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Estrés: Estado disarmonico que altera la homeostasis organica y se relaciona con
una gran cantidad de signos y sintomas, Sloan y Cooper (1987).

Estrés laboral: Desajuste entre el individuo y su trabajo, esto es entre su
capacidades vy las exigencias del empleo, (Martinez, 2004).

Calidad: La conformidad con las especificaciones (Gilmore 1974), la conformidad
con los requisitos exigidos (Crosby 1979), la busqueda de no perdida por parte del
cliente (Taguchi 1989).

Servicio: Produccidon de una experiencia de compra satisfactoria, (Ginebra y Arana,
1999).



Conceptualizacién
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Agentes estresores: estimulos que provocan respuestas (pueden llegar convertirse
en enfermedades)...amenazas que provocan el descontrol.

Signos del estrés: dolores de cabeza, mareos, desmayos, palpitaciones, sudoracion,
etc.

Consecuencias: en la familia, en el trabajo (desmotivaciéon, enfermedades, perdida
del trabajo). Intra y extra. (Hendrix, Ovalle y Troxler).



Planteamiento
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En los ultimos anos se ha definido al estrés como la enfermedad del siglo por el
impacto que ha tenido en la salud de la sociedad y las organizaciones como entes
sociales no estan exentas de esta problematica, la cual se extiende a todas las areas
laborales de |la empresa afectando su productividad.
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éPor qué es importante la investigacion?

¢ Quién sera beneficiado?

éPor qué se necesita saber lo que se quiere describir o demostrar?




Matriz de Congruencia Metodologica
Interrogante central
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¢Como se caracteriza el estrés laboral en los hospitales privados y cuales
son los efectos en la percepcion de la calidad en el servicio al cliente?

Dimensiones de analisis preguntas especificas
Estrés laboral Calidad en el servicio

éCuales son las causas queléCuales son los indicadores que los clientes
detonan el estrés laboral en losidentifican para obtener calidad en el
hospitales privados? servicio?
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Matriz de Congruencia Metodologica

Objetivo General

Identificar las causas que detonan el estrés laboral en los hospitales
privados y conocer sus efectos en la percepcion de calidad en el servicio al

cliente.

Dimensiones de analisis objetivos especificos

Estrés laboral Calidad en el servicio

|dentificar los criterios y/o
dimensiones que determinan |Ia
percepcion de los usuarios sobre los
servicios prestados.

Determinar cuales son las causas
gue detonan el estrés laboral en los
hospitales privados.
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Hipotesis
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La calidad en el servicio al cliente en los hospitales privados se ve afectada por el
estrés laboral y por lo tanto la competitividad de la empresa.
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En base a la idea de investigacion y en concreto a la coherencia metodologica se
tomo la decision de utilizar un método con enfoque mixto y alcance descriptivo -
correlacional, que permita identificar las causas del estrés y si afecta la percepcion
de los usuarios del servicio. Y para la cuantificacion de los resultados se prevé la
utilizacion del diseno de analisis de encuestas en investigacion social y de mercado

(DYANE version 4.0)
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Instrumentacion
V1
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En base a los indicadores se las variables de investigacion, se prevé desarrollar el
cuestionario de la Organizacion Internacional del Trabajo con relacion al estrés
laboral, aplicar los items o desarrollar otros que coadyuven a dar respuesta a las

interrogantes. Los estresores laborales que se agrupan en las areas para esta
investigacion son:

* Mejora de las condiciones ambientales de trabajo
* Factores intrinsecos del puesto
e Clima organizacional

e Estructura organizacional



Ejemplo de los items
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(Clima organizacional)
La gente no comprende la mision y metas de la organizacion.
La estrategia de la organizacion no es bien comprendida.
Las politicas generales iniciadas por la gerencia impiden el buen desempeno
La organizacion carece de direccion y objetivo.
(Estructura organizacional)

La forma de rendir informes entre superior y subordinado me hace sentir
presionado.

Con una técnica de Likert
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Se prevé utilizar parte del modelo SERVQUAL cuyo propdsito es mejorar la calidad
de servicio ofrecida por una organizacion. Utiliza un cuestionario tipo que evalua la
calidad de servicio en cinco dimensiones, sin embargo, para esta investigacion se
adecuara con el propésito de coadyuvar con la misma.



Resultados esperados
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Arroje la verificacion de la hipotesis.

Encontrar elementos para definir el estrés laboral dentro de la unidad de analisis.

Sugerir a la organizacion planes estratégicos de intervencion.*
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