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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo principal el de determinar la relacion entre los
factores asociados y los estilos de manejo de conflictos laborales en el personal de
enfermeria del Hospital Santa Rosa. Se plantea una metodologia Hipotético — deductivo,
con enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con disefio tipo no experimental, de corte
transversal y alcance descriptivo correlacional. La muestra obtenida fue 150 enfermeras.
Dentro los resultados la Prueba de Chi cuadrado para los Factores relacionados y los
Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el Personal de Enfermeria del Hospital
Santa Rosa de Lima podemos verificar para la Dimension Factores Estructurales con sus
indicadores de Modalidad de contrato , Edad, Sexo, Estado Civil, Grado Académico,
Tiempo de Servicio, Instituciones donde labora y Sueldo, asi como para los factores de
comportamiento y culturales el nivel de significancia fue de 0.000 para todos el cual es
menor a 0.050 por lo tanto podemos indicar que se encuentran relacionado con la
variable Estilos de Manejo de Conflictos Laborales. También se obtuvo que el Tipo de
Comunicacion Organizacional el 73.3% de la muestra indica que su tipo de
Comunicacion Organizacional es Promedio y un 14.7% indican que tienen un Tipo de
Comunicacion organizacional Adecuada, para la variable estilo de manejo de conflictos
laborales se obtuvo que el 65.3% indican que su Estilo es Comprometido, mientras que
en un 28.0% indican que su Estilo es Competidor. En conclusion, existe relacion entre
los Factores Relacionados y los Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el personal

de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

Palabras claves: Conflictos laborales, estilo de manejo de conflictos, Enfermeria.



ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the relationship between the
associated factors and the management styles of labor conflicts in the nursing staff of the
Santa Rosa Hospital. A hypothetical-deductive methodology is proposed, with a
quantitative, applied approach, with a non-experimental and cross-sectional design and
correlational descriptive scope. The sample consisted of 150 nurses. Within the results
of the Chi-square Test for Related Factors and Styles of Managing Labor Conflicts in
the Nursing Staff of the Santa Rosa de Lima Hospital, we can verify for the Structural
Factors Dimension with its indicators of Contract Modality, Age, Sex, Marital Status,
Academic Degree, Length of Service, Institutions where they work and Salary. as well
as for behavioral and cultural factors, the level of significance was 0.000 for all, which
is less than 0.050, therefore we can indicate that they are related to the variable Work
Conflict Management Styles. It was also obtained that the Type of Organizational
Communication, 73.3% of the sample indicates that their type of Organizational
Communication is Average and 14.7% indicate that they have an Adequate Type of
Organizational Communication, for the variable style of management of labor conflicts
it was obtained that 65.3% indicate that their Style is Committed, while in 28.0% indicate
that their Style is Competitive. In conclusion, there is a relationship between Related
Factors and Work Conflict Management Styles in the nursing staff of the Santa Rosa

Hospital in Lima.

Keywords: Workplace conflicts, conflict management style, Nursing.



INTRODUCCION

El presente estudio de investigacién tuvo como objetivo determinar la relacién entre los factores
asociados y los estilos de manejo de conflictos laborales en el personal de enfermeria del
Hospital Santa Rosa. El presente trabajo de investigacion contribuye a reconocer los factores
que predisponen a conflictos laborales en el trabajo diario de la enfermeria, también permite
comprender la asociacion entre las dimensiones del conflicto y los factores.

El presente trabajo contiene 5 Capitulos:

En el Capitulo I: se manifesté el problema, obteniendo informacion y asi brindar conocimiento
y justificar la relacionar de los factores asociados y los estilos de manejo de conflictos laborales.
En el Capitulo I1: se obtuvo a través de la revision los antecedentes nacionales e internacionales,
asi como el sustento teodrico sobre los conceptos que sustentaron el problema de investigacion
planteado sobre factores asociados a estilo de manejo de conflictos laborales.

En el Capitulo IlI: contiene una explicacion sobre la metodologia aplicada en el estudio, esta
contiene el método, enfoque, tipo de estudio, disefio, poblacién. Asi mismo esta la
Operacionalizacion de la variable, técnica e instrumento, procesamiento de los datos y
finalizando con los aspectos éticos.

En el Capitulo 1V: se presenta el anlisis de los resultados en tablas, obteniendo bajo pruebas
estadisticas el analisis descriptivo de los resultados, las pruebas de la hipdtesis general, asi como
de las especificas y posterior discusion de los resultados.

En el Capitulo V: se manifiesta las conclusiones y recomendaciones del presente estudio de

investigacion.
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CAPITULO 1: EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del problema

En el campo de la salud las relaciones con los diferentes profesionales de la salud se dan cada
dia, se necesita la interaccion entre ellos en los diferentes escenarios. A través de este enfoque,
el equipo tiene la capacidad de mostrar distintas ejecuciones técnicas, asi como desigualdades
en los valores laborales y sociales, junto con variaciones en la independencia a la hora de
tomar decisiones. En ultima instancia, estos factores pueden conducir a desigualdades sociales

en el lugar de trabajo. (1).

El conflicto laboral se da cuando existe una friccion entre las partes implicadas. En rigor, los
conflictos laborales son las diferencias que pueden surgir entre los empleados y empleadores,
solo entre los primeros o sOlo entre los segundos, como consecuencia de la creacion,

modificacion o realizacion de relaciones laborales individuales o colectivas (2).

De acuerdo con Medigraphic, en México, el 37 % de personal de enfermeria permanece en el
mismo servicio, 55 % refiere molestia por cambio de area y el 8 % esta totalmente inconforme
por las constantes rotaciones, en cuanto a la satisfaccion laboral y el compromiso ocupacional
muestran que la rotacién laboral esta relacionada positivamente con el compromiso ocupacional

y la satisfaccion laboral de las enfermeras. La actitud general del personal de enfermeria hacia

11



la rotacidn laboral es neutral y expresan una satisfaccion profesional de moderada a neutral, un
grado moderado de vigor y absorcion y un grado de dedicacion de moderado a alto. En cuanto
a la correlacion de la rotacion laboral, la satisfaccion laboral y el compromiso ocupacional con
las caracteristicas demograficas de las enfermeras, se encontrd que el género y los afios de
trabajo de las enfermeras no son los factores que afectan la satisfaccion laboral, el compromiso
ocupacional y la rotacién laboral. Por el contrario, se encontré que la edad de las enfermeras es
un factor que solo afecta su satisfaccion laboral, la educacion en enfermeria es un factor que
solo afecta el compromiso ocupacional de las enfermeras y el puesto de trabajo es un factor que

afecta el compromiso ocupacional y la rotacién laboral de las enfermeras (3).

Segun el estudio Métricas de Género existen dos aspectos importantes para los trabajadores: la
economia y las facilidades de coordinacion. Se encontrd que el 63% considero los fundamentos
econdmicos, el 55% valoro los servicios para concertar la vida personal y laboral y, finalmente,
el 40% considerd como prioridades el ambiente de trabajo, la motivaciéon y un buen ambiente

profesional (4).

Segun el documento emitido por la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) en 2013, el
conflicto laboral se define como un desacuerdo entre trabajadores y patrones sobre un tema, o

una situacion en la que los trabajadores o patrones expresan desacuerdo (5).

Las cifras informadas por el Instituto Nacional de Estadistica de Espafia muestran que las
personas trabajan un promedio de 38,5 horas por semana, como estas horas son compartidas en
el tiempo y el espacio con colegas y gerentes, cada uno con sus propios intereses, actitudes y

personalidades, estos factores pueden llevar al surgimiento de conflictos laborales (6).
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Los conflictos trabajo-capital siempre han existido en la sociedad en mayor o menor medida.
Los conflictos de intereses entre dos actores fundamentales en el ambito laboral (el trabajador y

el empleador) generan diversas fricciones (7).

En el estudio de Parnov et al. (8) realizado en Brasil, argumentan que las instituciones
hospitalarias son espacios sociales heterogéneos en los que interacttan varios profesionales en
diferentes roles. Asi, las jerarquias, los conflictos y las alianzas se renuevan a diario en la
dinamica interna de las instituciones. Este fenomeno se evidencia en el campo de la enfermeria

donde conviven diferentes tipos de trabajadores.

En Argentina, el estudio de Santos et al. (9) refiere que del grupo que se investigd, un 80 %
considera como factor predominante de conflictos laborales dentro del campo de enfermeria a

la comunicacién entre sus miembros, lo que puede afectar la atencion al usuario.

Para Fernandez (10), en Espaiia, los conflictos laborales derivan de factores como asertividad,

inteligencia emocional, control de impulsos, tolerancia al estrés, empatia y comunicacion.

En Perd, los conflictos laborales representaron a nivel nacional el 29% y un 71% en lo
regional. Dentro de estos sectores el mas afectado es el Ministerio de Salud (MINSA), tanto
en Lima como en las regiones. Las regiones que tuvieron mas conflictos fueron: Ancash,
Ayacucho, Lima y Piura con un 51 %, por otro lado, no se detectaron conflictos laborales en
seis regiones: Apurimac, Amazonas, Huancavelica, provincia de Lima, Madre de Dios y
Ucayali. Las necesidades del trabajador de la salud en el ambito hospitalario se relacionan
principalmente con temas de gestion representando el 41%, con respecto al MINSA el tema
mas importante es la fase de nombramiento en un 67%, la mayor necesidad de los trabajadores

de EsSalud es aumentos salariales del 33%. (11).
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Para gestionar eficazmente los conflictos laborales se debe enfatizar en la promocion de ideas
basadas en el consenso para proporcionar asistencia en la conciliacion y juicio para garantizar
que los desacuerdos no se conviertan en conflictos que demanden mediacion. Cuando existen
ambientes de trabajo conflictivos, las relaciones laborales y su gestion pueden convertirse en
una fuente de estrés, afectando el ambiente psicosocial de los empleados, lo que a su vez afecta

la productividad organizacional (12).

Existen diferentes tipos de conflictos laborales de naturaleza juridica individual o colectiva,
los intereses u objetos de un mismo conflicto pueden ser de un solo trabajador o de varios, 0

incluso de todos los trabajadores de una empresa u organizacion (13).

La OIT considera, por un lado, estan los factores socio-psicoldgicos que interactdan en lo
laboral, el entorno, la satisfaccion del trabajador y las condiciones organizacionales, y por otro
lado estan las capacidades del trabajador, las necesidades, la cultura y las condiciones externas
del trabajador. Asi, a través de las percepciones y experiencias de los trabajadores, sus

percepciones del trabajo afectan su salud, desempefio y satisfaccion laboral. (5).

La mayoria de los conflictos estan relacionados con factores de comunicacion, que a menudo
se derivan de diferencias entre la percepcion y la escucha (malentendidos, informacion
distorsionada, informacion doble, rumores, intercambio de informacion insuficiente o
excesivo). Otro factor es el liderazgo, un buen lider debe saber detectar y explicar el potencial

de conflicto en su entorno de trabajo (14).

De acuerdo con la teoria del rol, la edad promedio de una persona presenta mayores

exigencias laborales y familiares y mayor conflicto trabajo-familia (15). Otros factores
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incluyen las condiciones de trabajo (tipo de contrato, salario y perspectivas laborales), el
disefio del trabajo (rotacion laboral y trabajo en grupo) y la calidad del trabajo (uso de

habilidades laborales, autonomia, seguridad personal en el trabajo, horas de trabajo) (16).

Velarde (17), en Lima, relaciona “los factores de edad, sexo, grupo ocupacional, cumplimiento
del manual de normas y procedimientos, unidad de mando, liderazgo, satisfaccion profesional,
sentimientos en las relaciones interpersonales; tiempo laboral, comunicacion, valores e
intereses, con los conflictos laborales”, hallando que en un porcentaje significativo el tiempo de
gjercicio laboral estd relacionado con la aparicion de conflictos dentro del personal de

enfermeria.

Abarca et al. (18) determino que uno de los conflictos del quehacer diario de la profesién es la
comunicacién personal con un 44.8%, seguida de los conflictos personales con un 26.8 %y los
conflictos de comunicacién con un 15.8 %. En los trabajos de investigacion revisados se
determina que el factor comunicacion no asertiva conlleva hasta en un 68% el inicio de

conflictos laborales.

La tasa de rotacion de personal en las empresas del sector servicios es aproximadamente del
10%. En Peru esta cifra esta por encima del 15%, lo que genera altos sobrecostos para las
organizaciones. Las empresas con mayor rotacion son las de servicios, y el personal operativo
se considera el factor clave de estas organizaciones. Se han realizado investigaciones previas
sobre este tema, y las soluciones son modelos con el objetivo de retener empleados, utilizando
técnicas de Employer Branding, Endomarketing y Gestion del Talento. Sin embargo, para este
estudio se disefid y aplico un modelo basado en la combinacion de estas técnicas. De esta
manera, se pretende que el modelo logre atender las inquietudes planteadas y reducir costos en

las empresas. El modelo fue aplicado en una empresa del sector de comida rapida, dirigido al
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personal de primera linea/operativo de la organizacion. Los resultados demostraron que un
proceso 4agil de reclutamiento y desarrollo de la capacitacion del personal reduce
significativamente los altos indices de rotacion de personal y los costos que esta presenta.
Ademas, esta comprobado que el liderazgo de los gerentes de tienda juega un papel importante
en el aumento de la satisfaccion y el compromiso de los empleados dentro de la organizacion

(19).

Durante mis afios como personal asistencial de enfermeria, en diferentes servicios del hospital
he evidenciado que se ocasionan conflictos laborales lo que nos conlleva a discrepancias,
discusiones, no se trabaja en armonia, lo que también se refleja en la atencion del paciente. Estos
conflictos dentro de los servicios de enfermeria se dicen que son necesarios dado que ayuda al
crecimiento profesional de la enfermera y de la organizacion, son inevitables porque es tolerable
surjan discrepancias dentro de los miembros de la organizacion y, por ultimo, son
potencialmente peligrosos por que pueden ser perjudiciales o beneficiosos para la organizacion.
Los conflictos laborales dentro del Hospital Santa Rosa se vienen dando desde varios afios atras,
pero se ha visto su incremento por el cambio de la jefatura general de enfermeria y del servicio,
creando un disconfort entre sus miembros. La falta de liderazgo y empatia que hay entre la
jefatura y el personal, asi como también entre el personal asistencial de cada servicio, conlleva
a una dificultad para poder resolver los conflictos, mas bien genera més conflictos. A menudo
afecta negativamente a los miembros, crea un ambiente hostil, carece de comunicacion, es
autoritario, discriminatorio, carece de compafierismo, no busca alcanzar las metas
establecidas, individualismo, provoca desacuerdos, aburrimiento, estrés, ansiedad y, en
muchos casos mas graves, depresion. Cabe sefialar que el estudio de este tema tiene como

objetivo discutir, analizar y comprender como lidiar con el conflicto en el ambiente
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hospitalario, lo que requiere actualizar los conocimientos para comprender, reducir y manejar
los factores que conducen al conflicto. Es por lo antes expuesto que se ve la necesidad de
realizar el presente estudio para determinar aquellos factores asociados a conflictos laborales

dentro del personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general
¢Cdémo se relacionan los factores relacionados con los estilos de manejo de conflictos laborales

en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023?

1.2.2. Problemas especificos
¢COmo se relacionan los factores estructurales con los estilos de manejo de conflictos laborales

del personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023?

¢Cdémo se relacionan los factores de comportamiento con los estilos de manejo de conflictos

laborales del personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023?

¢COmo se relacionan los factores culturales con los estilos de manejo de conflictos laborales del

personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023?

1.3.0bjetivos de la investigacion

1.3. 1. Objetivo general

Determinar la relacion entre los factores relacionados y los estilos de manejo de conflictos

laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa.
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1.3.2. Objetivos especificos

Determinar como los factores estructurales se relacionan con los estilos de manejo de conflictos

laborales del personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

Determinar la relacién de los factores de comportamiento y los estilos de manejo de conflictos

laborales del personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

Determinar la relacion de los factores culturales y los estilos de manejo de conflictos laborales

del personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

1.4. Justificacion de la investigacion:
1.4.1. Teorica

La presente tesis se realizo con el propdsito de aportar conocimiento cientifico, teniendo como
sustento tedrico para la variable conflicto la teoria de Chiavenato (20), quien refiere que los
conflictos intergrupales estan relacionados a diferencias y disputas entre grupos o equipos, en
este tiempo de conflictos se van a dar procesos como la negociacion y mediaciones para facilitar
el acuerdo. En cuanto el sustento tedrico para factores que predisponen a los conflictos laborales
Bolafios (21) nos habla de factores culturales, estructurales y de comportamiento, esta
clasificacion ayudara a identificar que conducta individual y colectiva es predominante frente a
conflictos laborales.

Por lo antes expuesto el presente trabajo de investigacion contribuye a reconocer los factores
que predisponen a conflictos laborales en el trabajo diario de la enfermeria, también permite
comprender la asociacion entre las dimensiones del conflicto y los factores, por dltimo,

contribuir como soporte tedrico para posteriores investigaciones acerca del tema.
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1.4.2. Metodoldgica

Para la metodologia se recurrié al método cientifico, para obtener la respuesta a la pregunta de
investigacion se utilizd técnicas de investigacion como es el test Thomas Kilman cuestionario
que se ha construido para determinar la actitud de la persona ante situaciones conflictivas, este
cuestionario es internacionalmente usado y validado para su uso en el Per(, para los factores de
comportamiento se utilizé el instrumento de Portugal para determinar el tipo de comunicacion
organizacional este instrumento es validado y confiable y aplicado en Perd, para los factores

estructurales y de comportamiento se utilizo preguntas demograficas y laborales.
1.4.3. Préctica

El presente trabajo de investigacion se basa en comprender la situacién actual del personal de
enfermeria que labora en el Hospital Santa Rosa en Lima, relacionado con la aparicion de
conflictos y el manejo de estos dentro del &mbito del trabajo. El resultado de esta investigacion
basada en factores relacionados a conflictos laborales, permitira elaborar estrategias concretas
en busca de disminuir conflictos laborales dentro del personal de enfermeria, a fin de lograr un

mejor ambiente de trabajo.

1.5. Limitaciones de la investigacion

En el presente trabajo de investigacion tuvo algunas limitaciones como el no contar con
antecedentes cientificos que tengan relacion con ambas variables de estudio, encontrandose
algunos estudios referentes a estilo de manejo de conflictos laborales pero relacionadas a otras
variables, en cuanto a la variable factores también se hallaron estudios, pero tomaron el

indicador comunicacion como una variable relacionandolo a otras variables.
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Al realizar la recopilacién de la informacion a la muestra propuesta aleatoriamente, el personal
que pertenecia a la muestra no se encontraba de turno pues habia cambiado de turno o se
encontraba de descanso lo que dificultaba la recoleccién de los datos en un periodo de tiempo,
alargandose este de 10 dias a 15 dias, por otro lado se hall6 personal de enfermeria que ain no
tiene un buen manejo de las herramientas digitales, buscandose la solucion imprimiendo las
encuestas y en otros casos llenando el instrumento realizando una entrevista al sujeto

perteneciente a la muestra.

En este estudio no se trato estadisticamente al personal administrativo y asistencial.

Asi mismo la autorizacién para realizar el presente estudio demoro por parte de la institucion

donde se realiz6 dicho estudio.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes:

Abarca et al. (18), en Arequipa, en el 2020, realizaron un estudio con el objetivo de "Determinar
la asociacion entre los tipos de conflictos laborales y el manejo de los mismos en el personal de
enfermeria del Hospital Regional Honorio Delgado de la ciudad de Arequipa”. Estudio
transversal y prospectivo, participaron 190 enfermeros, el instrumento elegido fue el test de
Thomas Killman. Sus resultados evidenciaron que dentro del grupo estudiado hay mas mujeres
94.7 %, el grupo etario predominante fue de 50 a 59 con 34.7%, se hall6 que el conflicto que se
da mas veces es la comunicacién personal con un 44.8%, seguida de los conflictos personales
con un 26.8 % vy los conflictos de comunicacion con un 15.8 %. En relacion al manejo de
conflictos el cooperativo es el mas usado con un 48.4% en este trabajo no se evidencio una
asociacion estadisticamente significativa entre el tipo de conflicto y su manejo. Concluyeron
que no hay nexo entre los tipos de conflicto y la manera de manejarlos, también se pudo
determinar que el conflicto de comunicacion es el que mas se da dentro del personal de

enfermeria.

Velarde (17), en Arequipa, en el 2019, realizd su estudio con el objetivo “Determinar la
asociacion de la edad, sexo, grupo ocupacional, cumplimiento del Manual de normas y
procedimientos, unidad de mando, liderazgo, tiempo laboral, comunicacion, valores e intereses

y la percepcion de conflictos laborales en el area de emergencia del hospital Carlos Alberto
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Seguin Escobedo”. Estudio transversal, analitico, donde participaron todo el personal del area
de emergencia, obtuvieron como resultado que el promedio de edad fue entre 40-49 afios,
principalmente asociado a grupos de ocupacién femeninos, de enfermeria, y el tipo de contrato
laboral fue el 728, con mayor frecuencia entre 5-9 afios que laboran en el area. El efecto de las
horas laborales fue estadisticamente significativo, por lo que se concluyé que, a mayor afluencia
de pacientes y situaciones de emergencia, la percepcion de conflicto es mayor, los demas

factores no resultaron significativos para este estudio.

Aniceto (22), Lima, 2020. Su estudio tuvo como objetivo “Determinar la relacion entre el
manejo de conflictos y los riesgos laborales en el personal de enfermeria de la clinica Ricardo
Palma”. Es un trabajo cuantitativo, correlacional no experimental. Quien aplico un
cuestionario de 14 items realizado por Panduro. Su muestreo fue no probabilistico por
conveniencia con un total de 25 enfermeras. Dentro de sus conclusiones determino que, hay
una relacion significativa entre las variables de estudio, dando como resultado r = 0.665, por
lo que si hay un buen manejo de conflictos laborales habra un buen manejo de riesgos

laborales.

Flores et al. (23). Cajamarca, 2018. Su estudio tuvo como objetivo “Elaborar un plan de manejo
de conflictos laborales para mejorar las relaciones interpersonales en enfermeros de UCI-UCIN
del Hospital Regional Docente de Cajamarca-2018”. Estudio descriptivo cuantitativo con 28
enfermeros utilizando como herramienta la encuesta. En los resultados, el 42,9% de los
profesionales afirmé que la relacion interpersonal entre comparieros es media, el 39,3% tenia
buena relacion, el 14% tenia muy buena relacion y el 3% tenia insuficiente relacion interpersonal
en el lugar de trabajo. En cuanto a los factores de comunicacion, el 60,7% dijo que se

comunicaba con frecuencia, el 21,4% dijo que no se comunicaba bien y en cuanto a la actitud,
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el 50% dijo que la actitud entre los profesionales era regular, y otro 46,5% dijo que la actitud
entre los comparieros era muy buena, el 3% tiene mala actitud. Se hayo una confiabilidad de
alfa de Cronbach de 0.743 con la variable conflictos laborales y un 0.884 en relacién a relaciones
interpersonales, concluy6 que los profesionales de enfermeria de los servicios estudiados tenian
habilidades rutinarias de resolucion de conflictos y que era necesario desarrollar estrategias de

resolucion de conflictos.

Bricefio (24), Callao, en el 2019. Realizo un estudio que tuvo como objetivo “Determinar la
relacion entre los estilos de comunicacion entre el jefe y enfermeros en el manejo de conflictos
en los servicios hospitalizacion del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrién. Estudio
descriptivo correlacional, utilizo método cuantitativo, corte transversal, con una poblacion total
de 423 y una muestra de 159 enfermeros, obtenida a atreves del muestreo no probabilistico, en
este estudio se aplico los instrumentos para “estilo de comunicacion” y “manejo de conflictos”,
Para procesar los datos utilizaron el software estadistico SPSS en su version 24, y mediante
analisis de correlacion se obtuvo una relacion significativa entre el “estilo de comunicacion de
los jefes y el manejo de conflictos de las enfermeras”. Segin Chi cuadrado, se observd una
modesta correlacion positiva (r = 0,714). En este estudio se afirmé que el 3,1% de las personas
tenia un buen estilo de comunicacion y alta capacidad de gestion de conflictos, el 25,2% tenia
un estilo de comunicacién regular y un nivel moderado de capacidad de gestion de conflictos y

el 59,7% tenia un estilo de comunicacién deficiente.

Moreta et al. (25), Ecuador, en el 2018, realizo un estudio que tuvo como objetivo “Determinar
la incidencia del comportamiento organizacional en el manejo de conflictos laborales en el area
de consulta externa del hospital de Ambato”. A través de un enfoque transversal, utilizando un

enfoque cualitativo-cuantitativo, se recolecta informacion relevante de la muestra de estudio
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aplicando el cuestionario ROCI-II, que permiten identificar los climas organizacionales en
riesgo como, asi como conflictos estilo sumiso en la gestion. La validacion de la hipotesis por
correlacion de Pearson con un valor de P () de 0,05 identifico valores elevados, lo que permitid
aceptar la hipdtesis alternativa, muestra que el comportamiento afecta la gestion de conflictos
laborales. Por tal motivo, es necesario disefiar un programa que intervenga en la conducta
organizacional para el manejo de los conflictos laborales, cuyo propdsito principal sea mejorar
la relacion interpersonal entre los empleados para lograr un equipo de trabajo compartido,
armonico e interactuar de manera duradera para el logro de las metas. Después de implementar
el programa de intervencion disefiado, la aplicacion del cuestionario puede identificar
diferencias significativas en el comportamiento organizacional y la gestion de conflictos
laborales antes y después del programa de intervencion, mejorando asi la satisfaccion laboral,

el empleo y la calidad.

Santos et al. (9), en Buenos Aires, en el 2021, en su estudio tuvieron como objetivo “Describir
los aspectos que generan conflictos laborales y las relaciones interpersonales en los enfermeros
de un hospital publico de conurbano Bonaerense”. Estudio observacional, descriptivo,
transversal, abril-mayo 2021. Participaron 78 enfermeras. Utilizdndose dos encuestas
propuestas por Flores Sanchez y Teran Quijada, la “Encuesta de Relaciones Interpersonales y
la Encuesta de Conflictos.” Los resultados mostraron que el 37,2% de los encuestados tenian
entre 45 y 55 afios, y el género dominante en la practica profesional de enfermeria era el
femenino, representando el 80,8%; el 44,9% tenia menos de 8 afios de trabajo y el 62,8,9% tenia
menos de 8 afios. Los problemas con la jefatura y el malestar en los pagos puntuaron mas bajo
en la identificacion de conflictos. Se observd que, segun la opinion de los sujetos de

investigacion, la impunidad fue percibida como negativa. Con un valor de P < 0.001,
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concluyeron que la comunicacion y las actitudes de la muestra fueron imparciales, mientras que
solo el comportamiento mostré un promedio positivo. Los conflictos laborales méas resaltantes
fueron los registros de enfermeria, “los conflictos interpersonales, los conflictos relacionados

con el liderazgo y la insatisfaccion con la compensacion”.

Bravo et al (26), Buenos Aires, en el 2021. Su estudio tuvo como objetivo “describir la relacion
que existe entre comunicacion interna y el manejo de conflictos que se presentan entre
colaboradores la coordinacion de enfermeria de un servicio de alta complejidad coronaria”. El
estudio fue descriptivo de corte transversal entre junio y julio de 2021, los encuestados fueron
99 enfermeros seleccionados por muestreo no probabilistico por conveniencia. Utilizando los
instrumentos de “comunicacién organizacional y de gestion de conflictos”. Tuvieron como
resultado que el 64,6% de la muestra fueron mujeres y el 35,4% hombres, siendo la edad media
fue de 38,5 afios y una desviacion estandar de 9,3 afios. Se relacioné a la comunicacion interna
y la gestion de conflictos, siendo la comunicacion interna la que obtuvo la puntuacion mas alta
y la comunicacion ascendente la méas baja. Cuando se relaciond la comunicacion interna y la
gestion de conflictos, se encontrd una relacion positiva estadisticamente donde el valor de r=
0,2605 y P=0,0092, en este estudio llegaron a la conclusion que influye la percepcion del
personal en el manejo de conflictos que presentan la coordinacion de enfermeria y los

colaboradores.

Fernandez (10), Espaifia, en el 2021. Este estudio tuvo como objetivo el “determinar la relacion
existente tanto del nivel de inteligencia emocional, como de sus componentes, con los diferentes
estilos de resolucion del conflicto”. Participaron 279 lideres. Los resultados evidencian que el
género femenino obtiene niveles elevados de inteligencia emocional, particularmente en las

areas como las relaciones, las emociones, la autoexpresion y la empatia. Los estilos de manejo
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de conflictos estan relacionados con otras cualidades personales y laborales, como la educacién
y el desempefio. Los datos obtenidos mostraron que la inteligencia emocional se asocid
favorablemente con los estilos mas seguros y cooperativos y negativamente con los estilos
menos asertivos. Mostraron efectos mediadores significativos para componentes especificos de
la inteligencia emocional, incluida la flexibilidad, la confianza en si mismos, la tolerancia al
estrés, el control de los impulsos y la responsabilidad social. Se concluye que la resolucién de
conflictos dentro del &mbito laboral debe gestionarse de manera efectiva, para lo cual se debe
detectar y resolver de manera temprana, de ahi la importancia de un buen liderazgo. Concluye
que se debe manejar efectivamente la resolucion de conflictos dentro del ambito laboral, para
ello hay que identificarlos precozmente y ser solucionados, por ello la importancia de un buen

lider.

Mora et al (27), Ecuador, en el 2021. Realizaron ¢l estudio con ¢l objetivo de “Determinar la
relacion del manejo y resolucion de conflictos en la gerencia de enfermeria de un centro de salud
publica de la provincia de Manabi, Ecuador”. Estudio tipo descriptivo correlacional, con una
poblacion total de 36 enfermeras. La significancia es de 0.627, aceptandose la hipdtesis donde
se relaciona el manejo de control de conflictos dentro de la gerencia de enfermeria. Concluyen

que la gerencia de enfermeria tiene una buena estrategia para la resolucién de conflictos.

Siket et al. (28), Hungria, en el 2020. Realizaron un estudio con el objetivo de “Predecir la
intencion de las enfermeras de permanecer en el trabajo en funcion al clima organizacional”.
De disefio transversal, se aplicd el instrumento a una muestra de 367 enfermeras, este
instrumento evaluable el clima organizacional, el estrés percibido, autoestima y la capacidad de

la resolucion de problemas del personal de enfermeria. Los hallazgos fueron que la

26



comunicacién conflictiva y el estrés percibido disminuyo la intencién de permanecer en el

centro de labores en un 50%.

2.2. Bases Tedricas:

2.2.1 Conflictos laborales

2.2.1.1 Definicion:

Un conflicto es un desacuerdo entre las partes interesadas que perciben como una amenaza a

sus necesidades, intereses 0 preocupaciones (29).

La Real Academia de Espafia define conflicto como rifia, combate o enfrentamiento armado,

pero también como lio, situacién desdichada y de dificil resolucion (30).

El conflicto laboral se da cuando existe una friccion entre las partes implicadas. En rigor, los
conflictos laborales son las diferencias que pueden surgir entre trabajadores y patrones, solo
entre los primeros o s6lo entre los segundos, como consecuencia del nacimiento, modificacion

o realizacion de relaciones laborales individuales o colectivas (2).

En el campo de la salud, las relaciones con diferentes profesionales de la salud ocurren todos
los dias y diferentes situaciones requieren su interaccion. Es por ello que los trabajadores pueden
tener diferencias en la ejecucion técnica, en los valores laborales y sociales, asi como diferencias
relacionadas con la autonomia en la toma de decisiones, que pueden desencadenar disparidad

social en el complejo mundo del trabajo.

Entre las causas de conflicto en una institucion se encuentran las fallas de comunicacion, las

fallas estructurales y los problemas de comportamiento personal. Limitaciones de recursos
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materiales y financieros, equipos dafiados u obsoletos también pueden generar conflictos

operativos que afecten el quehacer diario del enfermero.

En cuanto al ambiente de trabajo en los establecimientos de salud, los profesionales necesitan
desarrollar la capacidad de trabajar en equipo ante la necesidad de espacios compartidos. El
actor también tiene que entender que en este caso coexisten diferentes deseos y anhelos, lo que

complica ain mas la relacion con la obra.

Cabe destacar que cada sujeto de trabajo busca desarrollar roles sociales relevantes, ganando asi
reconocimiento por los servicios prestados, ademas de buscar oportunidades de aprendizaje y
mejora continua, ganando mayor libertad o autonomia en el desempefio de las tareas, y equidad
entre el grado de justa contribucion y el finalmente se obtiene un cierto grado de compensacion

por el trabajo realizado (1).

2.2.1.2. Teorias del conflicto

Dentro de las teorias tenemos la de Marx y Engels (31) argumentan que “las diferencias que
existen en la sociedad estan relacionadas con el fin del dominio de los medios de produccion, lo
que genera diferencias de poder, econdmicas y la subordinacion de quienes no son duefios de

los medios de produccion”.

Edwards (32) explica que “los trabajadores se unen en el centro de trabajo dando lugar a
relaciones sociales. El autor afirma que estas relaciones que se dan en el lugar de trabajo son
diferentes y no se pueden englobar en la misma clase que las relaciones sociales, ya que tienen

sus propias caracteristicas”.

Para Chiavenato (20) los conflictos intergrupales se refieren a diferencias y disputas entre

grupos o equipos, y en su mayoria ocurren en la relacion entre sindicatos y empresas. Cuando
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hay conflicto se reconocen una forma especifica de competencia mutuamente incompatibles, en
este tiempo se da lugar a diferentes tipos de procesos como el de negociar, ser mediador, facilitar
o0 llegar a un acuerdo, asi como otras actividades encaminadas a abordarlo, que conducen a
diversas formas como el de gestionar, transformar y terminar la confrontacién para entrar en
una fase en que todas las partes involucradas deben aspirar a la resolucion de la confrontacion

y asi mantener, construir y preservar los acuerdos alcanzados por las partes.

Osorio (33) nos refiere que el conflicto laboral se da cuando existe una hostilidad entre los
miembros de un empleo, esto dado por maultiples desacuerdos que no son solucionados

oportunamente.

Teorias sobre el origen del conflicto:

Consensualista: dentro de una organizacion hay equilibrio entre sus trabajadores, es por ello
existe un consenso que busca el entendimiento que conduzca a soluciones democréticas y

pacificas.

Conflictivista: se refiere cuando los trabajadores no tienen los mismos objetivos e intereses, lo

que con lleva a contradicciones y diferencia de perspectivas (34).

2.2.1.3 Clasificacion de conflictos laborales:

a) conflicto laboral individual: es toda tensién real que se manifiesta externamente entre
trabajadores y jefe, con respecto a sus relaciones laborales, por ende, debe haber una tension

real de lo contrario no hay un conflicto.

b) conflicto colectivo: se da cuando un grupo de trabajadores tiene un desacuerdo con su jefe.
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¢) Conflicto sobre derechos: se da cuando los trabajadores realizan un reclamo por sus

derechos no satisfechos.

d) Conflicto funcional o constructivo: Nos permite ver problemas que no veiamos antes, nos
ayuda a tomar decisiones méas cuidadosas, nos permite buscar toda la informacion que

necesitamos para tomar decisiones y deja espacio para la creatividad y la innovacion

e) Conflicto disfuncionales o destructivos: esta clase de conflictos destruyen la cohesion entre
los equipos de trabajo, alimentan la hostilidad interpersonal y el ambiente de trabajo se vuelve

francamente negativo (12).

2.2.1.4 Caracteristicas:

a) Caracteristicas confluyentes:

Las consecuencias de los conflictos laborales son graves porque pueden durar mucho tiempo y
estos también aumentan con el tiempo. Ademas de su impacto negativo en la organizacion,
puede conducir a una disminucién de la productividad, ausentismo y rotacion, estrés emocional,
ansiedad y depresion, ademas de insatisfaccion laboral. Los conflictos laborales pueden
presentarse en el marco de relaciones contractuales de trabajo, asi como en la interdependencia

entre empresas en la prestacion de servicios.

Es por esto que discutimos las caracteristicas confluentes de los conflictos capital-trabajo desde

la perspectiva de sus origenes y consecuencias.

En su origen:

Existen incompatibilidades entre las partes.

Una vision diferente de la realidad.
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Falta de comunicacion adecuada.

Anomalias en las condiciones de trabajo.

Por lo general, se puede detectar de manera oportuna.

Por sus consecuencias:

Aungue son inevitables en su relacion con la vida de las personas y las organizaciones, son

predecibles.

Son potencialmente peligrosos porque pueden causar serios problemas.

En algunas ocasiones son necesarios porque favorecen el crecimiento personal y de la
organizacion. Se dice que, con una planificacion adecuada, se puede prevenir, subestimar y

solucionar.

Por otro lado, hay que tener en cuenta que el conflicto se desarrolla en un contexto cultural y
social especifico con sus valores y creencias. En resumen, se deben considerar cuatro
componentes de fuerzas poderosas en las interacciones sociales que generan conflicto: “valores”
gue agrupan pautas de accion para cumplir con los estandares establecidos por una sociedad u
organizacion; ‘normas’, que unen a las personas y generan pertenencia y un sentido de
autodefensa frente a perturbaciones externas, finalmente, “roles” agrupan funciones asignadas

(propias y ajenas) que deben ser asumidas y compatibles (35).

b) Caracteristicas Personales:

Emociones: el conflicto crea emociones, lo que lleva a una incomodidad palpable y una tensién

constante; las emociones estan involucradas en el proceso de acuerdo y desacuerdo.
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Contexto: donde ocurre el conflicto define las posibilidades de interacciones saludables, y el

contexto abre un entorno que facilita o permite la accién de los empleados.

Historia: La evolucion del conflicto da principios de como resolver el problema en el futuro,

habiendo aprendido sobre la posibilidad de intervencion.

Tercero: Las personas afectadas por una situacion de conflicto tambien pueden ser personas
cercanas al contexto del problema, por lo que los afectados indirectamente intentan intervenir a

través del consejo o la persuasion para lograr un equilibrio.

Recursos: Existen diversos recursos internos y externos en el proceso del conflicto, los recursos
internos se refieren a caracteristicas humanas, comportamiento, caracter, formas de respuesta;
en el caso de los recursos externos, se refieren a procedimientos, bienes, dinero e incluso tiempo

(36).

2.2.1.5 Fuentes

En los establecimientos de salud, hay una serie de factores que son fuentes de estrés y pueden
provocar desacuerdos o conflictos entre el personal. Podemos decir que en el campo del trabajo
en salud existe la suma de factores comunes a cualquier trabajador, mas aquellos problemas

particulares inherentes a nuestra practica profesional.

a) Preferencia de método: cuando una persona cree que su propia forma de hacer las
cosas es la correcta, incluso el personal que son menos severos cree que han aprendido
la forma maés eficiente y efectiva de hacer las cosas y que los demas deberian
escucharlos y hacerlo como ellos hacen. La realidad es que existen diferentes formas

de lograr el resultado deseado.
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b) Falta de recursos: Es comun hoy en dia que al personal se les pida hacer mas por
menos, lo que genera conflicto entre los trabajadores, el presupuesto, las herramientas
tecnoldgicas e incluso con los recursos materiales.

c) Establecimiento de prioridades: cuando el cumplimiento de la tarea depende de varios
trabajadores que tienen tiempos diferentes o establecen prioridades diferentes, se
genera conflicto. La gente piensa equivocadamente que el grupo debe tener las mismas
prioridades, en su lugar se debe admitir la variedad y trabajar en union.

d) Diferentes estilos de personalidad: Todos los equipos de trabajo estan formados por
diferentes personalidades, estos son importantes para un trabajo en equipo efectivo,
pero, incluso con buenas intenciones, no se puede evitar la confusion que se dan
cuando los trabajadores tienen diferentes opiniones.

e) Luchas de poder: la necesidad fundamental de control es la fuente de conflictos en el
trabajo, quien tiene mucho informe, los mejores espacios y lugares para trabajar, y
cuya opinion importa méas en la toma de decisiones, son focos de conflicto.

f) Las personas en el lugar de trabajo juzgan su propio comportamiento y el de los demas
en funcion de lo que creen que se debe hacer y los valores que sostienen. La falta de
confianza se profundiza cuando el individuo involucrado cree que los demas
provienen del sistema de valores opuesto.

g) Elestrés: La enfermeria presenta una pluralidad de estresores en su centro laboral, por
ser una ocupacion que requiere destreza en las funciones de su trabajo y por qué
siempre est4 trabajando en equipo en la atencion directa a los pacientes las 24 horas.

Se identificaron nueve grupos, que son:
Conflicto con el médico.

Insuficiente preparacion profesional.
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Problema entre comparieros.

Conflictos con el supervisor.

Discriminar.

Sobrecarga de trabajo.

Incertidumbre sobre el tratamiento.

El cuidado de los enfermos terminales y la muerte.
Pacientes y sus familias (29).

2.2.1.6 Dentro de los conflictos laborales segun las partes implicadas englobariamos:

a) Conflicto intrapersonal: este tipo de conflicto le sucede a uno mismo, por ejemplo, al
tener que cumplir una orden que va en contra de los propios valores o va en contra de la
propia forma de trabajar.

b) Conflicto interpersonal: este afecta a varias personas de la empresa independientemente
de su nivel organizacional.

c) Conflictos intragrupales: este tipo de conflicto se da entre trabajadores de un mismo
equipo.

d) Conflicto intergrupal: este tipo de conflicto se presenta entre trabajadores de diferentes

equipos de trabajo (6).

2.2.1.7. Entre los conflictos segun las causas que provocan el propio conflicto, estarian:

a) Conflicto de pareja, que surge por falta o falla de comunicacion.
b) Conflictos de informacion, este tipo de conflicto se presenta cuando al menos uno o0 mas

trabajadores brindan informacion falsa o incorrecta en beneficio de su propio trabajo.
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c) Conflicto de interés, este tipo de conflicto se presenta cuando al menos uno o mas

trabajadores anteponen sus intereses a los de los demas (6).

2.2.1.8. Causas de los conflictos

a)

b)

d)

Causas organizacionales: Se refiere a la gestion de los procesos de trabajo de manera
subdptima, generando disconformidad, autoritarismo, irresponsabilidad y la aparicion
de grandes conflictos en las organizaciones en general con diversos grados de
compromiso.

Circunstancias: cuando existe un equilibrio entre el clima organizacional y la cultura se
da la satisfaccion, pero si estas variables no funcionan correctamente, pueden dejar a los
empleados con una sensacion de incertidumbre sobre la continuidad de la empresa, la
economia e incluso el futuro.

Razones personales: Las razones personales nos hacen conscientes de las distintas
situaciones por las cuales el empleado puede tener algun tipo de desorden que le impida
realizar adecuadamente su trabajo y genere conflictos en la organizacion con mayor
facilidad, entre los cuales tenemos problemas familiares, emocionales, caracteristicas
personales del trabajador y la Etica, percepciones de situaciones, prejuicios, etc.
Recursos: este surge cuando dos o mas empleados tienen que usar la misma herramienta
para realizar una tarea un tiempo determinado. Esto es habitual, por ejemplo, en salas de
conferencias, proyectores o vehiculos de empresa.

Estilo: Cada trabajador tiene su propia forma de trabajar, dependiendo de sus tareas
especificas y su personalidad. Es comun que surjan problemas, ya que en el grupo de

trabajo conviven personal con caracteres diferentes. La forma de evitarlo es conociendo
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las actitudes de cada empleado, por ejemplo, a través de un test de personalidad, asi
asignar el rol correspondiente a su personalidad.

f) Percepcion: loa empleados tiene una perspectiva diferente de todo lo que le rodea.
Debido a los diferentes puntos de vista, es facil dar diferentes interpretaciones y pueden
surgir conflictos. Eludirlo es facil y esta estrechamente relacionado con disminuir los
conflictos de recursos. Solo falta comunicar y dar informacion muy clara al equipo de
trabajo.

g) Metas: surgen cuando diferentes gerentes dictan diferentes metas u objetivos. Si uno de
ellos propone reducir costos mientras que el otro propone aumentar las ventas, habra
problemas entre los trabajadores. Debe haber un objetivo claro y comunicado a los
empleados. De esta manera, la eficiencia del trabajo sera mayor.

h) Presion: este conflicto se basa en el conflicto anterior, pero agrega cierta urgencia. Los
conflictos de estrés surgen cuando se acerca una fecha limite y para completar su trabajo,
el empleado necesita de otro equipo de trabajo que esta en ese momento ocupado con
otra tarea. La solucion a estos problemas es cambiar los plazos, pero se pueden evitar
acertando en las prioridades.

i) Roles: cuando se asignan responsabilidades que van mas alld de sus competencias, a
veces creando usurpacion en funciones que no le competen, si no a otro profesional.

J) Valores personales: Estas cualidades personales a veces entran en conflicto con otros
empleados o incluso con la propia empresa.

Eso significa que la solucion a este problema se remonta a la contratacion donde se debe

seleccionar adecuadamente al personal (6).
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2.2.19 Fases de evolucion de un conflicto:

a) Caracteristicas personales: La actitud y reaccion de cada individuo ante el conflicto
puede ser una u otra, pero lo mas importante es que el ambiente de trabajo fomentara
aun mas las soluciones negativas o positivas.

b) Nace el conflicto: Hemos dejado claro que el conflicto es inevitable porque lo
convivimos en el trabajo con otras personas con educacién, edad, ideologia, etc.
Diferente al nuestro. Hay que ser consciente de eso, tener empatia y saber relacionarse
con los demas compafieros de trabajo. Dicho esto, no decimos que haya que tener una
posicion sumisa y aceptar cualquier otro punto de vista o cualquier posicion que sea
contraria a la nuestra, sino que hay que saber escuchar, respetar otras ideas y saber tener
una conversacion hasta que encuentres a las personas adecuadas.

c) Respuesta al conflicto: que puede ser hostil o alerta, 0 comprensiva y cooperativa, o huir
del conflicto para evitar enfrentarse al conflicto para enfrentarse al otro, someterse, etc.

d) El resultado del conflicto serd negativo o constructivo segun su respuesta: Para que el
resultado de la gestién de conflictos no afecte negativamente la salud de ningun
trabajador, la gestion, la cultura y las politicas de la empresa seran fundamentales para
la adecuada gestién y resolucion de conflictos.

Ante estas etapas, hay que volver a recalcar que aquellas empresas que cuenten con la resolucion
de conflictos en sus politicas de prevencion dotaran a los empleados de una mayor facilidad para
canalizar el conflicto, transformandolo en accion positiva, enriqueciendo a los equipos de

trabajo, a los empleados y a la propia empresa (6).
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2.2.1.10. Elementos del conflicto:

a) Razones: asignacion de recursos, relacion familiar, diferencias culturales, etc.

b) Percepcion: La perspectiva desde la cual las partes experimentan la situacion.

c) Comunicacién: Las formas, técnicas y medios por los cuales nos comunicamos
pueden sostener o incluso exacerbar el conflicto.

d) Informacién: La cantidad y calidad de la informacion proporcionada por las partes
sobre el asunto de que se trate, asi como la informacion sobre derechos y
obligaciones, evitara malentendidos, interpretaciones indebidas y evitard que

cualquiera manipule esta informacion en beneficio propio (6).

2.2.1.11. Manejo de conflictos:

El manejo de conflictos es la capacidad de resolver de manera efectiva cualquier situacion,
evento o problema que afecte las relaciones interpersonales y/o ponga en riesgo las metas,
intereses y necesidades del personal del establecimiento de salud, asi como su capacidad de

negociacion, a través de la cual se pueden ser descrito en base a diferentes estrategias de acuerdo
(6).
2.2.1.12. Dimensiones del manejo de conflictos.
a) Evasivo: son caracteristicas individuales de la persona quien no reconoce que
existe el conflicto, tratan de evitar el conflicto, carecen de comunicacion y

sinceridad y tienden a tener un concepto personal muy bajo, tendiendo a la

victimizacion.
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2.2.2.

b)

d)

Complaciente: esta persona tiende a tener miedos y la conviccion que no
tiene ningan poder por ello son inseguros al tratar de dar sus puntos de vista
a pesar de estar en desacuerdo con los atacantes y defensores (37).
Compromiso: aqui las partes que estan sumergidas en el conflicto deben
sensibilizarse y darse cuenta que deben de llegar a un consenso, entonces
ambas partes tendran que ceder un minimo entre sus exigencias. Se dice que
ambas partes perderan un poco, pero llegaran a la resolucion del conflicto.
Competencia: es un tipo de estilo agresivo, conlleva a que son ignorados los
interés y necesidades de las partes por ende en un enfoque mas de ganar y
perder. A veces si tiene una reaccion mas agresiva, lo que aumenta el
conflicto, pasando incluso a agresiones verbales y fisicas.

Colaboracion: se busca un trabajo en equipo que satisfaga las necesidades e
intereses, con esto se llega a la meta en que ambos ganan, para esto se
necesidad de una comunicacion asertiva entre sus miembros, para el

intercambio de sus diferentes ideas (38).

Factores de los conflictos:

Bolarios (21), nos clasifica los factores de conflictos de la siguiente manera:

a) Factores culturales: Representan la suma total de creencias, valores e ideas.

Ejemplo: costumbres, tradiciones, religion, estilos de vida.

Costumbres: las costumbres son formas especificas de comportamiento de la sociedad que la

diferencian de otras sociedades como son sus fiestas, comida, idioma, vestimenta.

Tradiciones: es una perseverancia de una comunidad en el tiempo.

Religion: creencia espiritual de cada persona.
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Estilos de vida: es el comportamiento de una persona, ya sea visto individualmente o en relacion
CON su grupo, se construye en torno a un conjunto de patrones de comportamiento comunes.

b) Factores estructurales: aquellas aptitudes que perpetidan la desigualdad, el
aprovechamiento, etc. Dentro de estos factores estan edad, sexo, estado civil,
modalidad de contrato, grado académico, tiempo de servicio.

Edad: La edad es una variable continua, expresada a través de la media, lo que se recomienda
en un estudio es calcular la edad en el momento de la inclusion al estudio y que la edad debe de
describirse de manera coherente y mas especifica. La edad representa un factor dentro de los
conflictos laborales en el personal de enfermeria dado q se evidencia que aquellos profesionales
con mas experiencia, mas afos de servicio se creen con mayores derechos que sus menores,
expresandolos muchas veces en que ellos deberian ser los prioritarios en la eleccion de
vacaciones, en no moverlos del servicio si lo requiriese supervision, asi como en algunos casos
no siendo empaticos al expresarse con el personal nuevo, asi como presentar roces y
malentendidos con su jefe inmediato esto hace que se cree un mal clima laboral, no trabajandose
en un clima de bienestar entre todos los participes en el cuidado del paciente.

Sexo: es una caracteristica biologica y fisiologica que hace la diferencia entre hombres y
mujeres, a estas diferencias se le suma otras con el llamado género que nos refiere a lis atributos,
roles y actividades que son construidos en una sociedad.

Estado civil: En la mayoria de los casos, es el estatus permanente de un individuo en la sociedad
que esta relacionado con sus relaciones familiares. Esto conlleva a tener responsabilidades con
la familia y el entorno.

Grupo ocupacional: Cada grupo ocupacional incluye un grupo de profesiones u ocupaciones con
aspectos comunes. Es una jerarquia de ubicaciones de servidores debido a su educacion,

capacitacion y experiencia en el campo.
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Grado académico: Hay tres grados el de licenciatura, maestria y doctor, y se otorgan a nombre
del estado luego de completar una determinada cantidad de créditos y otros requisitos legales,
como una tesis aplicando los conocimientos aprendidos.

Tiempo de servicio: cantidad de tiempo que labora dentro del Hospital.

Numero de instituciones que labora: en muchos casos el personal de salud trabaja en mas de un
centro laboral como clinicas privadas en labor asistencial y/o administrativas y en universidades
e institutos en labor docente.

Sueldo que percibe: son los ingresos del trabajador después de una labor asistencial, docente,
administrativa en un periodo de tiempo.

c) Factores de comportamiento: se pueden dar conductas agresivas (fisicas o
verbales) o conductas conversacionales que favorezcan la comprension y el
respeto. Dentro de estos factores tenemos la comunicacion, asertividad,
liderazgo, unidad de mando.

Comunicacion: Las formas, técnicas y medios por los cuales nos comunicamos pueden sostener
o0 incluso exacerbar el conflicto. En las empresas se hablara de una comunicacion organizacional
que estan establecidas como acciones, tareas y procedimientos que se llevan a cabo al transmitir
una idea o informacion, esta parte de la comunicacion puede ser adecuada, promedio e
inadecuada, Ferndndez define literalmente a la comunicacion organizacional como, una
combinacidén en evolucion de técnicas y actividades disefiadas para facilitar y simplificar la
entrega de mensajes dentro y fuera de la organizacion, o desde dentro y fuera de la
organizacion, que influiran en el comportamiento y las actitudes. Los miembros de la
organizacion y el publico con quien interactla para lograr los objetivos de la empresa. (6).

Asertividad: los autores Alberti y Emmos refieren que es el comportamiento que le permite a la

persona actuar en su mejor interés, defenderlo sin ansiedad indebida, expresar sentimientos
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honestos con facilidad o ejercer sus derechos personales sin quitar los derechos de los demas
(39).
Liderazgo: se refiere a los comportamientos y acciones que toman los lideres para inspirar y

persuadir a las personas y organizaciones a lograr su vision (40).
2.2.3.  Estrategias para resolver los conflictos:

Escuchar: las habilidades basicas de comunicacion se aplican no solo a la resolucion de
conflictos, sino a las dimensiones del liderazgo. Por lo tanto, es muy importante comprender la
importancia de la perspectiva de los demas. Como buen oyente, es necesario eliminar las

barreras que pueden dificultarnos la comprension del mensaje que nos envia la otra persona.

Asimilar: cuando nos encontramos en una situacion conflictiva la primera reaccion suele ser
pensar que uno tiene la razén, lo que nos impide ver otras posibilidades u otras formas de ver la

misma situacion.

Responder: Uno puede bajar los decibeles emocionales de la situacion si mantiene la calmay

da una respuesta razonable y reflexiva.

Busque un objetivo comun que sea beneficioso para ambas partes y replantee su posicion
después de que la otra persona haya terminado de hablar para que pueda ver qué piensa la otra
persona de lo que dijo, también tenemos que preguntarnos cual es la solucion que ofrece y luego

cuél uno plantea (29).
2.2.4.  Conflictos en el quehacer de enfermeria:

Los tipos de gestién de conflictos empleados por las enfermeras pueden variar y basarse en la

“negociacion, el afrontamiento, manejo, la aceptacion, la obediencia o retirada, pero todos estos
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tipos son interdependientes y tendran un impacto en el establecimiento de salud y sus

profesionales”.

De acuerdo con un estudio realizado en el campo, los conflictos internos son mas prominentes
entre las percepciones de los enfermeros gerentes sobre el conflicto en las actividades de gestion
de enfermeria en el contexto de las instituciones hospitalarias. Su comportamiento en la gestion
Aconsejan a los miembros del equipo que se reconcilien para evitar que se intensifique la
competencia. Ademas, viejas visiones conflictivas persisten en la cognicion compartida. La

vision tradicional anterior sostiene que el conflicto es malo, dafiino y algo que debe evitarse.

Las instituciones hospitalarias pueden ser consideradas como espacios sociales heterogéneos en
los que interacttan diversos profesionales en diferentes roles. Asi, las jerarquias, los conflictos
y las alianzas se renuevan a diario en la dinamica interna de las instituciones. Este fendmeno se

evidencia en el campo de la enfermeria donde conviven diferentes niveles de trabajadores.

Uno de los factores importantes que necesita ser fortalecido es la falta de descripcion de los
atributos y perfiles de cada nivel. Este problema puede dificultar la gestion y ejecucion de las

acciones de enfermeria, generando conflicto y ambiguiedad en la toma de decisiones.

Primero, los conflictos necesitan ser entendidos. Ademas, es importante buscar el origen de su
instalacion para desarrollar un enfoque interdisciplinario. También es importante repensar el
abordaje del conflicto en términos de cuestiones que puedan ser problematizadas, posibilitando

asi el cambio y el movimiento de conceptos, comprensién y decisiones.

Otra consideracion es la planificacion en situaciones descritas como conflictos. Eso sucede
porque la mayoria de las veces lo que se ve es que el enfrentamiento de los enfermeros con el

conflicto es una practica que se replica y se manifiesta a partir de la experiencia vivida.
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Los lideres de enfermeria, ya sea en hospitales o en la atencién primaria, necesitan desarrollar
la comprension del campo institucional, sus rincones, las relaciones con los agentes internos y
externos, y los valores reflejados en la vision y misién institucional para especializarse en las

funciones que les competen llevar a cabo.

Algunas de las herramientas basicas de convivencia y manejo de conflictos que pueden ser
utilizadas como estrategias en los equipos de salud involucran procesos interpersonales como la
negociacion y la mediacion. Basados en el tercer elemento esencial, la comunicacién, estas son

buenas opciones.

Los equipos de salud contemporaneos, sus integrantes estan inmersos en relaciones de poder,
afectivas, laborales, de género, sociales, historicas y culturales que generan pensamientos,
sentimientos, patrones de comportamiento y deseos. Se ha demostrado que el conflicto entre los
profesionales de la salud afecta la atencion brindada al cliente de los servicios de salud. Por esta
razén, aprender a manejar los conflictos de manera mas efectiva es importante y debe ser

primordial para el equipo de salud.

En este sentido, es una via de reflexion que se cuestiona desde el inicio del aprendizaje de la
profesion, los conceptos que se deben desarrollar para enfrentar el conflicto, y los métodos y

aprendizajes de las propias instituciones (31).

2.2.5. Dimensién de los conflictos laborales:

Desarmonia: la interaccion desequilibra la relacion formal y adecuada entre jefes y
trabajadores, lo que ocasiona una disonancia en las relaciones y afectando las comunicaciones

internas, la aprobacion laboral es importante para el buen funcionamiento de la organizacion,
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sobre este punto sefialamos que cuando se afecta la tranquilidad de los cooperantes, nos vemos

arrastrados a situaciones de conflicto y desencuentro entre sus miembros.

Incompatibilidad: las diferencias en el trabajo, ya sea que se manifiesten en el desarrollo de
las tareas o en las diferentes ideas y perspectivas al plantear un problema, pueden crear
malentendidos y conducir a una incapacidad para aclarar la informacion que se debe
proporcionar para resolver el problema de la manera mas facil, es desinformar y crear dudas.
Este indicador de conflicto ocurre cuando la mala comunicacion dentro de una organizacion
conduce a malas interpretaciones y se hacen juicios incorrectos sin entender el contexto de la
situacion, lo que resulta en una comunicacion informal que trae ciertas dudas dentro de la
organizacion. Destacaremos los siguientes: un aumento de la comunicacién informal y un

ambiente de trabajo estresante.

Conflicto: Una de las razones importantes para que comiencen los conflictos es la mala
autoridad frente a los demaés y el poder constante derivado de las intenciones correctas, lo que

desencadena estandares personales no objetivos para resolver cualquier dificultad (41).
2.2.6 Teorias de enfermeria relacionado a conflictos laborales
2.2.6.1 Virginia Henderson y su teoria de las necesidades humanas:

La funcion del enfermero es ayudar al enfermo o no enfermo a realizar aquellas acciones que
ayuden a su salud o recuperacion, que las acciones que realizaria por si mismo, si tuviera fuerzas,

y los conocimientos necesarios, y buscara la forma de ayudarte a independizarte lo antes posible.

Dentro de las 14 necesidades se toma que la necesidad de comunicacion y trabajar de forma que

provoque satisfaccion.

La comunicacion es la capacidad de hacerse entender y comprender, gracias a actitudes y gestos.
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La necesidad de trabajar de forma que provoque satisfaccion nos referimos a la capacidad de
los individuos para participar y estar interesados en procesos creativos y sociales, mejorando asi
su autoestima, bienestar y realizacion personal. Asimismo, asumir algan rol en una organizacion

social y dedicarse a ella con interés, dedicacion y compromiso (42).
2.2.6.2. Relaciones interpersonales de Hildegart Peplau

Dice que la personalidad de una enfermera es muy importante ya que afecta tanto a ella como a

sus pacientes.

Las relaciones interpersonales se denominan al vinculo que se da entre personas y/o grupos,

basado en sentimientos, actividades sociales, emociones e intereses.

Es un modelo orientado principalmente a la atencion psiquiatrica, basado en los fundamentos

tedricos del psicoanalisis, las necesidades humanas y desarrollo personal.

Peplau define el “cuidado psicodinamico” como ‘“una persona que comprende su propio
comportamiento para ayudar a otros a identificar las dificultades y aplica los principios

interpersonales a los problemas que surgen en cualquier nivel de experiencia”.

Para Peplau, la enfermeria es un proceso interpersonal y terapéutico que trabaja con otros
procesos humanos para hacer posible la salud de los individuos de una comunidad. Su
planteamiento se basa en que el hombre es un ser que vive en un equilibrio precario, y, por tanto,

cuando este equilibrio se altera, surge la enfermedad (42).
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2.3. Formulacion de hipotesis

2.3.1. Hipotesis general:

H1: Existe relacion significativa entre los factores relacionados y los estilos de manejo de

conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en lima.

HO: No existe relacion significativa entre los factores relacionados y los estilos de manejo de

conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en lima.

2.3.2. Hipotesis especificas

H1: Existe relacion significativa entre los factores estructurales y los estilos de manejo de

conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

HO: No existe relacion significativa entre los factores estructurales y los estilos de manejo de

conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

H1: Existe relacion significativa entre los factores de comportamiento y los estilos de manejo

de conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

HO: No existe relacion significativa entre los factores de comportamiento y los estilos de manejo

de conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

H1: Existe relacion significativa entre los factores culturales y los estilos de manejo de

conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

HO: No existe relacion significativa entre los factores culturales y los estilos de manejo de

conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA
3.1. Método de la investigacion:

El método que se desarroll6 en la investigacion fue el hipotético-deductivo. Lorenzano (43),
refiere que este método intenta dar respuesta a diferentes cuestiones planteadas por la ciencia,
se prueba una hipotesis, de la cual se infieren observaciones, cuya verdad o falsedad indicara si

la hipdtesis inicial es verdadera o falsa.
3.2. Enfoque de la investigacion:

Se empled el enfoque cuantitativo. Hernandez et al (44), definen como un proceso secuencial el
cual va partir de una idea, la cual después de ser conceptualizada va permitir elaborar la
pregunta, posterior a ello los objetivos, se hizo una revisién de la literatura orientada a temas
relacionados a la pregunta, concluye con un marco teorico para guiar la investigacion. Estas
recopilaciones de datos condujeron a la hipotesis que se probaron para demostrar la validez de
la investigacion, luego se utilizd el anélisis estadistico, sobre una matriz de datos, dando los

resultados y conclusiones.
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3.3. Tipo de investigacion:

Se realizd una investigacion aplicada. Hernandez et al (44), lo definen como un estudio que
generara un conocimiento practico para dar la solucion a un problema. Elobjetivo es determinar

que ocasiona el problema para luego hallar las alternativas de solucion.

3.4. Disefio de la investigacion:

El disefio que se realiz6 en la investigacion es el de tipo no experimental. Segin Herndndez et
al (40), refieren que este disefio se fundamenta en conceptos, eventos, variables, contextos,

agrupaciones que ocurren cuando ningun investigador altera los sujetos de estudio.

Es de Corte transversal. Para Canales et al (45), lo definen asi porque es una investigacion
observacional que analiza datos de variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una
poblacion muestra o subconjunto predefinido. De alcance descriptivo correlacional. Segun
Hernandez et al (40), refieren que se da cuando dos variables estan correlacionadas es decir
cuando una variable cambia y la otra variable también cambia. Medira la relacion que existe

entre las variables del proyecto.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo:

Poblacién:

Para Canales et al (45), refieren que la poblacion es un conjunto de sujetos sobre los que se

desea conocer una caracteristica especifica y de los que se resumen los resultados.

El presente proyecto esta conformado por la poblacion total de enfermeras que laboran en el

Hospital Santa Rosa, esta conformada por 244 enfermeras.
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Muestra:

Canales et al (45), lo definen como al subconjunto representativo de la poblacion objetivo, al

cual se le realizara la investigacion y tiene como objetivo generalizar los resultados al integro

de la poblacion.

Aplicando la formula de tamafio de muestra, esta fue conformada por 150 enfermeras que

trabajan en los diferentes servicios del hospital Santa Rosa.

Foérmula para calcular el tamafio de la muestra:

FORMULA PARA CALCULAR EL TAMANO DE LA MUESTRA

n= N a2 z2

(N —1) e’ + a2 Z?

VARIABLE DESCRIPCION VALOR
A= Desviacion estandar de la poblacién
0,5
Tamario de la poblacion
244
N =
Valor obtenido de la distribucion normal
1.96
Z= para un nivel de confianza del 95%
Limite aceptable del error muestral
0,05
E=
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Tamario minimo de la poblacién objetivo
Esperado = esperado para un nivel de confianza del 150
95 %
Muestreo:

Segun Canales et al (45), refieren que el muestreo es cuando se separa una parte de la poblacion
que represente a la totalidad de esta, para ello deben tener las mismas caracteristicas de la

poblacion objetivo.

La presente investigacion es probabilistico aleatorio simple, ya que se tomé al azar los

individuos que formaran parte de la muestra, para ello se utiliz6 un sistema de loteria.
Criterios de inclusion:

o Personal de enfermeria asistencial y administrativo que labore en el hospital Santa Rosa.

o Personal de enfermeria que tenga méas de 1 mes de antigiiedad laborando en el hospital.

o Personal de enfermeria que acepte voluntariamente participar en el estudio y firme el
consentimiento informado.

Criterios de exclusién

o Personal de enfermeria jubilado
o Personal de enfermeria en trabajo remoto.
o Personal de enfermeria Foraneo.
o Personal de enfermeria que este en todas sus facultades mentales para participar en el

presente estudio.
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3.6 Operacionalizacién de la variable

Variable Definicidn conceptual Definicién Dimensidn Indicador Escala de Escala
operacional medicion Valorativa
Factores Los factores son | Son datos personales | Factores Edad. Escala 20 -30 afios
relacionados | elementos que pueden | que pueden moderar | estructurales ordinal. 31 -40 afios
moderar una situacion, | una  situacién de 41 — 50 afios
ser causa de una | conflictos, se van a 51 — 60 afios
evolucién 0 | medir a través de sus Mayor de 60
transformacion de los | dimensiones anos.
hechos. Un factor es | estructurales, de Sexo. Escala Femenino.
aquel que contribuye a | comportamiento vy nominal. Masculino.
algn resultado siendo | culturales. Estado civil. Escala Soltero.
responsable del cambio o nominal. | Casado.
la variacion. Viudo.
Divorciado.
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Grado Escala Licenciado
académico nominal. Magister
Doctorado.
Tiempo de | Escala 1-2 afos
servicio laboral | ordinal. 3 ab afos
6 a 10 afios
11 a 15 afios
Mas de 15 afios.
Numero de | Escala 1
instituciones razon. 2
donde labora. 3
Sueldo que | Escala Menor de 2000
percibe. ordinal. De 2001 a 2500.

De 2501 a 2999

Mayor de 3000.
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Servicio donde

labora

Escala

nominal.

Medicina
general

Cirugia General.
Oncologia
Emergencia
Pediatria

Uci adultos

Uci Neo
Neonatologia
Sala de
operaciones.
Central de
esterilizacion.
Jefatura de

enfermeria.
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Consultorios

externos.

Factor de

comportamiento

Comunicacion

organizacional

Escala

ordinal.

Comunicacion
organizacional
adecuada

(60 — 75 pts.)
Comunicacion
organizacional
promedio.

(45 — 59 pts.)
Comunicacion
organizacional
inadecuada.

(01 — 44 pts.).

Factor cultural

Religion

Escala

Nominal.

Catolico

Evangélico
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Cristiano

Otros

Estilo
manejo
Conflictos

laborales.

de

de

El conflicto laboral se da

cuando  existe  una
friccion entre las partes
implicadas el manejo de
estos conflictos es la
capacidad de resolver de
manera efectiva
cualquier situacion,
evento o problema que
afecte las relaciones
interpersonales y/o ponga
en riesgo las metas,
intereses y necesidades

del personal del

Evalla el estilo de
manejo de conflicto
laboral del personal
de enfermeria, estos
pueden ser de: estilo
complaciente,
competidor,
comprometido,
cooperador y
evasivo, evaluados a
través de 30
preguntas  cerradas
construidas

segun

escala tipo likert de 4

Estilo evasivo.

Evasivo

Estilo

complaciente

Complaciente

Escala

ordinal.

Estilo evasivo.

(0 — 9 puntos).

Estilo
complaciente.

(10 — 24 puntos).

Estilo Competidor Estilo
competidor competidor.

(25 — 75 puntos).
Estilo Comprometido Estilo

comprometido

Estilo

colaborador

Colaborador

comprometido

(76 —90 puntos.)

Estilo

colaborador.
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establecimiento de salud,
asi como su capacidad de
negociacion, a través de
la cual se pueden ser
descrito en base a
diferentes estrategias de

acuerdo.

alternativas, cuya
valoracion esta entre
1 (nunca) y 4
(siempre).

Siendo el resultado
solo un tipo de estilo

por cada encuestado.

o1 -

puntos).

120
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.7.1. Técnica

Se empled la encuesta. Canales et al. (45), define a la encuesta como la forma de conseguir
datos relacionados a conocimientos, actitudes, intereses, que seran proporcionados por los

mismos individuos de estudio.

3.7.2. Descripcion del instrumento

En este presente estudio se aplicaron instrumentos de tipo cuestionario, el primero donde se
obtuvo datos demograficos y laborales, otro referente a comunicacion que es un factor de

comportamiento y por ultimo uno referente a estilos de conflictos.

Canales et al. (45), refieren que el cuestionario es una herramienta que esta formulada para
responder preguntas, obteniendo respuestas relacionadas al problema de investigacion, el

cual sera llenado por el mismo sujeto de estudio.

Para el cuestionario sobre factores se estd tomando los datos demograficos y laborales del
personal de enfermeria como son: edad, sexo, estado civil, modalidad de contrato, tiempo de
servicio, grado académico, en cuantas instituciones trabaja, cual es el sueldo que percibe,
servicio donde labora, asi como para los factores de comportamiento aplicando el
cuestionario de comunicacion organizacional y sobre factores culturales una pregunta

relacionada a religion.

El cuestionario de comunicacion organizacional fue elaborado por Portugal, adaptado al
contexto Peruano por Ramos en el afio 2018, en su estudio “Anélisis psicométrico del test
de comunicacion organizacional”, este instrumento es un cuestionario de escala tipo Likert
constituida por 15 items que evaltan el tipo de comunicacién organizacional teniendo cada

item 5 opciones de respuesta, frecuentemente puntaje de 4, algunas veces puntaje de 3,
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ocasionalmente 2 puntos y nunca con el puntaje de 1, midiendo a la comunicacion
organizacional en nivel ascendente, descendente y horizontal, con esta puntacion se obtendra
el puntaje para evaluar en que rango se encuentran si obtiene un puntaje de 60 a 75 es alta y
se tendra que esta persona tiene una comunicacion organizacional adecuada, si obtuvo de 45
a 59 puntos la persona tendrd una comunicacion organizacional promedio y por ultimo el

puntaje de 1 a 44 este tipo de comunicacion serd inadecuada (46).

El cuestionario de estilos de conflicto fue elaborado por Ralph Kilmann quien es un educador
y autor estadunidense, coautor junto a Kenneth Thomas realizaron un método en el afio 1974,

planteando diferentes estrategias para la resolucion de conflictos.

Este test ha sido adaptado En el Pert por Rodriguez (2012), este test es un cuestionario que
sirve para conocer el comportamiento de la persona durante la presencia de conflictos.

Abarca dos ejes basicos: asertividad, cooperacion (47).

Asertividad: una habilidad social, segin Daniel Goleman, “ES la capacidad para reconocer
los sentimientos propios y los de los demés, motivarnos a nosotros mismos, para manejar
acertadamente las emociones, tanto en nosotros mismos como en nuestras relaciones

humanas” (48).

Cooperacion: es un comportamiento noble y constructivo que promueve la armonia con los

demaés y respuestas individuales positivas a las circunstancias (47).

Enfatiza las necesidades de uno y de la otra parte, lo que genera 5 maneras de enfrentar los

conflictos: elusion, acomodo, compromiso, competencia y colaboracion.

Acomodo: esta persona tiende a tener miedos y la conviccion que no tiene ningun poder por
ello son inseguros al tratar de dar sus puntos de vista a pesar de estar en desacuerdo con los

atacantes y defensores (35).
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Compromiso: aqui las partes que estan sumergidas en el conflicto deben sensibilizarse y
darse cuenta que deben de llegar a un consenso, entonces ambas partes tendran que ceder un
minimo entre sus exigencias. Se dice que ambas partes perderan un poco, pero llegaran a la

resolucién del conflicto.

Competencia: es un tipo de estilo agresivo, conlleva a que son ignorados los interés y
necesidades de las partes por ende en un enfoque mas de ganar y perder. A veces si tiene una
reaccion mas agresiva, lo que aumenta el conflicto, pasando incluso a agresiones verbales y

fisicas.

Colaboracion: se busca un trabajo en equipo que satisfaga las necesidades e intereses, con
esto se llega a la meta en que ambos ganan, para esto se necesidad de una comunicacion

asertiva entre sus miembros, para el intercambio de sus diferentes ideas (38).

Este test comprende 30 preguntas en total, las cuales contestan a las 5 maneras de enfrentar

el conflicto.

El modo complaciente abarca las preguntas 1,4,15,23,25,27 y 29. EI modo competidor tiene
las preguntas 7,10,11,16,24. El modo compresivo abarca las preguntas 2,3,9,13,19,21,26. El
modo colaborador representado por las preguntas 5,2,18,20,28 y 30. ElI modo evasivo

comprende las preguntas 6,8,14,17 y 22 (5).

Este instrumento es un cuestionario de escala tipo Likert constituida por 30 items que
evallan cada estilo, teniendo cada item 4 opciones de respuesta. 1) Nunca, 2) Algunas veces,

3) Frecuentemente y 4) Siempre (48).
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3.7.3. Validacion

Hernandez et al (43), refieren que la validez tiene una caracteristica resaltante que es que el
instrumento tenga la capacidad de obtener el mismo resultado para medir la variable, esta

medicién debe efectuarse en las mismas condiciones que el participante y su entorno.

En el test de comunicacion se determind la validez del contenido con el coeficiente V de

Aiken el cual dio como resultado 1,00 por cada uno de los items.

En el Per0 este test de Thomas Killman se ha modificado segun la realidad de nuestro pais,
asimismo, se comprobd la validez del test de estilos de manejo de conflictos en el Peru
mediante el andlisis factorial exploratorio, lo que permitié validar la estructura de los
factores mediante el enfoque de componentes principales, técnica usada para preservar la
mayor cantidad de datos posibles, buscando la proyeccién de los datos, debido a ello no se
ha realizado proceso de validacion para el estudio contrastando las comunalidades de la
varianza de acuerdo a la solucion factorial, dado que la validez de los hallazgos de esta
encuesta esta determinada por la validez de criterio de los jueces, con un porcentaje de
validez promedio de 97.33% para la herramienta. Ademas, también se utilizaron las pruebas
de KMO vy Bartlett y el resultado fue de 0.713, lo que indicé que el analisis factorial fue
adecuado para la poblacion de estudio anterior. La prueba de esfericidad de Bartlett tiene un
valor de significacion de 0.000, lo que indica que existe una correlacion entre los items.
Nuevamente, el analisis factorial arrojo cinco factores con una varianza acumulada total de

51,885 (49).

3.7.4. Confiabilidad

Para Hernandez et al (43), cuando los resultados de la encuesta se vuelven altamente

efectivos, es decir, cuando no hay prejuicio, los resultados de la investigacion pueden
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considerarse confiables. Es por ello que, si se determina que un instrumento es repetible y

consistente, se puede asegurar que es confiable.

Para el test de comunicacion organizacional se hayo la confiabilidad a través de la prueba
binomial se hayo un resultado por debajo de 0.05 lo cual valido dicho instrumento con sus
15 items, por otro lado, para la confiabilidad se utilizo el alfa de Cronbach siendo el resultado

0.808 lo que significo una consistencia interna alta.

El test de Thomas Kilman fue adaptado a la realidad peruana pasando por filtros como es la
evaluacion de expertos dandonos un indicador de confiabilidad de la prueba de estilo de
manejo de conflictos de Thomas-Kilman, se utilizd el coeficiente alfa de Cronbach para la

muestra de 52 individuos y 30 items en este estudio fue de 0,875, lo considero adecuado

(50).
Ficha técnica del instrumento test de comunicacion organizacional
Nombre Test de comunicacion organizacional Portugal
Autor Portugal
Adaptacion Peruana por Ramos en el 2018
Aplicacion Adultos
Administracion Individual, se debe garantizar las condiciones de
privacidad y consentimiento informado.
Duracion Tiempo aproximado de 10 a 12 min.
Descripcion del | ElI cuestionario de comunicacion organizacional fue
instrumento elaborado por Portugal, adaptado al contexto Peruano por
Ramos en el afio 2018, en su estudio “Analisis
psicométrico del test de comunicacion organizacional”,
este instrumento es un cuestionario de escala tipo Likert
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constituida por 15 items que evalian el tipo de
comunicacién organizacional teniendo cada item 5
opciones de respuesta, frecuentemente puntaje de 4,
algunas veces puntaje de 3, ocasionalmente 2 puntos y
nunca con el puntaje de 1, midiendo a la comunicacion
organizacional en nivel ascendente, descendente y
horizontal, con esta puntacidn se obtendra el puntaje para
evaluar en que rango se encuentran si obtiene un puntaje
de 60 a 75 es alta y se tendra que esta persona tiene una
comunicacién organizacional adecuada, si obtuvo de 45 a
59 puntos la persona tendra una comunicacion
organizacional promedio y por ultimo el puntaje de 1 a 44

este tipo de comunicacion serd inadecuada

Finalidad

Este instrumento tiene como finalidad evaluar el nivel de
comunicacién organizacional sea alto lo que hace referir a
una adecuada comunicacion organizacional, medio con
una comunicacién organizacional promedio y bajo con una

inadecuada comunicacion organizacional.

Tipificacion

Con relacion a la categorizacion del test de comunicacion
organizacional, se obtendra como resultado el nivel de
comunicacién organizacional sea este adecuado, promedio

o0 inadecuado.

Validez y confiabilidad

En relacion a la validez de este instrumento se determind
la validez del contenido con el coeficiente V de Aiken el

cual dio como resultado 1,00 por cada uno de los items.
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Se obtuvo la confiabilidad a través de la prueba binomial
se hayo un resultado por debajo de 0.05 lo cual valido
dicho instrumento con sus 15 items, por otro lado, para la
confiabilidad se utilizé el alfa de Cronbach siendo el
resultado 0.808 lo que significd una consistencia interna

alta.

Fuente: Repositorio Universidad Nacional de San Agustin

Ficha técnica del instrumento test de estilos de conflicto de Thomas Kilman

Nombre

Test de estilos de Conflicto de Thomas Kilman (TKI)

Autores

Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilman

Procedencia

Estados Unidos

Adaptacion Peruana por Izaquel Marcelino Rodriguez en el 2012
Version The Thomas mode instrument

Aplicacion Adultos

Administracion Individual, se debe garantizar las condiciones de

privacidad y consentimiento informado.

Duracion Tiempo aproximado de 15 a 20 min.
Descripcién del | El test (TKI), la prueba es un cuestionario utilizado para
instrumento comprender cédmo se comportan las personas durante un

conflicto. Abarca dos ejes basicos: la confianza en uno

mismo Yy la cooperacion.
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Enfatiza las necesidades de uno y de la otra parte, lo que
genera 5 maneras de enfrentar los conflictos: elusion,
acomodo, compromiso, competencia y colaboracion.

Este test comprende 30 preguntas en total, las cuales
contestan a las 5 maneras de enfrentar el conflicto.

EI modo complaciente abarca las  preguntas
1,4,15,23,25,27 y 29. El modo competidor tiene las
preguntas 7,10, 11,16,24. El modo compresivo abarca las
preguntas 2,3,9,13,19,21,26. EI modo colaborador
representado por las preguntas 5,2,18,20,28 y 30. EI modo

evasivo comprende las preguntas 6,8,14,17 y 22.

Finalidad

Este instrumento tiene como finalidad evaluar el
comportamiento de la persona frente a situaciones que
generen conflictos, se puede medir la conducta de la
persona en dos dimensiones asertivo y cooperador,
identificando a través de las preguntas los modos de
afrontar un conflicto los cuales son: complaciente,

competidor, comprensivo, colaborador y evasivo.

Tipificacion

Con relacion a la categorizacion del test de Thomas
Kilmann, no hay respuestas correctas, dado que los 5
modos de resolucion de conflictos son dtiles en algunas
situaciones.

Este test a sido proyectado para medir las combinaciones

de los modos de resolucion de conflictos.
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Cada modalidad tendra un puntaje alto y bajo, esto quiere
decir que al tener un puntaje alto estas siendo mas asertivo
y cooperador, en la resolucién de conflictos. Sin embargo,
al tener un puntaje bajo se evidencia que tiene dificultades

para resolver estos conflictos.

Validez y confiabilidad

En relacion a la validez de este instrumento se realiz6 un
analisis factorial exploratorio, resultando que este explica
el 66,884% de la varianza acumulada total. También hubo
una validez de criterio de los jueces, con un porcentaje de
validez promedio de 97.33% para la herramienta, en la
prueba de esfericidad de Bartlett se obtuvo un valor de
significacion de 0.000, lo que indica que existe una
correlacién entre los items y en cuanto a la confiabilidad
de la prueba de estilo de manejo de conflictos de Thomas-
Kilman, se ha utilizado el coeficiente alfa de Cronbach
para la muestra de 52 individuos y 30 items en este estudio

fue de 0,875, lo considero adecuado

Fuente: Redalyc

3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos:

Se utilizo el programa Word para la redaccion del presente proyecto.

Se solicito una carta de presentacion a la universidad y se tramit6 el permiso en el Hospital
Santa Rosa para realizar la investigacion, coordinandose las fechas y horarios para la
resolucién del instrumento, previa firma del consentimiento informado, se aplico el

instrumento a través del Google Forms realizandose asi la aplicacion del test modificado de
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Thomas Kilmann y cuestionario sociodemografico — laboral y de comunicacion ya sea
virtual y presencial, a la muestra que estuvo conformada por el personal de enfermeria del

hospital santa Rosa utilizando el corte transversal (45).

Se emple6 el programa Excel para el procesamiento de los datos como la realizacion de
tablas y graficos para el analisis de estos. Se aplico el programa SPSS, asi también se
considerd los estadisticos descriptivos en el presente estudio ya que este estudio tiene una
muestra de 150 personas. Se aplico la prueba chi cuadrado para analizar variables
cualitativas y asi hallar el grado de relacion de los factores relacionados y el estilo de
manejo de conflictos laborales, dado que el valor del nivel de significancia que se evaluaron

es menor de 0.05, también este coeficiente mide la relacion entre las dos variables.

3.9. Aspectos éticos:

e Autonomia, se utilizo el consentimiento informado, brindando la informacion
adecuada y oportuna antes de ser participe del estudio (51).

e Se tuvo presente los lineamientos éticos y legales, asi como los principios éticos (51).

e Confidencialidad, se mantendra la privacidad en cuanto a los resultados obtenidos
por cada encuestado (51).

e Veracidad, se mantendra este principio ético haciendo confiable el estudio, porque
se mantendra la veracidad de los datos (51).

e Beneficencia, los datos obtenidos seran beneficiosos para mejorar las relaciones
interpersonales en el lugar de trabajo (51).

e Se obtuvo la aprobacion del comité de ética de la Universidad Norbert Wiener con

Expediente N.°: 1078-2023
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados:

Analisis Descriptivo

A continuacién, presentaremos una tabla con informacion recopilada de las variables

Factores relacionados en todas sus Dimensiones Factores Estructurales, Factores Culturales

y Factores de Comportamiento, asi como la variable Estilo de Manejo de los Conflictos

Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

Tabla N° 1
Dimension Indicador Categoria Frecuencia Porcentaje
20 - 29 afios 12 8.0%
30 -40 afios 32 21.3%
Edad 41 — 50 afios 46 30.7%
51 — 60 afios 50 33.3%
Mayor de 60 afios. 10 6.7%
s Femenino 99 66.0%
exo
Masculino 51 34.0%
Factores Estructurales

Soltero 79 52.7%

0,
Estado Civil Casado 63 42.0%

Divorciado 6 4.0%

Viudo 2 1.3%

0,
Modalidad de Contrato Nombrado 110 73.3%
CAS 40 26.7%
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Grado Académico

Licenciado 122 81.3%

Magister 28 18.7%

Menor de 1 afio 7 4.7%

De 1 a5 afios 17 11.3%

Tiempo de Servicio De 6 a 10 afios 23 15.3%

De 11 a 15 afios 31 20.7%

Mas de 15 afios 72 48.0%

o 1 institucion 95 63.4%
Instituciones donde o

labora 2 instituciones 53 35.3%

3 instituciones 2 1.3%

Menor de S/.2000 2 1.3%

0,

Sueldo De S/.2001 a S/.2500 11 7.3%

De S/.2501 a S/.2999 28 18.7%

Mayor de S/.3000 109 72.7%

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla anterior para la Dimension Factores Estructurales de la
Variable Factores relacionados de los Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del
Hospital Santa Rosa en Lima el 33.3% presentan una edad entre 51 y 60 afios, mientras que
en un 30.7% presentan una edad entre 41 y 50 afios asi como en un 21.3% presentan una
edad entre 30 y 40 afios; también se presentan del Sexo Femenino 66.0% del personal de
enfermeria, para el Estado Civil Soltero se tuvieron el 52.7% de enfermeras, como Casadas
se observaron al 42.0%; en lo que respecta a la Modalidad de Contrato en un 73.3% son
Nombradas; en el Grado Académico como Licenciadas son el 81.3% de enfermeras y como
Magister son 18.7%; también para el Tiempo de Servicio los que tienen mas de 15 afios son
el 48.0%, los que tienen entre 11 y 15 afios de servicio son el 20.7% y los que tienen entre 6
a 10 afios de servicio son el 15.3%; también en el nimero de instituciones que laboran el
63.4% indican que es 1 Institucion y que son 2 instituciones en un 35.3%; en lo que respecta
al Sueldo que perciben indican que es mayor a S/.3000 en un 72.7%; los que perciben entre

S/.2501 y S/.2999 en un 18.7%.
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Tabla N°2

Dimension Indicador Categoria Frecuencia Porcentaje
Catolico 117 78.0%
- 0
Factores Culturales Religion Evangélico 22 14.7%
Cristiano 8 5.3%
Otros 3 2.0%
Inadecuada 18 12.0%

Tipo de Comunicacion Promedio
Organizacional 110 73.3%

Adecuada 22 14.7%

Factores de Comportamiento

Fuente: Elaboracion Propia

Se observa en la tabla anterior para la Dimension Factores Culturales de la Variable
Factores relacionados a los Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital
Santa Rosa en Lima el 78.0% indican que tienen una Religion Catolica, mientras que en un

14.7% indican que tienen una Religion Evangelica.

También observamos en la tabla anterior para la Dimension Factores de
Comportamiento de la Variable Factores Relacionados de los Conflictos Laborales en el
personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima el 73.3% indican que su tipo de
Comunicacion Organizacional es Promedio, mientras que en un 14.7% indican que tienen

un Tipo de Comunicacion organizacional Adecuada.

A continuacién, presentaremos una tabla con informacion recopilada de la variable
Estilo de Manejo de los Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa

Rosa en Lima.
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Tabla N° 3

Variable Categoria Frecuencia Porcentaje
. . Estilo Comprometido 98 65.3%
Estilo de Manejo de ) )
Conflictos Estilo Competidor 42 28.0%
Estilo Colaborador 10 6.7%

Fuente: Elaboracion Propia

Podemos observar en la tabla anterior para la variable Estilo de Manejo de Conflictos
Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima el 65.3% indican
que su Estilo es Comprometido, mientras que en un 28.0% indican que su Estilo es
Competidor, en cuanto al estilo Evasivo y Complaciente se obtuvo que ningln participante

de la muestra presenta estos estilos de manejo de conflicto.

Analisis Estadistico

Hipotesis General

A continuacion, se desarrollara el analisis para la Hipotesis general del presente estudio de
investigacion
Ho: No existe relacion significativa entre los Factores relacionados y los Estilos de

Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa

en Lima.

Hi: Existe relacion significativa entre los Factores relacionados y los Estilos de
Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa

en Lima.
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Tabla N°4

Valor df Significacidn asintotica (bilateral)
Chi cuadrado
de Pearson 6.566 8 0,000
Razon =~ de|  gq9) 8 0,000
verosimilitud
Asoclacion 794 1 0,000
lineal por lineal
N de casos
validos 150

a.0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

La frecuencia minimo esperada es 6,29

Fuente: Elaboracion Propia

Segun se detalla en la Tabla N° 4 la Prueba de Chi cuadrado para los Factores
relacionados y los Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el Personal de
Enfermeria del Hospital Santa Rosa de Lima podemos verificar para la Dimension
Factores Estructurales de la VVariable Factores relacionados sus valores en la Prueba
nos da un valor para el Nivel de Significancia de 0.000 el cual es menor al valor de
contraste que es 0.050; el indicador de Modalidad de contrato , Edad, Sexo, Estado
Civil, Grado Académico, Tiempo de Servicio, Instituciones donde labora y Sueldo
su nivel de significancia para todos es menor a 0.050 por lo tanto podemos indicar
que se encuentran relacionado con la variable Estilos de Manejo de Conflictos
Laborales. De igual manera se puede observar que la Dimension Factores Culturales
de la Variable Factores relacionado el Indicador Religion se encuentra relacionado
pues su valor de significancia es 0.000 el cual es menor a 0.050 por lo tanto podemos

indicar que se encuentra relacionado con la variable Estilos de Manejo de Conflictos
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Laborales. A su vez también se observa que la Dimension Factores de

Comportamiento de la Variable Factores relacionado el Indicador Tipo de

Comunicacion Organizacional se encuentra relacionado pues su valor de
significancia es 0.000 el cual es menor a 0.050 por lo tanto podemos indicar que se

encuentra relacionados con la variable Estilos de Manejo de Conflictos Laborales.

Tabla N°5
Chi cuadrado

Indicador Estadistico gl. Sig.
Sexo 0.212 150 0.010
Edad 0.152 150 0.020
Estado civil 0.152 150 0.032
Modalidad de contrato 0.078 150 0.023
Grado academico 0.150 150 0.031
Tiempo de servicio 0.089 150 0.015
Instituciones donde labora 0.120 150 0.018
sueldo 0.110 150 0.021
Comunicacion 0.148 150 0.019
organizacional

Religion 0.129 150 0.012

Fuente: Elaboracion Propia
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Se evidencia que para cada indicador que pertenecen a la dimension factores estructurales si
se relaciona significativamente con los Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el
personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023, sostenido por el resultado de
la prueba de chi cuadrado siendo el p — valor, para el indicador edad (p = 0.010), sexo (p =
0.020), estado civil (p = 0.032), grado académico (p = 0.031), tiempo de servicio (p =0.015),
instituciones que labora (p = 0.018), sueldo que percibe (p = 0.021), comunicacién
organizacional (p = 0.019), y Religion (p = 0.012), correlaciones que son menores al nivel

de significancia ( a = 0.05).

Hipotesis Especifica 1

A continuacion, se desarrollara el analisis para la primera Hipdtesis Especifica del presente

estudio de investigacion

Ho: No Existe relacion significativa entre los Factores Estructurales y los Estilos de
Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa

en Lima.

Hi: Existe relacion significativa entre los Factores Estructurales y los Estilos de
Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa

en Lima.
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Tabla N° 6

Valor df Significacién asintotica (bilateral)
Chi cuadrado
de Pearson 5.713 8 0,000
Razon = de| g4 8 0,000
verosimilitud
Asociacion
lineal por ,795 1 0,000
lineal
N, . de casos 150
validos

a.0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

La frecuencia minimo esperada es 6,29

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla N° 7: Factores estructurales y los estilos de manejo de conflictos laborales en el
personal de enfermeria Hospital santa Rosa Lima.

Estilo de comprometido Competidor colaborador
manejo de
conflictos T
observado esperado observado | esperado observa | esperado ?
do
a
Fi | % fi % fi % fi % fi | % |fi % |
edad 20 -29 6 6.12 7.84 8 4 9.5 3.36 | 8 2 120 |08 |8 12
30 -40 18 | 18.36 20.9 21.3 | 12 285 189 [213 |2 |20 |21 |21 32
7 3
41 -50 30 | 30.6 30.05 30.6 | 13 309 128 | 306 |3 |30 |30 |30 | 46
5 8 6 6 6
51 -60 34 | 34.69 32.6 332 | 13 309 | 14 333 |3 |30 |33 |33 50
6 5
Mayor 10 | 10.2 6.5 6.6 0 0 2.8 6.6 0|0 0.6 | 6 10
de 60
sSexo Femeni | 60 | 61.22 64.68 66 29 69.0 | 27.7 | 66 1 10 | 6.6 | 66 99
no 4 2 0|0
masculi | 38 | 38.77 33.32 34 13 309 | 142 | 34 0|0 34 | 34 51
no 5 8 0
Estad | Soltero | 47 | 47.95 51.61 526 | 25 59.2 | 22.1 | 526 | 7 70 5.2 | 52 79
2 2 6
0
civil Casado | 43 | 43.87 41.16 42 17 404 | 176 | 42 3 130 |42 |42 63
7 4
Viudo 2 2.04 1.3 132 |0 0 168 | 4 0|0 04 | 4 6
divorci 6 6.12 3.92 4 0 0 168 | 4 0|0 04 | 4 6
ado
Moda | CAS 23 | 23.46 26.13 26.6 | 16 38 11.2 | 266 | 1 10 | 26 | 26. | 40
lidad 6 6
de nombra | 75 | 76.53 71.86 | 73.3 | 26 619 | 308 | 733 |9 |9 |73 |73 |11
contr | do 4 |0
ato
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Grad | Licenci | 83 | 84.69 | 79.7 | 80.3 | 32 76. |33 |81 |7 |70 |81 81|12

0 ado 2 19 6 3 3 3 2

acadé | Magist | 15 | 15.3 18.29 | 18.6 | 10 23. |78 |18. |3 |30 |18 |18. |28

mico | er 8 4 66 6 6

Tiem | Menos | 3 | 3.06 457 |46 |4 95 |19 |45 |0 |0 04 |46 | 7

pode | del 2 6 7 6

servic | afio

io Dela |13 |13.26 |11.1 11.3 | 3 71 |47 |11, |1 |10 |11 |11. | 17
5 afios 2 4 6 3 3 3
De6a 18 | 18.36 | 15.02 | 15.3 | 4 9.5 6.4 15. 1110 |15 |15 | 23
10 afios 2 2 4 3 3 3
11al15 | 25| 255 20.25 | 20.6 | 6 14. |85 |20. |0 |0 26 | 20. | 31
anos 6 28 6 38 6
Mayor | 39 | 39.79 | 47.04 | 48 25 59. | 20. |48 8 |80 |48 |48 |72
de 15 52 16
afios

Instit | 1 67 | 38.36 | 62.06 | 63.3 | 24 51. | 26. |63. |4 |40 |63 |63 | 9

ucion 17 6 3

es 2 30 | 30.61 | 34.62 | 35.3 | 17 40. [17. |35 |6 |60 |35 |35 |53

dond 2 47 8 3 3 3

e 3 1 ]1.02 13 132 |1 23 |05 |13 |0 |0 01132

labor 6 3

a

Sueld | Menos | 2 | 2.04 1.3 13 |0 0 05 (13 [0 (O 0111312

oque | de 6 3

perci | 2000

be 2000- 8 |8.16 7.1 72 |3 71 |30 |73 |0 |0 07 73|11
2500 4 8 3
2501- | 22| 224 18.29 | 186 | 6 14. |78 |18 |0 |0 1.8 | 18. | 28
2999 28 4 66 6 6
Mayor | 66 | 67.34 | 72.21 | 72.6 | 33 78. |30. |72. |1 |10 |72 |72 |10
de 6 51 52 6 010 6 6 9
3000

Fuente: Elaboracion Propia

Segun se detalla en la Tabla N° 7 la Prueba de Chi cuadrado para la Dimension Factores
Estructurales de la Variable Factores relacionados podemos observar que los indicadores
como Modalidad de Contrato, Edad, Sexo, Estado Civil, Grado Académico, Tiempo de
Servicio, Instituciones donde Labora y Sueldo su valor de Sig. (Bilateral) se encuentran por
debajo del valor de contraste 0.050 por lo cual podemos sefialar que dichos Indicadores se
encuentran relacionados con la Variable Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el

personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

Se determind que para estilo de manejo de conflicto comprometido en el rango de edad de
20 a 29 afios el 6.12 % tiene este estilo, en el rango de edad de 30 a 40 afios un 18.36 %,

para el rango 41 a 40 afios 30.6 %, en el rango de edad de 51 a 60 un 34.69 % y los mayores
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de 60 afios un 10.2 %. Para el estilo de manejo de conflicto competidor se obtuvo para el
rango de edad de 20 a 29 afios el 9.5 % % tiene este estilo, en el rango de edad de 30 a 40
afios un 28.57 %, para el rango 41 a 40 afios 30.95 %, en el rango de edad de 51 a 60 un
30.95 %y los mayores de 60 afios un 0 % Yy para el estilo de manejo de conflicto colaborador
en el rango de edad de 20 a 29 afios el 20 % tiene este estilo, en el rango de edad de 30 a 40
afios un 20 %, para el rango 41 a 40 afios 30 %, en el rango de edad de 51 a 60 un 30% y los

mayores de 60 afios un 0 %.

Se determind que para estilo de manejo de conflicto comprometido el sexo femenino
representa el 61.22 % frente a un 38.77% del sexo masculino. Para el estilo de manejo de
conflicto competidor el sexo femenino representa el 69.04 % frente a un 30.95% del sexo
masculino y para el estilo de manejo de conflicto colaborador el sexo femenino representa

el 100% frente a un 0% del sexo masculino.

Se obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en estado civil soltero un 47.95
%, casado 43.87 %, viudo 2.04 % y divorciado 6.12%. En cuanto al estilo de manejo de
conflicto competidor en estado civil soltero un 59.52 %, casado 40.47 %, viudo 0 % y
divorciado 0 %. Por ltimo, para estilo de manejo de conflicto colaborador en estado civil

soltero un 70 %, casado 30%, viudo 0 % y divorciado 0 %.

Se obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en modalidad de contrato CAS
(contrato administrativo de servicios) un 23.46%, nombrado 76.53%. Para estilo de manejo
de conflicto competidor en modalidad de contrato CAS un 38%, nombrado 61.9% y para
estilo de manejo de conflicto colaborador en modalidad de contrato CAS un 10%, nombrado

90%.

Se obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en grado licenciado un 84.69%,

en grado de magister 15.3%. Para estilo de manejo de conflicto competidor en grado
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licenciado un 76.19%, en grado de magister 23.8 % y para estilo de manejo de conflicto

colaborador en grado licenciado 70 % y en grado de magister 30 %.

Se obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en tiempo de servicio menor de
1 afio un 3.06%, de 1 a 5 afios 13.26%, de 6 a 10 afios 18.36%, de 11 a 15 afios 25.5% y
mayor de 15 afios de servicio a 39.39%. Para estilo de manejo de conflicto competidor
tiempo de servicio menor de 1 afio un 9.52%, de 1 a 5 afios 7.14 %, de 6 a 10 afios 9.52%,
de 11 a 15 afios 14.28 % y mayor de 15 afios de servicio a 59.52 % y para estilo de manejo
de conflicto colaborador en tiempo de servicio menor de 1 afio un 0 %, de 1 a 5 afios 10%,

de 6 a 10 afios 10%, de 11 a 15 afios 0 % y mayor de 15 afios de servicio a 80%

Se obtuvo que para el estilo de manejo de conflicto comprometido con respecto al nimero
de instituciones que labora; 1 institucion 68.36%, 2 instituciones 30.61 % y 3 instituciones
1.02 %, Para estilo de manejo de conflicto competidor 1 institucion 57.14 %, 2 instituciones
40.47 %y 3 instituciones 2.3% y para estilo de manejo de conflicto colaborador 1 institucion

40 %, 2 instituciones 60 % y 3 instituciones 0%.

Se observa que para estilo de manejo de conflicto comprometido con sueldo que percibe, se
obtiene para menos de 2000 soles un 2.04 %, de 2000 a 2500 un 8.16 %, de 2501 a 2999
22.4 % y mayor a 3000 soles 67.34%. para estilo de manejo de conflicto competidor se
obtiene para menos de 2000 soles un 0 %, de 2000 a 2500 un 7.14 %, de 2501 a 2999 14.28
% y mayor a 3000 soles 78.51% Yy para estilo de manejo de conflicto colaborador se obtiene
para menos de 2000 soles un 0 %, de 2000 a 250 soles 0 un 0 %, de 2501 a 2999 soles un

0% y mayor a 3000 soles 100 %.
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Hipdtesis Especifica 2

A continuacién, se desarrollara el anlisis para la segunda Hipotesis Especifica del presente

estudio de investigacion

Ho: No Existe relacion significativa entre los Factores de comportamiento y los
Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital

Santa Rosa en Lima.

H1: Existe relacion significativa entre los Factores de comportamiento y los Estilos

de Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa

Rosa en Lima.
Tabla N° 8
Valor df Significacion asintética (bilateral)
Chi cuadrado de
Pearson 7.419 8 0,000
Razén de
verosimilitud 8.699 8 0,000
Asoc_lauon lineal 698 1 0,000
por lineal
N de casos validos 150

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuentro menor que 5.

La frecuencia minimo esperada es de 6.29

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N°9 Factor de comportamiento y los estilos de manejo de conflictos laborales en el
personal de enfermeria Hospital santa Rosa Lima.

Comprometido competidor Colaborador total
Estilo de
Manejo d
Conflic observado | esperado observado | esperado observado | esperado
comunicacion | fi | % Fi % fi | % fi % fi |% fi | %

Inadecuado 9 1918 | 1176 | 12 6 | 142 [504 |12
Adecuado 15]153 |13.72 | 14 6 | 142 |[588 |14
Promedio 74 | 755 | 7252 | 74 30 | 71.42 | 31.08 | 74
98 | 100% | 98 100% | 42 | 100% | 42 100%

Fuente: Elaboracion Propia

30 12 112 18
0 14114 |21
70 74 | 74 111
0|100% | 10 | 100 | 150

PINdO|Ww

Segun se detalla en la Tabla N° 8 la Prueba de Chi Cuadrado para la Dimensién Factores de
Comportamiento de la Variable Factores relacionados podemos observar que el Indicador
Tipo de Comunicacion Organizacional su valor calculado de Sig (Bilateral) es de 0.000 el
cual es menor al valor de contraste de 0.05 por lo cual podemos sefialar que dicho Indicador
Si esta relacionado con la Variable Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el personal

de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

En la tabla N° 9 se obtuvo que para estilo de manejo de conflicto comprometido con
comunicacion organizacional inadecuada un 9.18 %, adecuada un 15.3 % y comunicacion
organizacional promedio 75.5 %, para estilo de manejo de conflicto competidor con
comunicacién organizacional inadecuada 14.2 %, adecuada un 14.2 % y comunicacion
organizacional promedio 71.42 % y para manejo de conflicto colaborador con comunicacion

organizacional inadecuada 30%, adecuada 0% y promedio 70%.
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Hipdtesis Especifica 3

A continuacion, se desarrollara el analisis para la tercera Hipétesis Especifica del presente
estudio de investigacion determinar la relacion entre los factores relacionados y los estilos

de manejo de conflictos laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa.

Ho: No Existe relacion significativa entre los Factores culturales y los Estilos de
Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa

en Lima.

Hi: Existe relacion significativa entre los Factores culturales y los Estilos de Manejo

de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en

Lima.
Tabla N° 10
Valor df Significacion asintotica (bilateral)
Chi cuadrado de
Pearson 5.569 8 0,000
Razon de 8.692 8 0,000
verosimilitud
Asoc_lacmn lineal 875 1 0,000
por lineal
N de casos validos 150

a.0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5.

La frecuencia minimo esperada es 6,29

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla N° 11. Factor cultural y los estilos de manejo de conflictos laborales en el personal de

enfermeria Hospital santa Rosa Lima.

comprometido competidor colaborador total
Estilo de
mane;j
observado | esperado observado | esperado observado | esperado
Factor
cdltural fi | % fi % fi | % fi % fi | % fi %
Cristiano 4 1408 |52 5.3 3 | 714 | 224 |53 1 |10 0.53 | 5.3 8
Evangélico | 10 | 10.20 | 14.3 | 1459 |9 | 2142 | 6.07 |1445 |3 | 30 146 | 146 | 22
Catdlico 82 | 83.67 | 76.44 | 78 29 | 69.04 | 32.76 | 78 6 | 60 78 |78 117
Otros 2 1204 |196 |2 1 1238 (084 |2 0|0 02 |2 3
98 | 100% | 98 100% | 42 | 100% | 42 100% | 10 | 100% | 10 100% | 150

Fuente: Elaboracion Propia

Seguln se detalla en la Tabla N° 10 la Prueba de Chi Cuadrado para la Dimensién Factores

Culturales de la Variable Factores relacionados podemos observar que el Indicador Religion

su valor calculado de Sig (Bilateral) es de 0.000 el cual es menor al valor de contraste de

0.05 por lo cual podemos sefialar que dicho Indicador Si esté relacionado con la Variable

Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa

Rosa en Lima.

Se obtuvo que para estilo de manejo de conflicto comprometido con religién cristiano 4.08%,

evangeélico 10.2 %, catolico 83.67 % y otros 2.04%, para estilo de manejo competidor con

religion cristiano 7.14 %, evangeélico 21.42 %, catdlico 69.04 % y otros 2.38%, por ultimo,

se obtuvo para estilo de manejo colaborador con religion cristiano 10 %, evangélico 30 %,

y catdlico 60 %.
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4.2. Discusion de los resultados:

El presente trabajo de investigacion tuvo con objetivo general determinar la relacion entre
los factores relacionados y los estilos de manejo de conflictos laborales en el personal de

enfermeria del Hospital Santa Rosa.

Como objetivo especifico se considero el determinar como los factores estructurales
se relacionan con los estilos de manejo de conflictos laborales del personal de enfermeria en
base a ello se estudio la teoria sobre conflictos de Chiavenato la cual refiere que los conflictos
intergrupales se refieren a diferencias y disputas entre grupos o equipos de trabajo, este
conflicto se reconoce por la existencia de una competencia mutuamente incompatible, en
este tiempo se da lugar a diferentes tipos de procesos como el de negociar, ser mediador,
facilitar o llegar a un acuerdo, asi como otras actividades encaminadas a abordarlo, que
conducen a diversas formas como el de gestionar, transformar y terminar la confrontacion
para entrar en una fase en que todas las partes involucradas deben aspirar a la resolucién de

la confrontacion y asi mantener, construir y preservar los acuerdos alcanzados por las partes.

En los resultados encontrados en la presente investigacion se encontré que los
factores estructurales, un 33.3% presentan una edad entre 51 y 60 afios, mientras que en un
30.6% presentan una edad entre 41 y 50 afios asi como en un 21.3% presentan una edad entre
30y 40 afosy un 8% presentan entre 20-29 afios ; también se presentan del Sexo Femenino
66.0% del personal de enfermeria, para el Estado Civil Soltero se tuvieron el 52.7% de
enfermeras, como Casadas se observaron al 42.0%; en lo que respecta a la Modalidad de
Contrato en un 73.3% son Nombradas; en el Grado Académico como Licenciadas son el
80.0% de enfermeras y como Magister son 18.7%; también para el Tiempo de Servicio los
que tienen mas de 15 afios son el 48.0%, los que tienen entre 11 y 15 afios de servicio son el

20.7% y los que tienen entre 6 a 10 afios de servicio son el 15.3%; también en el namero de
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instituciones que laboran el 63.4% indican que es 1 Institucion y que son 2 instituciones en
un 35.3%; en lo que respecta al Sueldo que perciben indican que es mayor a S/.3000 en un

72.7%; los que perciben entre S/.2501 y S/.2999 en un 18.7%.

Al realizar el cruce de variables en cuanto a factor estructural edad con estilo de manejo de
conflictos se obtuvo, para estilo de manejo de conflicto comprometido en el rango de edad
de 20 a 29 afios el 6.12 % tiene este estilo, en el rango de edad de 30 a 40 afios un 18.36 %,
para el rango 41 a 49 afios 30.6 %, en el rango de edad de 51 a 60 un 34.69 % y los mayores
de 60 afios un 10.2 %. Para el estilo de manejo de conflicto competidor se obtuvo para el
rango de edad de 20 a 29 afios el 9.5 % % tiene este estilo, en el rango de edad de 30 a 40
afios un 28.57 %, para el rango 41 a 40 afios 30.95 %, en el rango de edad de 51 a 60 un
30.95 % y los mayores de 60 afios un 0 % y para el estilo de manejo de conflicto colaborador
en el rango de edad de 20 a 29 afios el 20 % tiene este estilo, en el rango de edad de 30 a 40
afios un 20 %, para el rango 41 a 40 afios 30 %, en el rango de edad de 51 a 60 un 30% y los

mayores de 60 afios un 0 %.

En el cruce de factor estructural sexo con estilo de manejo de conflicto, se determiné que
para estilo de manejo de conflicto comprometido el sexo femenino representa el 61.22 %
frente a un 38.77% del sexo masculino. Para el estilo de manejo de conflicto competidor el
sexo femenino representa el 69.04 % frente a un 30.95% del sexo masculino y para el estilo
de manejo de conflicto colaborador el sexo femenino representa el 100% frente a un 0% del

sexo masculino.

En cuanto al cruce de factor estructural estado civil con estilo de manejo de conflictos se
obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en estado civil soltero un 47.95 %,
casado 43.87 %, viudo 2.04 % y divorciado 6.12%. En cuanto al estilo de manejo de conflicto

competidor en estado civil soltero un 59.52 %, casado 40.47 %, viudo 0 % y divorciado 0
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%. Por ultimo, para estilo de manejo de conflicto colaborador en estado civil soltero un 70

%, casado 30%, viudo 0 % Yy divorciado 0 %.

En el cruce de factor estructural con modalidad de contrato con estilo de manejo de conflictos
laborales se obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en modalidad de
contrato CAS (contrato administrativo de servicios) un 23.46%, nombrado 76.53%. Para
estilo de manejo de conflicto competidor en modalidad de contrato CAS un 38%, nombrado
61.9% y para estilo de manejo de conflicto colaborador en modalidad de contrato CAS un

10%, nombrado 90%.

En el cruce de factor estructural grado académico con estilo de manejo de conflicto se obtuvo
para estilo de manejo de conflicto comprometido en grado licenciado un 84.69 %, en grado
de magister 15.3%. Para estilo de manejo de conflicto competidor en grado licenciado un
76.19%, en grado de magister 23.8 % y para estilo de manejo de conflicto colaborador en

grado licenciado 70 % y en grado de magister 30 %.

En cuanto al cruce de factor estructural afios de servicio con estilo de manejo de conflictos,
se obtuvo para estilo de manejo de conflicto comprometido en tiempo de servicio menor de
1 afio un 3.06%, de 1 a 5 afios 13.26%, de 6 a 10 afios 18.36%, de 11 a 15 afios 25.5% y
mayor de 15 afios de servicio a 39.39%. Para estilo de manejo de conflicto competidor
tiempo de servicio menor de 1 afio un 9.52%, de 1 a 5 afios 7.14 %, de 6 a 10 afios 9.52%,
de 11 a 15 afios 14.28 % y mayor de 15 afios de servicio a 59.52 % y para estilo de manejo
de conflicto colaborador en tiempo de servicio menor de 1 afio un 0 %, de 1 a 5 afios 10%,

de 6 a 10 afios 10%, de 11 a 15 afios 0 % y mayor de 15 afios de servicio a 80%.

En el cruce de factor estructural nGmero de instituciones donde labora con estilo de manejo
de conflicto se obtuvo que para el estilo de manejo de conflicto comprometido con respecto

al nimero de instituciones que labora; 1 institucion 68.36%, 2 instituciones 30.61 % y 3
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instituciones 1.02 %, Para estilo de manejo de conflicto competidor 1 institucion 57.14 %, 2
instituciones 40.47 % y 3 instituciones 2.3% y para estilo de manejo de conflicto colaborador

1 institucion 40 %, 2 instituciones 60 % y 3 instituciones 0%.

El ultimo cruce que se realizd en cuanto a factor estructural fue el de salario que recibe con
estilo de manejo de conflicto laboral en este se observa que para estilo de manejo de conflicto
comprometido con sueldo que percibe, se obtiene para menos de 2000 soles un 2.04 %, de
2000 a 2500 un 8.16 %, de 2501 a 2999 22.4 % y mayor a 3000 soles 67.34%. para estilo de
manejo de conflicto competidor se obtiene para menos de 2000 soles un 0 %, de 2000 a 2500
un 7.14 %, de 2501 a 2999 14.28 % y mayor a 3000 soles 78.51% y para estilo de manejo
de conflicto colaborador se obtiene para menos de 2000 soles un 0 %, de 2000 a 250 soles 0

un 0 %, de 2501 a 2999 soles un 0% y mayor a 3000 soles 100 %.

Se determina entonces que el personal de enfermeria del hospital Santa Rosa en Lima, con
estilo de manejo de conflictos comprometido son aquella que tiene una edad madura esto es
entre los 41 a mas, asi como los que poseen un tiempo laboral mayor de 11 afios a mas y por
ultimo los que perciben sueldo mayor de 3000 soles mensuales. En otro punto el personal de
enfermeria que predomina el estilo competidor es aquel personal con edad menor a los 40
afos y con un tiempo de servicio laboral menor de 10 afios y por ultimo en cuanto el estilo

colaborador este se presenta en un porcentaje menor del 5% en los grupos etarios estudiados.

Al realizar la Prueba de Chi cuadrado para estos indicadores obtuvieron un valor de Sig.
(Bilateral) se encuentra por debajo del valor de contraste 0.000 por lo cual podemos sefialar
que dichos Indicadores se encuentran relacionado con la Variable Estilos de Manejo de

Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

Se evidencia que, en los estudios de Velarde (17), Abarca et. al. (19), Santos et. al.

(8) y Bravo (26) el grupo etario de predominancia esta entre los 40 y 60 afios, que en la
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mayoria el personal de enfermeria es de sexo femenino, que la modalidad de contrato que
predomina es la modalidad de contrato fijo sea nombrado o 728, y un porcentaje mayor es

licenciado.

Los resultados de esta investigacion no coinciden con lo obtenido por el estudio de
Velarde (17) que observo que dentro de los factores asociados a conflictos solo las horas
laborales fue estadisticamente significativo, siendo la edad, sexo, grupo ocupacional,
cumplimiento del manual de procedimientos, unidad de mando, liderazgo, tiempo laboral,

comunicacién, valores e intereses no fue estadisticamente significativo.

El segundo objetivo especifico fue el de determinar cémo los factores de
comportamiento se relacionan al estilo de manejo de conflictos laborales del personal de
enfermeria, determinando como factor prioritario de comportamiento la comunicacion
organizacional que se da dentro del ambito laboral hospitalario fue una comunicacion
promedio, lo que refiere que tanto la comunicacion ascendente, descendente y horizontal
estan un 74 % en un nivel promedio y un 14 % en un nivel adecuado, sin embargo existe
dentro de la muestra un 12% con una inadecuada comunicacion este grupo es el que
predominantemente ocasiona los conflictos laborales dado que no se comunica de manera
eficaz con el resto de miembros del grupo laboral crenado reacciones contrarias al resto y

muchas veces de oposicion.

Al realizar el cruce de factor de comportamiento comunicacion organizacional y estilo de
manejo de conflictos se obtuvo que para estilo de manejo de conflicto comprometido con
comunicacion organizacional inadecuada un 9.18 %, adecuada un 15.3 % y comunicacion
organizacional promedio 75.5 %, para estilo de manejo de conflicto competidor con

comunicacion organizacional inadecuada 14.2 %, adecuada un 14.2 % y comunicacion
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organizacional promedio 71.42 % y para manejo de conflicto colaborador con comunicacion

organizacional inadecuada 30%, adecuada 0% Yy promedio 70%.

Al analizar los datos de la tabla de contingencia se determino que el personal de enfermeria
del hospital Santa Rosa en Lima, en cuanto a que tipo de comunicacion organizacional que
predomina en el estilo de manejo de conflicto comprometido es un tipo de comunicacion
promedio que equivale al 75.5 % de la poblacion con este tipo de estilo de manejo de
conflicto, y en un 15.3 % de la poblacion con estilo de manejo de conflicto comprometida
posee una comunicacion organizacional adecuada. En cuanto a que tipo de comunicacion
organizacional predomina en el estilo de manejo de conflicto competidor se observa que este
tiene una comunicacion promedio que equivale al 71.42 % de la poblacién con este tipo de
estilo de manejo de conflicto y en un 14.2 % de la poblacién con estilo de manejo de conflicto
competidor posee una comunicacién organizacional adecuada y el tipo de comunicacién
organizacional que predomina en el estilo de manejo de conflicto colaborador se observa
que este tiene una comunicacion promedio que equivale al 70 % de la poblacion con este
tipo de estilo de manejo de conflicto y en un 30% de la poblacion con estilo de manejo de

conflicto colaborador posee una comunicacion organizacional inadecuada.

Al realizar la prueba Chi Cuadrado en este estudio se obtuvo que en el tipo de Comunicacion
Organizacional su valor calculado de Sig (Bilateral) es de 0.000 el cual es menor al valor de
contraste de 0.05 por lo cual podemos sefialar que dicho Indicador Si esta relacionado con
la Variable Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en Lima.

En el estudio de Abarca et. al. (18) Determind que el conflicto que se da méas veces
fue comunicacion personal con un 44.8 % y en un 15.8% los conflictos de comunicacion,

Flores et. al. determino que el personal se comunicaba regularmente en un 60.7%, mientras
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que un 21. 4% esta comunicacion era inadecuada. El estudio de Bricefio (24) determino que
3,1% de las personas tenia un buen estilo de comunicacién y alta capacidad de gestién de
conflictos, el 25,2% tenia un estilo de comunicacion regular y un nivel moderado de
capacidad de gestion de conflictos y el 59,7%% tenia un estilo de comunicacién deficiente
con un Chi Cuadrado de correlacion positiva (r = 0,714), encontré que la comunicacion
interna adecuada es favorable para la gestion de conflictos obteniendo una relacion positiva
estadisticamente donde el valor de r = 0,2605 y P = 0,0092. En el estudio de Bravo et. al (26)
también predomino una comunicacion promedio. En el estudio de Flores et al. (23)
determino que el 60.7% de su muestra presenta un tipo de comunicacion regular frente a un

21.4% que presenta una comunicacion inadeacuada.

Al analizar los resultados del presente estudio con otros estudios se evidencia que en
la mayoria predomina una comunicacion promedio asi mismo se recalca la importancia de
esta en el &mbito laboral, siendo la comunicacion una accion determinante para que se
puedan dar conflictos laborales dado que si estas acciones de comunicacion son inadecuadas

y 0 promedio siempre estaran presentes los conflictos.

El tercer objetivo fue el de determinar como los factores culturales se relacionan a
estilo de manejo de conflictos laborales, donde se obtuvo que el 78.0% indican que tienen
una Religion Catolica, el 5.3 % tiene una religion cristiana, mientras que en un 14.6% indican

que tienen una Religién Evangélica y 2 % tiene otra religion.

Al realizar el cruce de factor cultural religion con estilo de manejo de conflicto se
obtuvo que para estilo de manejo de conflicto comprometido con religion cristiano 4.08%,
evangeélico 10.2 %, catolico 83.67 % Yy otros 2.04%, para estilo de manejo competidor con

religion cristiano 7.14 %, evangeélico 21.42 %, cat6lico 69.04 % y otros 2.38%, por Gltimo,
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se obtuvo para estilo de manejo colaborador con religion cristiano 10 %, evangélico 30 %,

y catdlico 60 %.

Se determino que el personal de enfermeria del hospital Santa Rosa en Lima, en
cuanto a la religion que profesa la religion catélica predomina en la poblacién de enfermeria
del hospital Santa Rosa en Lima observandose que un 83.67% que poseen el estilo de manejo
comprometido son de religion catolica, frente a un 10.2% de la poblacion con estilo de
manejo de conflicto comprometido que son evangélicos. Para el estilo de manejo de conflicto
colaborador la poblacién de enfermeria con este tipo de manejo de conflicto el 60 %
pertenece a la religion catolica frente 7.8 % a la religion evangélica. Se pudo evidenciar que
los catdlicos poseen en su mayoria un estilo de manejo de conflicto comprometido en casi
un 70% de su poblacion frente a un 24 % con estilo competidor, y en la religion evangélica
se pudo determinar que el 45 % de su poblacién posee un estilo de manejo de conflicto
comprometido frente a un 40 % de su poblacion con estilo de manejo de conflicto

competidor.

Al realizar la prueba de chi cuadrado se determing el valor de Sig. (Bilateral) es de
0.000 el cual es menor al valor de contraste de 0.05 por lo cual podemos sefialar que dicho
Indicador Si esta relacionado con la Variable Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en

el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima.

No sé a encontrado antecedentes acerca si la religion influye o no en el tipo de manejo

de conflictos.

Dentro de los hallazgos de la investigacion se detecta que el estilo de manejo de conflictos
que predomina en los sujetos de estudio es el estilo comprometido con un 65.3% lo que

difiere del estudio de Abarca et al. (19) donde un 48.4% obtuvo un estilo colaborador.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones:

1-

De acuerdo con el analisis para el presente estudio, hay una relacion significativa
entre los Factores relacionados y los Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en
el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023, los resultados de
la prueba de chi cuadrado muestran el valor de p < 0.050, para los indicadores de los
factores estructurales, factor de comportamiento y culturales con su p — valor (p =
0.000).

A su vez para la primera Hipotesis Especifica se concluyd que existe relacion
significativa entre los Factores Estructurales y los Estilos de Manejo de Conflictos
Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023,
sostenido por el resultado de la prueba de chi cuadrado con el p- valor (p = 0.000) de
la correlacion es menor al nivel de significancia (o = 0.05). Siendo el p — valor, para
el indicador edad (p = 0.010), sexo (p = 0.020), estado civil (p = 0.032), grado
académico (p = 0.031), tiempo de servicio (p = 0.015), instituciones que labora (p =
0.018), sueldo que percibe (p = 0.021), correlaciones que son menores al nivel de
significancia (o = 0.05). Se concluye que el personal de enfermeria del hospital Santa
Rosa en Lima, las caracteristicas que posee la persona con estilo comprometido son
aquella que tiene una edad madura esto es entre los 41 a mas, asi como los que poseen
un tiempo laboral mayor de 11 afios a méas y por ultimo los que perciben sueldo
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mayor de 3000 soles mensuales. En otro punto el personal de enfermeria que
predomina el estilo competidor es aquel personal con edad menor a los 40 afios y con
un tiempo de servicio laboral menor de 10 afios y por ltimo en cuanto el estilo
colaborador este se presenta en un porcentaje menor del 5% en los grupos etarios
estudiados.

Se concluye para la segunda Hipotesis Especifica que, si existe relacion significativa
entre los Factores de comportamiento y los Estilos de Manejo de Conflictos
Laborales en el personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023.
Evidenciado por el resultado de la prueba de chi cuadrado con el p- valor (p = 0.000)
de la correlacion es menor al nivel de significancia (o = 0.05). Se puede concluir que
el personal de enfermeria del hospital Santa Rosa en Lima, en cuanto a que tipo de
comunicaciéon organizacional que predomina en el estilo de manejo de conflicto
comprometido fue una comunicacion promedio que equivale al 75.5 % de la
poblacion con este tipo de estilo de manejo de conflicto, y en un 15.3 % de la
poblacion con estilo de manejo de conflicto comprometida posee una comunicacion
organizacional adecuada. En cuanto a que tipo de comunicacion organizacional
predomina en el estilo de manejo de conflicto competidor se concluye que este tiene
una comunicacién promedio que equivale al 71.42 % de la poblacion con este tipo
de estilo de manejo de conflicto y en un 14.2 % de la poblacion con estilo de manejo
de conflicto competidor posee una comunicacion organizacional adecuada y el tipo
de comunicacion organizacional predomina en el estilo de manejo de conflicto
colaborador se observa que este tiene una comunicacion promedio que equivale al
70 % de la poblacion con este tipo de estilo de manejo de conflicto y en un 30% de
la poblacion con estilo de manejo de conflicto colaborador posee una comunicacion

organizacional inadecuada.
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4. Se concluye para la tercera Hipotesis Especifica que, Si existe relacion significativa

entre los Factores culturales y los Estilos de Manejo de Conflictos Laborales en el
personal de enfermeria del Hospital Santa Rosa en Lima, 2023. Evidenciado por el
resultado de la prueba de chi cuadrado con el p- valor (p = 0.000) de la correlacion
es menor al nivel de significancia (o = 0.05). Se concluye que la religion catolica
predomina en la poblacién de enfermeria del hospital Santa Rosa y en esta predomina
un estilo de manejo de conflicto comprometido, sin embargo, en la religion
evangélica se concluye que un 45 % de los que profesan la religion evangélica tienen

un estilo comprometido y otro 40% un estilo competidor.

5.2. Recomendaciones:

Dentro de las actividades mensuales de la jefatura de enfermeria general y las
jefaturas de enfermeria de los servicios del hospital Santa Rosa se debe realizar
actividades en busca de mantener una adecuada comunicacion sea esta de manera
mas directa y fluida dentro de los miembros de los servicios, esta comunicacion
puede mejorar aportando comentarios constructivos de como se desearia mejorar,
realizando encuestas andnimas sobre como calificas a la Jefatura actual y cuél seria
la recomendacion para que esta mejore, realizar talleres de integracion con el
personal del servicio, como aplicar talleres de habilidades sociales, habilidades
blandas, comunicacion organizacional, reuniones de confraternidad.

Dentro del hospital Santa Rosa si bien el area de Psicologia estaba implementando
talleres dirigidos al personal asistencial y jefaturas estos fueron suspendidos durante
la Pandemia y no se han retomado, por lo cual se evidencia la importancia de retomar
al 100 % el plan del personal de psicologia dirigido al trabajador realizando talleres

donde se evidencie como mejorar nuestras habilidades blandas, nuestra
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comunicacién organizacional asi como expresar nuestras incertidumbres, miedos,
experiencias que nos acontecen asi como las que se pasé durante la Pandemia.

El personal jefe de los servicios de enfermeria debe de crear una relaciéon horizontal
con su personal a cargo, en busca de mejorar la calidad de su comunicacion haciendo
una relacion de trabajo mas cordial, coordinada, basada en respeto y justicia.

El personal jefe y lideres de clave deben de estar dispuesto a la escucha activa,
realizando autocritica cuando sea necesario, pedir opiniones, realizar una evaluacion

sobre el trabajo y la relacion entre los miembros del equipo.
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Anexo 1:

Matriz de consistencia:

significativa entre los factores
relacionados y los estilos de

manejo de conflictos laborales

Grupo ocupacional.

Servicio donde labora.

Tiempo de

profesional.

ejercicio

Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Disefio metodologico
¢Coémo se relacionan los | Determinar la relacion | H1: Existe relacion significativa Tipo de investigacion:
factores relacionados con | entre los factores | entre los factores relacionados y | Variable 1:

los estilos de manejo de | asociados y los estilos de | los estilos de manejo de | Factores Aplicada de enfoque
conflictos laborales en el | manejo de  conflictos | conflictos laborales en el | estructurales: cuantitativo

personal de enfermeria del | laborales en el personal de | personal de enfermeria del | Edad.

Hospital Santa Rosa en | enfermeria del Hospital | Hospital Santa Rosa en lima. Sexo. Método y disefio de
Lima, 2023? Santa Rosa. HO: No existe relacion | Estado civil. investigacion.

Método:  Hipotético-
deductivo
Disefio: No

experimental de corte
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en el personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en lima.

Grado

especializacion.

Factores
comportamiento:
Comunicacion

organizacional.

Factores culturales:

Costumbres
Tradiciones

Religion

transversal y alcance
descriptivo

Correlacional.

Poblacién y muestra

Poblacion: 244
enfermeras

Muestra: 150
Muestreo:
probabilistico aleatorio

simple
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Problema Especifico

Objetivos Especifico

Hipotesis Especificas

¢;Como se relacionan los
factores estructurales con
los estilos de manejo de
conflictos laborales del
personal de enfermeria del
Hospital Santa Rosa en

Lima, 2023?

/Como se relacionan los

factores de
comportamiento con los
estilos de manejo de
conflictos laborales del

personal de enfermeria del

Identificar como  los
factores estructurales se
relacionan con los estilos
de manejo de conflictos
laborales del personal de
enfermeria del Hospital
Santa Rosa en Lima.

Determinar la relacién de

los factores de
comportamiento y  los
estilos de manejo de
conflictos laborales del

personal de enfermeria del

H1: Existe relacion significativa

entre los factores estructurales y

los estilos de manejo de
conflictos laborales en el
personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en Lima.

HO: No existe relacion
significativa entre los factores
estructurales y los estilos de
manejo de conflictos laborales
en el personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en Lima.

Variable 2:

Estilo de manejo de
Conflictos laborales:
Estilo complaciente
Estilo competidor

Estilo comprometido
Estilo colaborador

Estilo evasivo
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Hospital Santa Rosa en
Lima, 2023?

/Como se relacionan los
factores culturales con los
estilos de manejo de
conflictos laborales del
personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en

Lima, 2023?

Hospital Santa Rosa en
Lima.

Determinar la relacion de
los factores culturales y los
estilos de manejo de
conflictos laborales del
personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en

Lima.

H1: Existe relacion significativa

entre los factores de
comportamiento y los estilos de
manejo de conflictos laborales
en el personal de enfermeria del
Hospital Santa Rosa en Lima.

HO: No existe relacion
significativa entre los factores de
comportamiento y los estilos de
manejo de conflictos laborales
en el personal de enfermeria del
Hospital Santa Rosa en Lima.

H1: Existe relacion
significativa entre los factores

culturalesy los estilos de manejo
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de conflictos laborales en el
personal de enfermeria del
Hospital Santa Rosa en Lima.

HO: No existe relacion
significativa entre los factores
culturalesy los estilos de manejo
de conflictos laborales en el
personal de enfermeria del

Hospital Santa Rosa en Lima.
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Anexo 2
Cuestionario
Factores asociados a manejo de conflictos laborales
Instrucciones:
Marque usted con una (x) de acuerdo a lo que corresponda.
Los resultados de este cuestionario son andnimos y estrictamente confidencial.
¢Cuantos afios tiene?

o 20 -30 afos

o 31 -40 afos

o 41-50 afios

o 51-60 afios

o Mayor de 60 afos.

¢A que sexo pertenece?

o Femenino
o Masculino.

¢Cual es su Estado civil?

o Soltero

o Casado

o Viudo

o Divorciado.

¢cudl es su Grado académico?

o Licenciado
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o Magister
o Doctorado
o Técnico

o Auxiliar.

¢Cual es su tiempo de servicio en el hospital?

o 1-2afos

o 3abdanos

o 6a10 afos

o 11 a15 afos

o Mas de 15 afios.

¢En cuantas instituciones labora?

¢cuél es el sueldo que percibe?

o Mayor de 2000
o De 2001 a 2500
o De 2501 a 2999

o Mayor de 3000

¢ccual es el servicio donde labora?

o Medicina general
o Cirugia General.
o Oncologia

o Emergencia
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o Pediatria
o Uci adultos
o Neonatologia

o Sala de operaciones.

o Central de esterilizacion.

o Jefatura de enfermeria.

¢Queé religion profesa?

Catolico

Evangélico

Cristiano

Comunicacién:

1. Nunca

2. Ocasionalmente.

3. Algunas veces.

4. Frecuentemente.

5. Siempre.
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PREGUNTA

1 | ¢se le brinda atencion cuando va a comunicarse
con los jefes?

2 | ¢cree que los comentarios o sugerencias que les
hace a sus superiores son tomadas en cuenta?

3 | cree que los comentarios o sugerencias que les
hace a sus superiores son tomadas en cuenta?

4 | ¢Se le permite hacer retroalimentacion y/ o
preguntar acerca de la informacion que recibe de
sus jefes?

5 | ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar
sobre problemas personales?

6 | ¢(Recibe informacion de su jefe sobre su
desempefio?

7 | ¢recibe toda la informacién necesaria para poder
realizar eficientemente su trabajo?

8 | ¢Cree que su jefe utiliza lenguaje sencillo cuando
se dirige a usted?

9 | ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son
claras?

10 | ¢su jefe le da la informacion de manera clara y
oportuna?

11 | ¢existe un clima de confianza entre compafieros?
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12

¢cree que la integracion y coordinacion entre
compafieros del mismo nivel es buena para la

solucion de problemas?

13

¢cree que la comunicacion entre sus comparieros

del mismo nivel es de manera abierta?

14

¢cree que se oculta cierta informacion entre

comparfieros del mismo nivel?

15

¢el lenguaje que emplean sus comparieros del

mismo nivel es claro
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Instrumento: Estilos de manejo de Conflictos

Instrucciones:

1. Considere algunas situaciones en las cuales sus deseos difieren de los de otra persona.

¢Coémo reacciona habitualmente en esos casos?

2. A continuacion usted encontrara una serie de afirmaciones acerca de la forma de pensar
0 actuar cuando sus ideas o deseos difieren de la otra persona. ;,como responde usted

habitualmente en estas situaciones dentro del Hospital Santa Rosa.

3. Los resultados de este instrumento son andnimos y estrictamente confidenciales.

1 2 3 4
Nunca Algunas veces Frecuentemente siempre
NO | ITEM 1 2 3 4

1 | Antes de abordar los puntos en que estamos
en desacuerdo, pongo énfasis en los que si

estamos de acuerdo.

2 | Trato de encontrar una solucién de que

algun modo sea conveniente para ambos

3 | Soy firme con lo que pienso Y trato que se

cumpla lo que planteo.

4 | Sacrifico mis deseos por satisfacer los deseos

de otra persona.

5 | Busco insistentemente ayuda de otra

persona, para encontrar una solucion.
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6 | Trato de hacer lo necesario para evitar las
tensiones o conflictos con otros.

7 | Trato de hacer que mi posicion prevalezca
cuando pienso que tengo la razon

8 | Soy de las personas que piensa que los
problemas se solucionan con el tiempo.

9 | Cedo en algunos puntos del conflicto a
cambios de otros

10 | soy una persona que se mantiene firme con
sus ideas

11 | suelo ser muy decidido en lograr que mi
posicion prevalezca

12 | Le digo mis ideas y le pregunto las suyas.

13 | Le permite al otro mantener alguna de sus
posiciones si el me respeta y permite
mantener alguna de las mias.

14 | Soy de las personas que no les gusta entrar en
situaciones de conflicto

15 | Trato de no herir los sentimientos del otro.

16 | Argumento y trato de convencer a la otra
persona acerca de los beneficios de mi
posicion.

17 | Trato de evitar situaciones conflictivas, que

me resulten desagradables.
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18

Trato de resolver nuestras diferencias de

forma inmediata.

19

Trato de encontrar una combinacion justa de

ganancias y pérdidas para ambos

20

Prefiero una discusion abierta y directa del

problema.

21

Trato de encontrar una posicion intermedia

entre la de él y la mia

22

Busco posponer la solucion del problema
hasta que haya tenido tiempo para pensarlo

bien.

23

A la hora de resolver el problema trato de ser
considerado con los puntos de vista y deseos

de la otra persona.

24

Utilizo lo que pueda para convencer a los

demas.

25

Expreso mis ideas y pregunto a los demas sus

opiniones.

26

Entre mi punto de vista y el de los demas

propongo una solucion intermedia.

27

Evito tomar posicion que puedan generar

controversias.

28

Suelo buscar la ayuda de otro para solucionar

el problema.
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29

Si la posicion de la otra persona es muy

importante para ella, le doy la razon.

30

Expreso mis ideas y pregunto a los demas sus

opiniones.
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para la investigacion de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEI-UPNW) evalud y
APROBO los siguientes documentos:

° Protocolo titulado: “Factores asociados a estilo de manejo de conflictos
laborales en el personal de enfermeria del hospital santa Rosa en Lima, 2023”
Version 02 con fecha 04/11/2023.

° Formulario de Consentimiento Informado Version 01 con fecha 18/10/2023.

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Lesley Lisset Farfan Florian y a los
investigadores colaboradores (no aplica)

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los datos,
entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. Lavigencia de la aprobacion es de dos afios (24 meses) a partir de la emision de
este documento.

2. El Informe de Avances se presentard cada 6 meses, y el informe final una vez
concluido el estudio.

3. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEI-UPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

4. Si aplica, la Renovacion de aprobacion del proyecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo informe
de avance.

119



Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Yenny Mapisol Bellido Fuentes
Presidénta del CIEI - UPNW

Av. Arequipa 440 — Santa Beatriz

Universidad Privada Norbert Wiener

Teléfono: 706-5555 anexo 3290 Cel. 981-000-698
Correo:1200mité.etica@uwieneredu.pe
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Anexo 4

Consentimiento Informado

Titulo de proyecto de investigacion: “FACTORES ASOCIADOS A ESTILO DE
MANEJO DE CONFLICTOS LABORALES DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

DEL HOSPITAL SANTA ROSA EN LIMA, 2023”

Investigador: Lic. Lesley Farfan Florian

Institucion: Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigacion titulado: “Factores
asociados a manejo de conflictos laborales del personal de enfermeria del Hospital Santa
Rosa”. Este es un estudio desarrollado por investigador de la Universidad Privada Norbert
Wiener (UPNW).

. INFORMACION

Proposito del estudio: es aportar conocimiento acerca de que factores predisponen a los
conflictos laborales, identificando la conducta individual frente a conflictos laborales. Su
ejecucion permitira conocer cuales son los factores que contribuyen a la aparicion de
conflictos laborales. El resultado de esta investigacion basada en factores asociados a
conflictos laborales, permitird elaborar estrategias concretas en busca de disminuir
conflictos laborales dentro del personal de enfermeria, a fin de lograr un mejor ambiente

de trabajo.

Duracion del estudio (meses): diciembre 2023

N° esperado de participantes: 150
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Criterios de Inclusion y exclusién:
La entrevista/encuesta puede demorar unos 20 minutos

Los resultados se le entregaran a usted en forma individual y se almacenaran respetando

la confidencialidad y su anonimato.

Confidencialidad: se guardara la informacion recolectada con codigos para resguardar su
identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrara ninguna

informacion

Derechos del paciente: La participacion en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo
decide puede negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier momento,
sin que esto ocasione ninguna penalizacion o pérdida de los beneficios y derechos que

tiene como individuo.
1. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacion del Formulario de Consentimiento Informado, y declaro
haber recibido una explicacion satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y
finalidades del estudio. Se han respondido todas mis dudas y preguntas. Comprendo que
mi decision de participar es voluntaria y conozco mi derecho a retirar mi consentimiento
en cualquier momento, sin que esto me perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia

firmada de este consentimiento.
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Anexo 5

Ministerio m“w  Hospital  Oncin de Apoyoala Comits Hetodoldgco

 Docencize Investigacion  de Investigacion

CONSTANCIA 039 - 2023 - CMI — HSR
HOSPITAL SANTA ROSA

El Comité Metodolégico de Investigacion del Hospital Santa Rosa (CMI — HSR)
oficializado a través de la Resolucion N°138-2020-DG-HSR-MINSA, certifica que, el
Proyecto de Investigacion descrito a continuacion, ha sido APROBADO con fecha 28 de
noviembre del 2023.

“FACTORES ASOCIADOS A ESTILOS DE MANEJO DE CONFLICTOS LABORALES DEL
PERSONAL DE ENFERMERIA DEL HOSPITAL SANTA ROSA EN LIMA, 2023".

Con el codigo N° 23/047, presentado por la investigadora: FARFAN FLORIAN LESLY
LISSET. Esta aprobacién tendrd vigencia del 28 de noviembre del 2023 al 27 de
noviembre del 2024.

El investigador debe solicitar toda informacidn que requiera para desarrollar su
proyecto de investigacion a la Oficina de Apoyo a la Docencia e Investigacion.

Asimismo, debe reportar el avance del estudio mensualmente y el informe final luego

de terminado el mismo. Los tramites para su renovacion deberan iniciarse por lo menos
30 dias previos a su vencimiento.

Pueblo Libre, 01 de diciembre del 2023

Mg. Florw\nilaégos Mendoza Barreto 2
Jefa de la Oficina de Apoyo a la Docencia e Investigadit
Hospital Santa Rosa

“Produccion Cientifica y Calidad en la Gestidn de la investigacién”
Av. Bolivar Cdra. 8 5/N Pueblo Libre, Lima 21 Telefono6158200 Anexo 500 — 501
E-mail: oadi.cie@hsr.gob.pe
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Anexo 6

® 16% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

« 11% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

« 2% Base de datos de publicaciones

« Base de datos de contenido publicado de

+ 13% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

hdl.handle.net

Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

Universidad Wiener on 2023-08-06
Submitted works

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

repositorio.urp.edu.pe
Internet

repositorio.umch.edu.pe

Internet

repositorio.uandina.edu.pe
Internet

repositorio.unac.edu.pe
Internet
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<1%

<1%

=1%

<1%

<1%



