externas 48 1

De acuerdo a la Tabla 2 correspondiente a la subcategoria de Riesgo
de la No Resiliencia, se observa de manera general que los sujetos
informantes se inclinaron por la opcién NO, para profundizar se escribe el
analisis por indicadores, comenzaron con evitacion muestra que la mayoria
de ellos de inclinaron por la alternativa No, lo que indica que el personal no

posee las potencialidades y capacidades que les permita ser resilentes.

En consideracion a la confrontacion, se observa que los sujetos

informantes se sesgaron totalmente por la alternativa No, lo que muestra que

95



en situaciones estresantes desde el punto de vista laboral los empleados en
estudio no adoptan actitudes positivas que superen el momento dificil.
Continuando, con la subcategoria de aceptacion, los sujetos se inclinaron por
la opcion No, lo que sefiala que los individuos en estudio cuando se
presentan situaciones dificiles normalmente no buscan la salida adecuada
para superar los inconvenientes suscitados en la Institucion, ya que los

mismos no reconocen las debilidades ante estas situaciones de conflicto.

En relacién, con la comunicacién, los sujetos estuvieron divididos en
sus respuestas pero igualmente la apreciacién valorativa con mayor puntaje
fue No, lo que revela que las personas que estan dentro del Hospital San
Juan de Dios de Mérida, no emplean la comunicacion como factor
motivacional, o que indica que el proceso comunicativo no es tan asertivo en
la empresa. Otros de las subcategorias, es los factores asociados al estrés,
aqui todos seleccionaron la opcion No, lo que significa que los trabajos que
realizan los trabajadores del Hospital San Juan de Dios de Mérida son
causantes de estrés. Solo tres personas manifestaron que el trabajo que
realizaban les llena de satisfaccion, lo que indica que ejecuta sus funciones

por le gusta y la parte econémica no es significativa para ellos.

Este resultado sefiala que es necesario estabilizar emocionalmente al
personal para que liberen el estrés evitando con esto desinterés laboral,
enfermedades y hasta incapacidades. En consideracion, al analisis de las
pérdidas externas, la opcidon que fue seleccionada por los sujetos fue Si,
afirman que han sentido deseos de dejarlo todo porque lo que hacen no es
significativo para la Institucidon, con esta respuesta se evidencia la poca
pertenencia que hay con su trabajo, y esto conlleva a que asuman actitudes

que perjudiquen a los pacientes que son atendidos.
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Siguiendo con el analisis, en esta investigacion el estudio de los
factores de riesgo de no resiliencia, se teoriza que esta intrinsecamente en
conexion con cada una de las subcategorias evaluadas, ya que ante la
incertidumbre o la presencia de problemas por circunstancias laborales vy
personales se nota unas series de debilidades en relacién con la pertinencia
y el desempefio de sus funciones. Asimismo, se observan diversidades de
comportamiento que afectan el desempefio laboral de las personas porque la
mayoria manifiesta un alto nivel de estrés por varios motivos, ocasionando
hasta problemas de salud en los sujetos. Este resultado muestra con gran
preocupacion el nivel emocional que presenta este personal lo que conlleva
a dificultar el buen desarrollo de sus responsabilidades en cuanto a la

atencion del usuario a este hospital.

Tabla 3

Subcategoria Sl NO
Competencias de la Resiliencia

Autonomia 20 29
Empatia 14 35
Autoestima 12 37
Autoeficacia 1 48
Autoevaluacion 1 48
Liderazgo 18 31

Modelos Satisfactorios 20 29
Relaciones Interpersonales 10 39
Creatividad 5 44
Humor 49 0

Toma de Decisiones y Solucion de Problemas 12 37
Sentido de la Vida 15 34
Normas y Valores 10 39
Responsabilidad 11 38
Iniciativa, Organizacion y Estructura 18 31

De acuerdo a la Tabla 3 correspondiente a la subcategoria de

Competencias de la Resiliencia, se observa de manera general que los
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sujetos informantes se inclinaron por la opcidén NO, de igual manera se
presenta el analisis por indicadores, comenzando con la autonomia donde se
muestra que la mayoria de los trabajadores se inclinaron por la alternativa
No, lo que indica que el personal no actua sobre la base de sus propios
criterios y acciones, definiendo con esto el tipo de personalidad débil ante la

confrontacion de situaciones.

Asimismo, en la empatia estuvo dividida en la seleccion de las
respuestas aunque se inclind por la opcidon No, es decir que los trabajadores
no son solidarios con los compaferos y personas cercanas para superar las
propias debilidades. En otro orden de ideas, en la autoestima los sujetos
prefirieron la opcion No, por lo que no son capaces de afrontar los
inconvenientes utilizando las experiencias pasadas, como bases para

comportamientos futuros.

Por su parte, la autoeficacia y autoevaluacion igualmente los sujetos
objetos de estudio, sefialaron la eleccion No, de que ellos no aplican
estrategias de autorreflexion para abordar situaciones dificiles. Igualmente,
en el liderazgo los individuos optaron por la opcion No, ya que gran parte de
ellos estan de acuerdo que los lideres de la Institucidon, no poseen la
habilidad de interactuar y de motivar a sus compaferos para enfrentar la

incertidumbre.

Desde este contexto, en esta investigacion en el indicador los
modelos satisfactorios, los entrevistados optaron por la respuesta No, donde
confirman que en la institucién no existes modelos a seguir para el éxito
organizacional. Al respecto, el indicador de las relaciones interpersonales, los
sujetos prefirieron la opcién No, que muestra que el trato en la institucién no
se maneja con base a las relaciones interpersonales. De igual manera, la

apreciacion valorativa de la Creatividad fue con un No, donde los individuos
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objetos de la investigacion afirmaron que en ningun momento ejercitan y

ejercen la creatividad para cambiar las cosas.

En este orden de ideas, el indicador del Humor fue aprobado
totalmente con un Si, porque consideran el valor del humor en la vida y lo
utilizan para reducir tensiones. Ante, la toma de decisiones y solucion de
problemas los sujetos reafirmaron este indicador con un No, ya que
consideran que la Institucidon no actua con decision ante las adversidades.
En el sentido de la vida tuvieron como seleccion a la opcidon No, ya que
sefalan que cuando ellos sufren una derrota, no examinan las causas,

limitaciones, responsabilidades, relacionadas con el comportamiento laboral.

En lo que respecta a las Normas, la opcibn mas destacada por los
sujetos fue la opcidn No, que refleja que en la Institucidon no se respetan las
normas institucionales. Continuando con el indicador, de los Valores los
trabajadores coincidieron que No, ya que en la institucion no es promovido
los valores a nivel institucional. A su vez no se fomenta la participacion activa
en los procesos de transformacién, ligados a valores como paz, progreso, y
democracia. Por otro lado también afirmaron que no son personas resilientes
que tienen fuertes e intimas conexiones con sus patrones, valores y no

acudes a ellos en momentos de crisis.

Asimismo, la responsabilidad, demostré con un rotundo No, que los
trabajadores no cumplen con su deber, lo que hace que no genere confianza
y ni lealtad, esto trae como consecuencia, que las funciones laborales no se
realicen correctamente. Por su parte la iniciativa, fue seleccionada la opcién
No, que muestra para los sujetos les resulta dificil tomar la iniciativa, para
expresar los deseos, la institucion no toma iniciativa para aplicar acciones
continuas, perseverantes que vayan dirigidas a realizar los cambios que

propicien el bienestar de todos.
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Desde otro punto de vista, en el indicador de organizacién y estructura
la respuesta preferida por los entrevistados, fue la opcion No, ya que creen
que la institucion no esta bien estructurada y organizada. Y consideran que
como integrante de la organizacion no le permiten aportar ideas que mejoren
la estructura de la organizacion de la empresa. De acuerdo, al analisis de
estos indicadores se puede concluir que en la institucion no se practica las
competencias en los trabajadores, es importante resaltar que como
investigadora y a la hora de realizar las entrevistas entre cada una de las
personas seleccionadas, se observd que en las respuestas, principalmente
el personal obrero no tenian la mas minima idea del tema en estudio en esta
investigacion debido al bajo nivel de estudio, por tanto hay desconocimiento
total de las competencias de resiliencia que se requieren para ser resilientes.
Sin embargo la investigadora dialogo para explicarles y pudieran comprender
el sentido de la pregunta y asi lograr que colaboraran con el llenado del

instrumento en cuestion.

Tabla 4

Subcategoria Sl NO
Factores Protectores (Capacidad de Resolver Problemas)

Fuerza Interior 36 13
Factores de Apoyo Externo 27 22
Factores Interpersonales 20 29

De acuerdo a la Tabla 4 correspondiente a la subcategoria de
Factores Protectores (Capacidad de Resolver Problemas), se observa que
las opiniones de los sujetos informantes fueron compartidas; es decir, la
mayoria manifestd sobre el indicador de Fuerza Interior que el personal es
calmados y bien intencionados, mientras que otros se ubicaron la opcién No,
todo lo contrario; este resultado muestra control de sus emociones. Con

respecto, al indicador de Factores protectores de Apoyo Externo, las
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respuestas seleccionadas fueron de igual manera compartidas, similar a la
anterior; es decir, la mayoria se incliné en la alternativa S|, asegurando son
personas que se respetan asi misma y al prdjimo; pero existe unos que
expresaron lo contrario de sus compaferos de laboral, observandose con
esto que existe divergencia en cuanto la percepcion e imagen de la

institucion objeto de estudio.

Desde esta perspectiva, en el analisis de los indicadores relacionados
con los factores personales la respuesta seleccionada por los sujetos fue
hacia la opcidon No, donde los sujetos no reconocen cuando estan ftristes, y
tampoco lo expresan con la seguridad de encontrar apoyo, mientras que
unos manifestaron ser personas abiertas y expresivas. Asimismo, en este
indicador en respuesta a otro item manifestaron que no son personas
capaces de controlar su comportamiento, sentimientos, impulsos y actitudes,
pero otros si; este resultado sefala que la mayoria de los empleados no
tienen control de comportamiento, muestran actitudes negativas, agresivas,

ademas, de presentar un ambiente hostil.

En conclusion, se puede sefalar que segun los resultados se
evidencia presencia de los Factores de Riesgos de no Resiliencia, desde
punto de vista emocional hay poca autonomia, empatia, baja autoeficacia,
carencia de liderazgo, no existen patrones o modelos a seguir, muy pocas
relaciones interpersonales, de igual manera, hay ausencia de estimulacién
para ser creativos, no participan en la toma de decisiones ni en la solucién de
los problemas; ademas, no le ven sentido vida desde el punto laboral,
carecen de normas, valores, tampoco hay iniciativa y organizacion

estructural.

En esta perspectiva, desde el punto de vista de los factores

protectores existe desconocimiento, por la falta de cultura y nivel de estudio,
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sin embargo es importante resaltar, que la institucion esta en proceso de
transicién, por tanto, todo ser humano debe tener la capacidad de aceptacion

y aprendizaje.

Observacion directa de la Investigadora

En este sentido, se evidencio que en el momento de la aplicacion de la
entrevista, realizada a cada uno de los trabajadores, se observaron varios
puntos que resulta importante resaltar, al momento de la aplicacion se sintio
que el personal estaba como cohibido con las preguntas porque como la
investigadora pertenece al Departamento de Talento Humano, pensaron que
tal vez de acuerdo a sus respuestas fueran a tomar acciones en contra de
ellos. Asimismo, se les hizo hincapié que las entrevista era andnima, no
estaban siendo identificadas con nombres y apellidos, para que sintieran
confianza, siendo un factor influyente, ~al momento de dar las respuestas

porque lo harian con mas sinceridad.

Por otro lado, se observd un desconocimiento total del tema, por parte
del personal obrero y asistencial, donde la investigadora en diversas
oportunidades explico el significado del tema de investigacién objeto de este
estudio, con ejemplos para que entendieran mejor, el resultado final de esta
entrevista arrojo que gran parte del personal obreros y asistencial no tienen
estudios, conocimientos acorde con el cargo que ejercen en la empresa, pero
si son personas valiosas con muchas capacidades, recordando que la
resiliencia es un aprendizaje que puede darse en cualquier etapa de la vida,
que mas alla de las particularidades de cada uno todos pueden aprender a
ser personas resilientes ayudando positivamente al crecimiento y desempeio

laboral.
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Asimismo, es necesario promover la resiliencia, a través de factores
emocionales positivos que ayuden a que los trabajadores se sientan
motivados, optimistas, con seguridad, responsabilidad en cada una de las
actividades que realizan, con la debida exigencia de acuerdo al cargo que
desempena. Por esta razén, debe existir el acompafamiento por parte de
los Directivos del Hospital en el proceso de evolucion del personal en las
competencias de la resiliencia para que gestionen la diversidad, complejidad
de los comportamientos, fomentando la comunicacion como factor
motivacional entre los distintos colectivos. A su vez promoviendo los factores

protectores que los hagan invulnerables antes las adversidades.

De lo anteriormente expuesto, se considera que en el Hospital San
Juan de Dios de Mérida por ser una institucién Psiquiatrica, generalmente las
personas que acuden al mismo son personas que estan cargados de
problemas y circunstancias dificiles,  que los alejan emocionalmente y sus
comportamientos son muy variados, siempre se presentan agresivos,
depresivos, impacientes, e incluso hasta amenazantes, todas estas
situaciones resulta comprensible entender las presencia de factores de
riesgos que se presenta en la cotidianidad de los trabajadores que hacen
vida en la Institucién, sobre todo para el personal que esta en contacto
directo con ellos. Aunado a esto, deben tener la preparacion ante estas

situaciones estresantes y que no vean afectado su salud emocional y mental.

En lo que respecta a las competencias, se puede inferir que es
fundamental crear estrategias que estén aplicadas a todos los trabajadores,
desde el nivel mas alto (Directivos), hasta el mas bajo (obreros), con la
finalidad de redescubrir y promover aquellas competencias que sean
necesarias para alcanzar el cumplimiento de los objetivos en aquellos
momentos de crisis que ha estado expuesto el Hospital San Juan de Dios de

Mérida. Por otro lado, se observa que no hay estimulacion de
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comportamientos y actitudes positivas ante las dificultades, promoviendo

talleres que ayuden a

los trabajadores a despertar

habilidades vy

potencialidades que los moverian a trabajar en equipo para lograr un mejor

desarrollo de la institucion. Por tanto, es necesario sehalar que no solo se

debe trabajar en las competencias sino también en los factores de

proteccion, promocion, estableciendo informacién a todos los trabajadores,

para poner en practica la resiliencia como proceso de mejoramiento del

desempeno individual de cada una de las personas que hacen vida en la

institucion, asi como también del surgimiento, crecimiento organizacional.

Tabla 5

Proceso de triangulacién de la Informacion

Subcategorias/Estratos Factores de

Director

Empleados

Riesgos

Conoce factores
de riesgos.

Hay personal
resiliente.

Apoyo emocional
en confrontacion
de duelo o
pérdidas.
Comunicacion
verbal.
Comportamientos
variados

No posee
potencialidades y
capacidades para
ser resilientes
Carecen de
actitudes
positivas.
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Competencias
de la
Resiliencia

No se realizan
talleres
Liderazgo
Toman
soluciones para
la solucionen de
conflictos

No promueven
competencias

No actuan con
criterios y
acciones.

Hay poca
empatia.

Factores

Protectores

Carencia de
factores
protectores para
el desarrollo de
la organizacion

No hay control
de emociones
Existe
divergencia en
cuanto la
percepcion e



Investigadora

El proceso
Comunicativo no
es Asertivo
Estrés

La parte
econdmica no es
significativa

Desconocimiento
del tema

Carecen de
estudio y
conocimientos
Comportamientos
variados
Agresividad
Impacientes

No confrontan
situaciones
dificiles

El lider no posee
habilidades de
interactuar y
motivar
Ausencia de
modelos a seguir
para el éxito
organizacional
Relaciones
interpersonales
débiles.
Carecen de
creatividad a la
hora de resolver
problemas.

No respetan las
normas
institucionales.
No hay
participacion
activa.
Debilidades en
el cumplimiento
de sus deberes.
No permiten
aportacion de
ideas.

No se
promueven las
Competencias
No existe
simulacion de
comportamientos
positivos ante
las dificultades.
No hay
capacitacion y
aplicacion de
talleres

imagen de la
Institucion.

No hay
aceptaciéon de
errores.

No controlan el
comportamiento.
Hay poca
autonomia.
Carencia de
Liderazgo.

No existen
patrones a
seqguir.

Poca
interrelaciones
Personales.
Ausencia de
estimulacion
para ser
creativos.

No participan en
tomas de
decisiones.
Carecen de
normas y
valores.
Escasez de
iniciativa y
organizacion
estructural.
Ausencia y
desconocimiento
de los Factores
protectores
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Como se puede observar en el proceso de triangulacion se evidencia
que los sujetos informantes coincidieron en las respuestas emitidas, se
detectd que existen factores de riesgos externos que influyen en el personal
para el desempefio de sus laborales en los puestos de trabajo, motivado a la
presencia de problemas, situacion donde sale a relucir las serie de
debilidades, asimismo sufren cambios en el comportamientos por los alto
niveles de estrés. En consecuencia la mayoria de los trabajadores coinciden
en que la Institucion el ambiente laboral es estresante por algunas
condiciones como: cansancio, por sobrecargas de trabajos, ausencia de
personal, adecuacién de las personas en cargos que no estan debidamente
preparados, cambios de horarios, relaciones interpersonales conflictivas, falta

de motivacion, ausencia de comunicacion.

Por otro lado, los sujetos informantes estan de acuerdo en que en la
Institucidn no cuentan con las competencias de resiliencia que lo hacen un
lugar de trabajo como un potencial ambiente de riegos; por lo tanto para que
el espacio de trabajo se convierta amigable y propicio para un desarrollo
armonico de las potencialidades y oportunidades que posee el personal,
debe existir estimulacién de comportamientos positivos, y estas estrategias
deben ser aplicadas para todos los trabajadores que hacen vida en la
Institucion para convertirlos en personas resilientes, siendo una gran
herramienta que otorga ventajas competitivas para el talento humanos, que
mas alla de los tropiezos que enfrentan a diario, es convertir a cada
momento dificil en una oportunidad de crecimiento para enfrentar las

situaciones con éxito.

Finalmente, el resultado de la triangulacion arrojo el desconocimiento de los
factores protectores en el personal, pero el Director afirma que la Institucion
estd buscando a través de un Psicélogo trabajar todas esas debilidades o

problemas porque considera que la promocion de la resiliencia se asocia a la
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prevencion, mediante el trabajo simultaneo entre el ambito social. Y asi
encaminar la Institucion a la promocion de factores protectores a nivel
personal y social, con el objetivo de ampliar los mecanismos de defensa en

los momentos dificiles.

Obteniendo estos resultados, es necesario construir las conclusiones y
recomendaciones para plantear las herramientas e informacién para el
aprendizaje de la resiliencia como proceso de mejoramiento en el
desempefio organizacional en el personal que labora en el Hospital San
Juan de Dios de Mérida, para que la Institucién se establezca un ambiente
laboral resiliente, aquel que sea flexible, que se adapte a los cambios y en el
cual los empleados puedan obtener beneficios agregados de las situaciones
adversas, como crisis o imprevistos. Es decir, a través de la implementacion
de las competencias y de los factores protectores de la resiliencia que
aportarian beneficios tanto para la organizacion como para los empleados

que verian mejoras en su salud tanto fisicamente como psicolégicamente.
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FASE V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En este trabajo se ha querido descubrir y resaltar el papel tan
importante que tiene la resiliencia como medio para resistir las
desaveniencias de la vida, y se ha podido visualizar esta problematica que
ha sido objeto de estudio en la practica, en el talento humano que hace vida
en el Hospital San Juan de Dios de Mérida. Siendo bueno, precisar que los
trabajadores han pasado por circunstancia muy dificiles durante varios afios
e incluso se hablé del cierre total de esta institucion, se evidencia presencia
de los Factores de Riesgos de no Resiliencia, desde el punto de vista
emocional hay poca autonomia, empatia, baja autoeficacia, carencia de
liderazgo, no existen patrones o modelos a seguir, y muy pocas relaciones
interpersonales, de igual manera, no participan en la toma de decisiones ni

en la solucion de los problemas,; entre otros.

Siguiendo con el analisis, en esta investigacion el estudio de los
factores de riesgo de no resiliencia, se supone que esta intrinsecamente en
conexiéon con la evitaciéon, confrontacidon, aceptacion, comunicacion,
asociados al estrés perdidas externas, ya que ante la incertidumbre o la
presencia de problemas por circunstancias laborales y personales se nota
unas series de debilidades en relacion con la pertinencia y el desempefio de
sus funciones. Asimismo, se observan cambios de comportamiento que
afectan el desempefio laboral de las personas, ocasionando hasta problemas

de salud en los sujetos.

Del mismo modo, se ha visto que ante el desconocimiento por parte
del personal de las competencias de resiliencia y los factores protectores es
posible que la Institucién aporte mayor conocimiento e informacion de los

factores que resguarden a las personas cuando pasan por momentos
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dificiles, ya que éstos con el tiempo pueden tener consecuencias negativas,
debe ser inmediato, la actuacién de los directivos, para disminuir los
ambientes laborales no amigables, ya que se han vistos casos de
agresiones. Asimismo, para propiciar la resiliencia se debe seguir una serie
de estrategias que deben involucrar todas las instancias relacionadas con la
institucion, para que de una vez se modifiquen tanto los comportamientos

como los pensamientos malsanos y dafinos.

Finalmente, el resultado arrojé el desconocimiento de los factores
protectores en el personal, pero los directivos estan examinando los
problemas existentes en el personal, y piensan establecer la orientacion de
los mismos, a través de un Psicdlogo, para asi trabajar todos esos
rendimientos de manera individual. Aunado a esto, considera que la
promocién de la resiliencia se asocia a la prevencidén, mediante el trabajo
simultaneo. Y asi encaminar la Institucion a la promocion de factores
protectores a nivel personal y social, con el objetivo de ampliar los

mecanismos de defensa en los momentos mas dificiles.

Asimismo, para mitigar estos riesgos se deben emplear estrategias
fundamentales que vayan a enriquecer los vinculos entre el personal, fijando
limites muy claros para lograr el desempefio y crecimiento de la
organizacion, asumiendo la responsabilidad que implica reforzar el proceso
de desarrollo resiliente. Para introducir cambios en esta institucion, es
necesario trabajar con las potencialidades y recursos que poseen,
considerando un cambio de mentalidad de los mismos, reemplazando los
prejuicios por una actitud de cooperacion y desarrollando estrategias de
ensenanza apropiadas a las necesidades de los Trabajadores. Sin embargo,
es notoria una falencia en la formacion del personal, claramente hay
personas que fueron colocados en cargos donde no tiene la capacidad como

profesionales.
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Igualmente es importante tener conciencia de la problematica para
tener la capacidad de hacer planes realistas con respecto a la situacion para
obtener una visién positiva de si mismas, pero sobretodo es fundamental que
haya una buena capacidad de comunicacién para la solucion de problemas.
Por eso es importante tomar conciencia de las opiniones y escuchar
propuestas diferentes, para luego elegir la que mejor encaja con la situacién.
Por otro lado, es fundamental estimular tanto los factores internos de la
resiliencia como los externos. Asimismo plantearle metas de crecimiento al
personal y dirigirlo hacia algo especifico, hacia ese objetivo necesario para

ser transformado a persona resilientes.

Una manera de ver las crisis como problemas insuperables es
tomando acciones que pueden verse reforzadas, El aprendizaje puede
significar la diferencia entre vivir el mundo lleno de problemas o vivir el
proceso. Como la situaciéon de transicion que ha experimentado la Institucion
en estos seis meses, donde se ha visto mejoria en el ambiente laboral, se
ven mas partidario y lleno de oportunidades para crecer. Ya que importante
aceptar que los cambios son parte de la vida del ser humano, si sumamos a
esto la aplicabilidad y el desarrollo de la resiliencia, sustentando a los
trabajadores con la implementacion de estrategias de aprendizaje y

destrezas para actuar con decision ante las dificultades.

Al fomentar la resiliencia se piensa en cambios significativos y a largo
plazo, que les permita a todas las personas del Hospital interiorizar la
resiliencia como un medio de ser y de relacionarse con los demas. Es decir,
aprender a estimular el miedo, el optimismo, incluso se ha demostrado que
las personas que piensan mejor, logran mejores cosas y estan mas
dispuestas a superar y trascender los problemas que se les presenten en el
camino y este ha sido el objetivo principal de esta investigacion promover la
resiliencia como factor protector a todos los trabajadores, desde el personal

obrero, administrativo, personal asistencial, hasta el personal médico.
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Recomendaciones:

*

Establecer conexiones e interrelaciones entre todo el personal,
focalizacion en puntos de acuerdo y establecimiento de canales
apropiados para el contacto positivo

Establecer al personal adaptaciones exitosas ante los cambios.
Aprendiendo a ser resilientes, haciendo diagnosticos de la situacion,
ya que la aceptacion permitira mas facil seguir adelante sin paralizar la
mirada.

Formulacién de objetivos claros para el funcionamiento laboral,
desarrollo de habilidades de convivencia que incluyan la solidaridad,
los valores positivos de problemas y los elementos para tomar
decisiones.

Fortalecimiento de las afecciones emocionales en el personal porque
requieren una dosis de conocimientos, para sobrellevar las situaciones
o adversidades.

Potenciar el coraje en el personal, buscando oportunidades vy
significados ante las adversidades.

Fomentar un proceso de ensefianza-aprendizaje. A través de un
compromiso del personal de conocerse a si mismos, tener valores y

perseguir metas.

Mejorar los niveles de bienestar de todas las personas involucradas en
la empresa, para garantizar un clima armoénico y propicio que

despierte potenciales individuales y colectivos.

Potenciar y promover las competencias emocionales, cognitivas y

conductuales de todos los involucrados en la investigacion.

Construir sentimientos positivos en el personal para ampliar los

repertorios de ideas y de acciones ayudando a construir recursos
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mentales duraderos que resultaran necesarios para experiencias
futuras negativas.

Reconocimiento del valor de cada persona e involucrarla en la toma
de decisiones, actuar con decision en la busqueda de soluciones y en
la generacion de nuevas ideas.

Promocién de ambientes saludables con politicas de desarrollo de
salud fisica y mental, mantener un buen nivel de calidad de vida en el
trabajo, competencia clave que muchas organizaciones se han
propuesto impulsar entre su talento humano para estos tiempos de
crisis.

Respaldo a los aciertos, reconocimientos de aprendizajes, en los
errores y motivacion hacia el logro de metas de autorrealizacion.
Desarrollo de expectativas elevadas, creer en las potencialidades de
los trabajadores y en su capacidad para manejar situaciones
imprevistas.

Desarrollar actividades extra laborales, deportivas, recreativas, para
asi reducir los factores estresores en la Institucion.

Fomentar el trabajo integral de los profesionales, para apuntar a
fortalecer la resiliencia, mediante la cual se puedan generar
liderazgos auténticos y participativos.

Promover sentimientos de gratitud, perdén, disfrute y optimismo entre
el personal del Hospital, pues se considera que las personas mas
felices se centran en lo positivo, ven el lado bueno de las cosas y
tienen recuerdos mas provechosos que los ayudan a ser resilientes.
Hacer entrenamiento planificado, que implica utilizar de manera
formativa cualquier situacién que se presente en el hospital, para
abordarlo desde una de las perspectivas positivas propuestas en el

componente emocional.
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+ Promover reacciones acordes a los principios de la resiliencia,
cuidando los tres componentes emocionales, cognitivos vy
conductuales.

+ Ensefar al personal que se deben enfrentar es a los problemas y
situaciones y no a las personas.

+ Ensefar al personal dar soluciones o sugerencias sin hacer criticas,;
que asumen el error o equivocacion como una experiencia de

aprendizaje positiva.
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ANEXO A

Guia de Entrevista Aplicada al Director

1. ¢Conoce usted los factores de riesgo de no resiliencia?

2. ¢Cree usted que la institucién posee personal resilientes?

3. ¢Existe confrontacion de duelo o pérdidas y de qué manera apoya estos
momentos?

4. ;Qué tipo de comunicacion es la mas utilizada en la institucién y porque?

5. ¢Desde su perspectiva cree usted que las personas en algun momento se han
sentido estresado? ¢ Cual es el comportamiento ante esa situacion?

6. ¢Realizan en la institucion talleres de autoestima, sensibilizacién, empatia para
motivar al personal en su desempenio laboral? ; Fundamente la respuesta?

7. ¢Considera usted que hay buen liderazgo institucional?

8. ¢Cree usted que a nivel gerencial toman buenas decisiones para la solucion de

conflictos?

9. (El personal de la institucion respeta las normas y practican los valores a nivel

de su desempefio organizacional?

10.- 4 Tomas iniciativa para promover las competencias de resiliencia en el personal

que labora en la empresa?

11) ¢ Conoce usted y cree que los factores protectores forjan actitudes positivas en

los trabajadores cuando los mismos estan sometidos a situaciones dificiles?
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ANEXO B

Lista de Cotejo para medir laresiliencia como factor protector en el

desempefio laboral en el personal de administracién, y asistencial.

En el siguiente cuestionario, le presentamos una lista de situaciones que
pueden darse cominmente en esta Institucion. Sus respuestas seran estrictamente
confidenciales.

Por favor marque con una X, Si 0 No. Lea con atencion y cuidado cada una

de las preguntas.

N° AFIRMACIONES Si No

1 Considera usted que el personal posee
potencialidades y capacidades que les
permite ser resilientes.

2 En situaciones estresantes desde el punto
de vista laboral adopta actitudes que
superen el momento dificil

3 Cuando se presentan situaciones dificiles
normalmente busca la salida adecuada
para superar el inconveniente suscitado.

4 Reconoce sus debilidades ante una
situacion de conflicto

5 Las personas emplean la comunicacion
como factor motivacional

6 El trabajo laboral es causante de estrés

7 Ha sentido deseos de dejarlo todo porque
lo que hace no es significativo

8 Pierdes facilmente el control de tus
emociones ante las adversidades

9 Ante su desempefio actlia sobre la base de
tus propios criterios y acciones.

10 Eres solidario con tus compafieros y
personas cercanas, para superar las propias
debilidades.

11 Afronta los inconvenientes utilizando las

experiencias pasadas como base para tu
presente y futuros comportamientos.

12 Aplica usted estrategias de autoreflexion
para abordar situaciones dificiles.
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13

Los lideres de la Institucion, poseen la
habilidad de interactuar y de motivar a sus
compafieros para enfrentar la
incertidumbre.

14

Existe en la Institucion modelos a seguir
para el éxito organizacional.

15

El trato en la Institucion se maneja con
base en las relaciones interpersonales

16

Ejercita y ejerce la creatividad para
cambiar las cosas.

17

Valora el humor en la vida y la utiliza para
reducir tensiones.

18

La institucién actda con decision ante las
adversidades

19

Usted toma decisiones que estructura el
cambio de manera mas organizada y
coherente con los objetivos que persigue
la empresa.

20

Cuando toma decisiones, reconoces y
aprende de las equivocaciones

21

Cuando sufro una derrota examino las
causas, limitaciones, responsabilidades
relacionadas con mi comportamiento
laboral.

22

Se respetan las normas institucionales

23

Considera usted que se debe mejorar las
normas institucionales

24

Fomenta la participacion activa en los
procesos de transformacién, ligados a
valores como paz, progreso y democracia

25

Se promueven los valores a nivel
institucional

26

Tu como persona resiliente tiene fuerte e
intimas conexiones con sus patrones,
valores, y acudes a ellos en momentos de
crisis.

27

Cumples con tu deber , genera en otro
confianza y lealtad.

28

Considera necesario que la Institucion
proponga orden y limite, estableciendo
prioridad y dedicacion disciplinada con el
personal.

29

Te resulta dificil tomar la iniciativa para
expresar tus deseos.

30

La Institucion toma iniciativa para aplicar
acciones continuas y perseverantes que
vayan a dirigir o a realizar los cambios
gue propicien el bienestar de todos.
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31 Cree usted que la Institucion esta
estructurada y bien organizada.

32 Usted como integrante de la Organizacion
aportaria ideas que mejoren la estructura
de la organizacion de la empresa.

33 Conoce usted los factores protectores que
se pueden promover en la Institucion para
ser resilientes.

34 Cuenta con una 0 mas personas de su
grupo de familia en quien puede confiar.

35 Cuenta con personas que aliente tu
independencia.

36 Tiene buenos modelos de roles que te
sirven de orientacion en tu vida.

37 Eres una persona generalmente calmada y
bien intencionada.

38 Eres una persona empatica que ayuda a los
demas.

39 Eres una persona que se respeta y respeta
a su préjimo.

40 Cuando estas triste, lo reconoces y los
expresa con la seguridad de encontrar
apoyo.

41 Controlas tu comportamiento, sentimiento,
impulso y actitudes.

42 Resuelves problemas en diversos entornos

(‘académicos, laboral, personal, social)
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