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Resumen

El presente estudio, Relaciones interpersonales y manejo de conflictos en
profesionales de enfermeria de Emergencia de un hospital publico Chiclayo, 2022,
buscO conocer la relacion que existe entre las relaciones interpersonales y la
resolucion de conflictos en los profesionales de enfermeria que se desempefian en
Emergencia de un hospital publico de Chiclayo. Investigacion basica que se realizd
con un enfoque cuantitativo, una hipétesis deductiva, un nivel correlacional y un
disefio transversal no experimental; la muestra consistio en 60 profesionales de
enfermeria del servicio de emergencia, a los que se les administraron dos
cuestionarios, validados previamente por rigor cientifico. Utilizandose el test no
paramétrico Rho de Spearman para contrastar las hipotesis, se encontré una
correlacion positiva baja entre las dos variables relaciones interpersonales y manejo
de conflictos, Rho=.354 y p=0.000<0.05 (p= 0.006%). Concluyendo que existe una
relacion de significacion débil entre las relaciones interpersonales y el manejo de
conflictos, es decir, a mayores relaciones interpersonales, mayor nivel de manejo

de conflictos.

Palabras claves: Relaciones interpersonales, manejo de conflictos, comunicacion,

profesional de enfermeria.
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Abstract

The current study, "Relationships interpersonales y manejo de conflictos en
profesionales de enfermera de Emergencia de un hospital pblico Chiclayo, 2022,"
sought to ascertain the relationship that exists between interpersonal relationships
and conflict resolution in professionals of enfermera who work in Emergencia of a
public hospital in Chiclayo. Basic research was conducted with a quantitative focus,
a deductive hypothesis, a correlative level, and a non-experimental design; the
demonstration included 60 emergency room nurses who were given two questions
that had previously been validated by scientific rigor. Using the nonparametric
Spearman Rho test to contrast hypotheses, researchers discovered a weak positive
correlation between interpersonal relationships and conflict management, Rho=.354
and p=0.0000.05 (p=0.006%). Concluding that there is a poor relationship between
interpersonal relationships and conflict management, that is, greater interpersonal

relationships lead to greater conflict management.

Keywords: Interpersonal relationships, conflict management, communication,

nursing professionals.
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I. INTRODUCCION

En el contexto laboral dentro de las organizaciones dedicadas a la salud
es de gran importancia las relaciones interpersonales que influyen en el actuar de
cada trabajador, de quien depende la calidad de atencion recibida en las diferentes
areas hospitalarias. Al respecto Sarddon (2018) considera muy comun las
situaciones de conflicto porque los colaboradores de salud son de comportamiento
heterogéneo que influye en la interaccion diaria y se incrementa por los constantes
cambios que se dan a nivel organizacional y que para afrontarlas la organizacion
debe conocerlas. Por lo tanto, se necesita de profesionales con ciertas habilidades
para el manejo de conflictos, porque impacta significativamente en la estabilidad de
la organizacién como elemento estratégico importante para decidir asertivamente
(Jehn, 1997)

Segun investigaciones internacionales, para la Organizacién Mundial de la
Salud (2022), la salud tanto fisica como mental estd amenazada por una
incidencia elevada de problemas psicoldgicos que se relacionan con los conflictos
y relaciones interpersonales negativas y teniendo en cuenta que el personal de
enfermeria constituye la mitad de los trabajadores asistenciales de los diferentes
establecimientos de salud a nivel mundial, es de importancia el aspecto emocional
gue debe mantenerse de forma positiva para influir a la productividad laboral. Para
Comisién Econdémica para América Latina y El Caribe. CEPAL (2020) en América
Latina, el PBI decay6 en un 7%, conllevado por la situacion de conflicto en los
trabajadores en etapa de pandemia, con una masa trabajadora que manifestaban

insatisfaccion en sus labores.

Junco (2020), en su estudio descubrié que la comunicacion era la
dimension menos valorada para la variable de las relaciones interpersonales,
mientras que los rasgos de personalidad eran la dimension menos valorada para el
rendimiento laboral. Segun los resultados del analisis correlacional, la dimension
comunicacion es la que mas influye en el desempeio laboral. Se confirmo la
hipotesis de la investigacion de que las relaciones interpersonales tienen un
impacto positivo y significativo en el desempefio laboral de una enfermera del
Hospital General IESS Babahoyo. Enrique, A.y Rodriguez, R. (2019) explica que,

al existir relaciones tensas y conflictivas entre los enfermeros, se incrementan el



Sindrome de Burnout, conllevando al fracaso profesional al no encontrar
satisfaccion en su desempefio, considerando, entre otros, a las malas relaciones

interpersonales como factores causantes de un ambiente no favorable.

A nivel nacional, para Aguilar y Huamani (2021) los profesionales de la
salud afrontan diferentes aspectos como la sobrecarga laboral, brecha de personal,
aumento del requerimiento en la atencion brindada en emergencia de los diferentes
hospitales causando ausencia de interés al brindar una atencion y falta de
motivacion que interfiere en las relaciones interpersonales. A través de la Ley 27669
(2002), se contempla el trabajo enfermero peruano, brindando salud integral y
coordinando acciones orientadas a solucionar los problemas en las diferentes
etapas de vida de las personas, necesitando de profesionales competentes,

dinamicos, inteligentes emocionalmente para contribuir positivamente a la salud.

A nivel local, en el hospital publico de Chiclayo el servicio de emergencia
se ve amenazada no solo por el hacinamiento de pacientes, incremento de
actividades, sino por la débil comunicacion entre los profesionales que laboran y
también con la jefatura, evidenciandose inadecuadas relaciones interpersonales,
incumplimiento de las actividades de enfermeria, quejas entre los colegas ante la
jefatura, es notorio ademas la falta de apoyo por parte de la supervision, situaciones
que pueden ocasionar que la atencion al paciente no sea eficiente y oportuna. Las
criticas negativas y los conflictos son constantes entre los profesionales de
enfermeria y se hace ante los pacientes, quienes refieren que las enfermeras no se
llevan bien y eso les afecta, situacion que puede conllevar a que el paciente no
sienta confianza al recibir la atencién brindada y que el profesional de enfermeria
labore en un contexto de conflictos e inseguridad, situaciones que alteran la
predisposicion del personal para actuar con eficiencia en beneficio del paciente,

gue es la razén de nuestra profesion.

Por lo descrito anteriormente, este estudio servira como herramienta para
conocer la situacion de las relaciones interpersonales y como se gestiona los
conflictos en el personal de enfermeria, para la posterior busqueda de estrategias
de mejoras, plantedndose en esta investigacién, como problema principal ¢Qué
relacion existe entre las relaciones interpersonales y manejo de conflictos en el

profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 20227.



Asimismo, se justifica el estudio porque se buscé explorar diversos
aspectos importantes acorde a los constructos desarrollados teéricamente que
ayude a definir los factores que puedan ser tratados para mejorar las situaciones
negativas gque se presentan en el hospital, asi mismo metodoldgicamente se justifica
con la medicién de las variables a través de instrumentos que cumplen con la
rigurosidad que se exige cientificamente y con una justificacién practica al aportar
resultados que seran usados en la formulacion de planes o estrategias por los
directivos basandose en los resultados como linea de base, direccionadas a
favorecer un entorno laboral que conlleve a un mejor desempefio y atencion de

calidad.

Se hace el planteamiento del objetivo general, determinar la relacion que
existe entre relaciones interpersonales y el manejo de conflictos y como objetivos
especificos, establecer la relacion entre la comunicacion y el manejo de conflictos,
identificar la relacién entre la actitud y el manejo de conflictos y reconocer la relacion
entre el trato y manejo de conflictos en el profesional de enfermeria de un hospital
publico de Chiclayo, 2022. Considerandose la siguiente hipo6tesis general: Existe
relacion significativa entre las relaciones interpersonales y manejo de conflictos en

el profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, Diaz y Espinoza (2021), realizando un estudio que
buscé como objetivo determinar si existe relacion entre bienestar psicoldgico y
relaciones interpersonales entre los trabajadores de una organizacion en Cucuta;
considerando un enfoque de estudio cuantitativo, con un disefio no experimental
y transversal, y de nivel correlacional. Con una muestra de estudio de 18
trabajadores , buscando establecer las necesidades para ser consideradas y poder
satisfacerlas, obteniéndose datos a través de instrumentos como la escala que
mide el Bienestar Psicologico de Ryff y también la escala SRIT para medir la
satisfaccion laboral, concluyendo con la existencia de una considerable relacion
entre el bienestar psicologico y las relaciones entre los trabajadores, cuando el
bienestar psicolégico presentado por los trabajadores es positivo, las relaciones

interpersonales entre ellos también es positiva.

El objetivo en la indagacion realizado por Mora et al (2021) fue conocer la
relacion que se da entre el manejo y la gestién de conflictos en la conduccion de la
enfermera de un establecimiento de salud publico de Manabi. El estudio es de
caracter cuantitativo, ademas descriptivo, correlativo y no experimental en la que
incluyé una muestra de 36 enfermeras. El nivel de significacion es de ,627, por lo
tanto acepta a la hipotesis H1 que es afirmativa, rechazando a la hipotesis HO o
nula, concluyendo sobre la relacion existente entre el manejo y la gestién de
conflictos en la gerencia de la enfermeria de un establecimiento de salud publico
de la ciudad de Manabi, Ecuador, la cual ha sido exitosa para promover un

ambiente de trabajo positivo.

En su investigacion, Toapanta (2020) busco establecer la relacion que se
da entre conducta organizacional y conduccion de los conflictos laborales en un
contexto de la educacién de nivel superior. Su método de indagacion se basé en
un nivel de descriptivismo, correlacionable porque proporcioné una descripcion
cuantitativa de las caracteristicas del problema. Los resultados permitieron admitir
la hipotesis que se planteo en esta indagacion, ya que el coeficiente de correlacion
de Pearson utilizada en el analisis de las dos variables arroj6 0,818, que es

significativo y positivo (valor p 0,05). En conclusion, se considera que el



comportamiento de la organizacion se halla directamente relacionado con la
conduccion de los conflictos en los trabajadores de la Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador.

Segun Sigcha (2021), el objetivo de su indagacién fue conocer relacién
alguna entre el liderazgo y la resolucion de conflictos laborales que se da en los
trabajadores del centro de especialidades IESS DAULE. Se utilizé un cuestionario
como herramienta de tipo descriptivo y con enfoque requerido cuantitativo,
considerando la muestra conformada por un total de 35 trabajadores. Se determiné
que los conflictos laborales siempre estaran ligados al liderazgo, ya que le
correspondera al lider enfrentar el tema y ofrecer la mejor solucién, no solo
partiendo de una comunicacién abierta y sin exigencias, sino con sugerencias que

lleven a acuerdos mutuamente beneficiosos para todas las partes.

De Ledn (2018) también considera el objetivo establecer el rol del
liderazgo en la conduccion de conflictos que se desarrolla en el contexto laboral
entre los empleados del Centro de Afejamiento, Organizacién y Desarrollo de
Personal S.A., Guatemala, a partir de un estudio considerado descriptivo,
cuantitativo y de nivel correlacional, realizado en los 35 empleados que
conformaron la totalidad de la poblacion. El estudio utilizé un cuestionario pertinente
como instrumento principal. Al obtener los resultados, el 91% de los comparieros
de trabajo afirmé que cuando surge una dificultad entre los acuerdos, servira un
mediador porque es lo mas adecuado, y el 82% dijo que se pondra en contacto
inmediatamente con su jefe si hay conflictos en su area de responsabilidad. Se
determiné que la falta de comunicacion entre el empleado y el jefe es uno de los
factores que contribuyen a los conflictos laborales.

A nivel nacional, Vega (2022) propone el objetivo general del estudio
establecer la relacion que hay entre inteligencia emocional y la gestién de conflictos
en los funcionarios de los diferentes establecimientos comunitarios de salud,
dedicados a la atencion mental en Carabayllo, Lima. Con un enfoque de
investigacion cuantitativa, un disefio de estudio basico, sin pruebas experimentales,
un nivel de correlacion transversal y con una muestra considerada de 70
participantes, el instrumento que se utilizé en esta indagacion fue una prueba de

inteligencia emocional y la conduccion de conflictos, constando cada uno de 30



items. Mediante la aplicacion SPSS 26, se efectu6 el tratamiento estadistico. Tras
el tratamiento de la informacion, se obtuvieron los resultados: Existe una correlacion
significativa entre la inteligencia emocional y la capacidad del personal para
gestionar los conflictos, medida por la Rho de Spearman.

El objetivo del estudio de Alvarez (2021) era conocer la correlacion entre
inteligencia emocional y las habilidades de gestion de conflictos entre los que
trabajan en el Hospital Carlos Alcantara EsSalud. Se trata de una investigacion
descriptiva correlacional basica considerandose cuantitativo en su enfoque, sin
disefio experimental, con un enfoque transversal. Realizandose la indagacion en
una muestra constituida por 207 empleados del Hospital Carlos Alcantara, segun la
informacion obtenida a través de cuestionarios que fue debidamente confirmada
por dictimenes de jueces expertos; la cual tuvo un coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho) moderadamente positivo de 0,687 y un nivel considerado de
significacién p de 0,05. Concluyendo que la capacidad para gestionar conflictos del
personal que labora en el Hospital Carlos Alcantara EsSalud esta correlacionada

con la inteligencia emocional.

Otros investigadores, como Sandoval e llto (2021), se propusieron como
objetivo precisar sobre la influencia que se da, de una parte, las relaciones
interpersonales y de otra, los estilos de manejo de conflictos en las decisiones
tomadas por los empleados del Policlinico Pablo Bermudez de Lima en 2020. Para
ello, realizaron un estudio directo con 200 trabajadores de la salud que no tuvo un
disefio experimental. Se utilizaron los cuestionarios de relaciones interpersonales y
toma de decisiones de Melbourne (CDTD) y Janis y Mann. Obteniéndose como
conclusiéon de que las relaciones interpersonales y las técnicas de gestion de
conflictos influyen de forma significativa y directa en las decisiones tomadas por el

personal sanitario, con una tasa de dependencia del 84,1%.

Chavez (2020) define al objetivo de su investigacion establecer la relacion
entre relaciones interpersonales y conflictos laborales que se da en los técnicos y
licenciados enfermeros del hospital Aurelio Diaz Ufano y Peral 2020 de San Juan
de Lurigancho, una investigacion considerada deductiva, cuantitativo en su
enfoque, transversal, descriptiva y correlativa. Los datos se recabaron con dos

instrumentos que se utilizaron en una sola oportunidad, siendo informado



previamente el participante. Segun los resultados arrojados del estudio, se concluye

gue existe una correlacion entre el conflicto y la relacion interpersonal en el trabajo.

En su estudio, Flores y Teran (2018) buscaron desarrollar una estrategia
deconduccion de conflictos laborales para progresar en las relaciones que se dan
en el personal enfermero del Hospital Regional UCI-UCIN de la ciudad de
Cajamarcaen el afio 2018. Utilizaron un disefio descriptivo, cuantitativo, correlativo,
no experimental, transversal y elaboraron una propuesta ya que el presente estudio
desarrolla una propuesta o modelo novedoso para la solucion del problema. Los
hallazgos muestran que 12 de las 28 personas que fueron entrevistadas afirman
qgue las relaciones interpersonales del Hospital Regional Doctoral de Cajamarca
son ineficaces. Sin embargo, 17 de ellos dicen que la comunicacion entre los
compafieros de trabajo en el area UCI-UCIN es regular, 6 enfermeras dicen que la

comunicacién es inadecuada y solo 5 dicen que es excelente.

Las variables que sustentan la presente indagacion son las relaciones
interpersonales y el manejo de conflictos, puntualizando las definiciones
conceptuales, dimensiones y teorias que se desarrollan posteriormente. Segun
Zayas (2010), las relaciones interpersonales se consideran al conjunto de acciones
efectivas que se dan entre dos o mas personas, donde la comunicacion es esencial
para exponer sus ideas, el logro de oportunidades y el crecimiento. Asi también
Bisquerra (2003, citado por Duran 2013), puntualiza que las relaciones
interpersonales existen dentro del entorno laboral donde las personas pueden
crecer e interactuar entre si. Por lo tanto, dentro de los entornos laborales, las
relaciones interpersonales son cruciales para relacionarse con los compafieros y

mantener un ambiente de trabajo positivo que permita alcanzar los objetivos fijados.

Asi mismo la Organizacion Mundial de la Salud (2022), a las relaciones
interpersonales la define como el intercambio de conocimientos, emociones, asi
como las diferentes actitudes entre las personas, enmarcados por la salud mental
y que tienen el talento para intervenir positivamente en la resolucion de problemas.
Destacando también la Organizacdo Pan-Americana da Saude (2000), a las
relaciones interpersonales como las habilidades psicosociales de la vida con las
actitudes necesarias para afrontar exitosamente demandas y retos que se

presentan cotidianamente. Al respecto el Colegio de Enfermeros del Peru (2009)



considera que el profesional enfermero debe ofrecer apoyo moral a un compariero
de trabajo que esté pasando por dificultades en el ambito laboral para que pueda
superar estos obstaculos con dignidad y seguir ejerciendo su profesion. Segun
estas organizaciones relacionadas con la salud, el entorno del lugar de trabajo es
crucial para promover el desempefio profesional eficiente, contribuyendo
positivamente para ello la motivacion, la satisfaccion laboral, que influencia a la

productividad y mejores condiciones de desarrollo de los trabajadores.

Por lo tanto, Corrales et al (2017) clasificé las relaciones interpersonales
en funcion de cdmo los individuos gestionan sus interacciones con los demas, asi
tenemos un estilo asertivo, agresivo, apasionado y manipulador, considerando que
algunos de estos tipos de relaciones son mas saludables que otro y el estilo mas
saludable es el asertivo. En las profesiones de la salud, no sélo es el mejor, sino
gue también es muy conveniente porque pueden manejar con éxito un estilo de
relacion que va a enriguecer la interaccion con los demas permitiendo la

convivencia en diferentes situaciones.

La teoria que trata las relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo
(1924, como se cit6é en Flores, 2005) afirma que la interaccion interpersonal dentro
de las organizaciones es crucial, impulsadas no soélo por las necesidades
econdmicas, sino también por las psicologicas, que vinculan mas estrechamente el
comportamiento de un trabajador que es pertinente a un determinado grupo social,
la comodidad del entorno y las normas sociales que prevalecen en el contexto.
Aclara sobre el liderazgo que es considerado como lainfluencia interpersonal
utilizada ante la presencia de dificultades para lograr uno o mas objetivos mediante
procesos comunicativos de las personas, donde la comunicacion es el principio
fundamental de la experiencia humana, y que la motivacion es un aspecto
importante del comportamiento humano que surge de una tension persistente para

satisfacer una o méas necesidades.

Asi mismo Mastrapa y Gibert (2016) destaca a Peplau, en su teoria de las
relaciones interpersonales, considera la relacion enfermera-paciente como un
proceso poderoso y de terapia, con experiencias psicoldgicas que pueden crear en
los pacientes respuestas perjudiciales o constructivas ante la necesidad, la

frustracion, el conflicto y la ansiedad, identificando etapas y métodos que guian los



procesos de actuacion profesional hacia la resolucion de los problemas
interpersonales. En consecuencia, la teoria desarrollada por Peplau se basa en la
enfermeria psicoldgica, y su conocimiento practico le permite tener la posibilidad
de ayudar a otros a distinguir sus problemas y trabajar para su resolucién
(Sanchez, 2019). Entendiéndose que es de gran importancia mantener un
comportamiento equilibrado psicolégicamente, tolerante, asertivo en nuestro actuar

profesional para lograr ayudar a los demas.

La persona es un fendbmeno multidimensional que desarrolla relaciones
interpersonales que pueden afectarse, creando dificultades en su realizacion
personal y laboral. Considerandose importante para su estudio dimensionar las
relaciones interpersonales como la comunicacion, actitud y trato, afirmando Diaz y
Espinoza (2021) que la comunicacion es la participacion, la transmision de
informacion de un organismo a otro a través de simbolos que establecen
conexiones entre los miembros de un grupo, entre esos grupos y con ellos, la
convivencia humana. Por lo tanto, la comunicacién considerada interpersonal es el
traspaso de la informacion y/o sentimientos dados en dos o mas personas,
desarrollandose de manera, ya sea verbal, como también no verbal, y se da a nivel
de todas las esferas de la atencion sanitaria (Castillo, 2020). Entendiéndosea la
comunicacién como el proceso en el que las personas establecen contactos,

utilizando un mensaje, para luego esperar la respuesta ya sea positiva 0 negativa.

Asi también para Fleitas (2009) la comunicacién es esencial en la
organizaciéon interna, como también para el intercambio de informacién con su
entorno, debiéndose proporcionar informacion precisa, en tonos emocionales
adecuados a todos los que la requieran. Ademds, Drucker (1981, citado por
Sanchez 2019) considera que la comunicacion eficaz consta de cuatro
componentes: saber qué decir, saber cuando decirlo, saber a quién decirlo y saber
como decirloy la ausencia de cualquiera de estos componentes indica que la
comunicacion no puede tener lugar. Hay que entender que una empresa con una
buena comunicacion tiende a producir una mayor satisfaccion de los empleados e
incluso un mejor rendimiento. Hacer uso de la comunicacién ayudara a las personas
a entender mejor su trabajo, a sentirse mas conectadas con él y a comprometerse

con él.



Cotrina (2021) demuestra la existencia de una correlacion positiva en la que
considera a la comunicacién y también la satisfaccion laboral, es necesario mejorar
los niveles de comunicacion en los centros de salud, ya que la falta de comunicacion
puede llevar a errores de comunicacion, que pueden dar lugar a problemas o
conflictos, que pueden romper la armonia de la institucion y trabajar en contra de
sus propios intereses. Segun Maureen J. O'Brien, citada por Panduro (2018), las
cualidades esenciales para una comunicacion eficaz incluyen la flexibilidad,
capacidad de adaptarse a situaciones inesperadas o imprevistas; la emulacion, que
consiste en ofrecer ayuda, inspirar amor y proporcionar esperanza; y el uso del
silencio en situaciones en las que las palabras parecen insuficientes para transmitir

pensamientos y sentimientos.

Asi también para Silva et al. (2008, citado en Arce y Malvas 2014), la
comunicaciéon asertiva es una cualidad que posee una persona expresando sus
pensamientos y sentimientos, sin herir a los demas ni debilitar sus
susceptibilidades. Del mismo modo, Quaranta (2019) menciona a la escucha
empética y a la cooperacion como un componente crucial en la comunicacién
efectiva, definiéndola como la capacidad de comprender verdaderamente a otra

persona y su mensaje, mas que la mera capacidad auditiva.

La dimension de la actitud se conceptualiza como un conjunto de
estrategias y acciones que surgen de las interacciones entre individuos y grupos
(Chiavenato, 2009). La relacién que los enfermeros mantienen con sus comparieros
de trabajo y con los pacientes crea un vinculo que exige una actitud proactiva y
responsable marcada por el respeto como motor principal de sus acciones
afectivas. También exige empatia, una actitud abierta y en sintonia con lo que
piensa y siente el interlocutor, asi como la voluntad de reconocer esos sentimientos
y anticipar las respuestas de sus interlocutores; la solidaridad, un sentimiento de
unidad que conlleva a las personas a mantenerse entrelazadas en todo momento,
especialmente durante las experiencias dificiles de las que es complicado

recuperarse.

Asimismo, Hernandez e Hinojos (2019), considera también como
caracteristicas de la actitud a la lealtad, para lograr amparar lo que creemos y en

quien creemos, ademas que implica compromiso para mantener una critica positiva
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en presencia o ausencia del compafiero; la responsabilidad afectiva significa tomar
conciencia y responsabilizarnos de los efectos que tienen nuestras acciones sobre
otras personas, asi como la cooperacion que es importante en el actuar del dia a
dia de las personas. La forma en que las personas aborden sus conflictos
dependera de como actuen frente a la disputa, de la misma manera que las

acciones afectan el comportamiento (Espinoza, 2010, citando a Mayer, 2000).

Otra dimension considerada es el Trato, en el que se considera que el logro
de buenas relaciones interpersonales en el trabajo es posible gracias al buen trato,
segun Tamayo (2018) define el trato como el proceso por el cual se establece
conexién con la persona o conjunto de sujetos a través de la palabra, el contacto
fisico o el comportamiento. En otras palabras, el trato es el tipo especifico de
relacion interpersonal que se basa en un entendimiento profundo. Por lo tanto, el
buen comportamiento en el lugar de trabajo, incluido el trato de los supervisores,
va mas alla de las acciones especificas que realizan las personas para
relacionarse, se incluye para ello el conglomerado de normas, costumbres,

practicas y los valores. (Hancco et al.,2021)

El Ministerio de Salud (1996) afirma que la calidad de atencion esta ligada
directamente al recurso humano y al trato interpersonal existente en las relaciones
interpersonales. El trato se caracteriza por el uso de la amabilidad, la decencia, los
buenos modelos la resolucion pacifica de las disputas y un uso adecuado de la
jerarquiay el poderio en las relaciones interpersonales. Amabilidad; se trata de una
estrategia para trabajar bien con otros empleados del centro y ejercer influencia
sobre los compafieros de trabajo cuando sea apropiado. Los buenos modales son
muy importantes en las organizaciones sanitarias porque influyen en el ambiente
de trabajo (Figueroa, 2019).

Sanchez (2019), en referencia a Elton Mayo, define el liderazgo como el
talento de la persona para comprender como se puede generar la motivacion
humana y desarrollar expectativas en las personas que pueden ser guiadas e
influenciadas hacia el logro de objetivos, considerando al liderazgo como una
cualidad importante en las relaciones intrapersonales dentro de las organizaciones.
Para ello, se necesitan habilidades como saber motivar, recompensar, dirigir, tomar

decisiones, con las cuales se puede demostrar el importante impacto que tiene este
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tema en la vision que cada persona tiene de si mismas y en el mejoramiento de su

desemperio al utilizar el liderazgo empatico, que es clave para obtener logros.

Otra variable considerada es el manejo de conflictos. Para entender este
proceso, es necesario definir el término "conflicto”, que viene de un término latino
conflictus, que significa "ahogar, afligir, choque” y se relaciona a un asunto o
enfrentamiento que implica una pelea o colision, describiendo al conflicto como un
proceso gue se inicia al distinguir la intromision por la otra parte de forma negativa
(Fuguen 2003, citado por Vega, 2022). Porret (2014) considera que el conflicto en
el ambito laboral hace referencia a las posiciones opuestas y al no ser tratadas de
la forma mas apropiada, terminard con un resultado insatisfactorio para la
organizacion. Segun Boulding (1962, citado por Ventosilla, 2021) el conflicto es un
tipo de competencia en la que las partes enfrentadas advierten que sus objetivos
son mutuamente incompatibles, surgiendo diversos tipos de procesos como la
facilitacion, la conciliacion o la ejecucion de acuerdos y actividades que buscan una

solucién.

La Organizacion Internacional del Trabajo (2013), menciona que para eludir
los conflictos se promueve el respeto mutuo entre los integrantes y la buena
voluntad es esencial para mantener el contexto laboral positivo. El respeto y la
confianza no se impone, es el resultante de buenas relaciones interpersonales, en
las que una persona espera el mismo trato de la otra. Segun Robbins (2004, citado
por Ortiz, 2014) la gestion o manejo de conflictos es la aplicacion de una técnica o
enfoque de resolucion de conflictosy de fomento para alcanzar los niveles de

conflicto deseados.

Segun Fuquen (2003, citado por Vega, 2022) la gestion de los conflictos es
fundamental para el planteamiento, la cooperacion y la resolucion de los mismos,
Si estos procesos se gestionan adecuada y oportunamente, tienen el potencial de
convertirse en verdaderos motores de desarrollo. Del mismo modo, Ortiz (2003,
citado por Toro, 2017) menciona que la gestion de conflictos es un suceso
importante que debe considerarse como oportunidad de desarrollo de tactica para
alcanzar los acuerdo; estimandose las tacticas como principios generales de accién

y/o medios para lograr objetivos.
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Por lo tanto, para Fuquen (2003), la importancia de la gestion de conflictos
se basa en identificar las causas que lo originan, mejorar el ambiente de trabajoy/o
realizando cambios para eliminar o modificar ciertas situaciones por las que surgen
los conflictos, ademas considerar al individuo y a la organizacion como las dos
fuentes principales que causan los conflictos. Las diferencias existentes
individuales son comunes y constituyen una compleja fuente de conflictos entre los
responsables de actuar dentro de estas jerarquias organizativas. Asi mismo
Mudallal, Othman, y Hassan (2017) consideran que las enfermeras al experimentar
malestar emocional, falta de motivacién y sentimientos frustrados en el trabajo, les
lleva a disminuir su eficiencia. Las caracteristicas organizativas y los
comportamientos de liderazgo les permiten a las enfermeras utilizar sus

conocimientos y habilidades para controlar su trabajo.

Entre las teorias que explican el desarrollo del conflicto tenemos a la teoria
evolucionista con un enfoque bioldgico, acepta que tanto la agresion como el
conflicto son situaciones sociales que se produce de forma natural (Konrad Lorenz,
1903 y 1989, citado por Toro, 2017). Jehn (1997), segun las perspectivas
psicosociales, el conflicto surge como resultado de las diferencias entre demandas
psicolégicas, impulsos y motivaciones, entendiéndose que las piedras angulares de
una sociedad cohesionada son el acuerdo y la resolucion de conflictos. Segun las
escuelas de pensamiento, Sigmund Freud afirmaba que la experiencia de una
persona ante un conflicto, lo considera asi, cuando sus necesidades internas
chocan; asi, Jean Piaget afirma que el conflicto existe desde el momento de nuestro
nacimiento porque la lucha comienza con la adaptacion al entorno y a la realidad
para poder vivir y existir (Toro, 2017).

En este estudio se dimensiona la variable manejo de conflictos, de la
siguiente manera. Para Mora et al (2021) una dimension considerada es la
competencia, esta preparado para el poder y es asertivo en lugar de cooperativo.
Cuando alguien rivaliza, se las arreglan para promover sus intereses, minimizando
la situacion de la otra persona y tomaran cualquier accion que consideren necesaria
para establecer el dominio. Segun Roberts y Judge (2018, citado por Toapanta
2020) considera que los deseos de alcanzar objetivos propios son los que conducen

anuevos conflictos grupales ya que la cooperacion esta ausente y la lucha por el
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poder esta presente. Dicho de otra manera, ponen mucho interés en las metas

personales, sin interesarles las metas de los demas.

Mora et al (2021) también considera a la colaboracion como otra dimensién
del conflicto, que caracteriza el comportamiento cooperativo, que es el mejor
aspecto del comportamiento dominante. Cuando alguien coopera, intenta trabajar
en conjunto para encontrar una solucion que casi cumpla con sus objetivos mutuos.
Para Vega (2022), se considera un proceso asertivo destinadoa evitar que los
involucrados confronten y priorizan sus necesidades y objetivos para llegar a un
entendimiento con todos los demas miembros de un grupo, lugarde trabajo o
entorno personal. La cooperacion entre dos personas puede desarrollarse al
examinar un desacuerdo desde la consideracion entre ambas partes, buscar un

recurso, o confrontar y resolver una disputa interpersonal.

Mora et al (2021) considera transigir, término medio entre la asertividad y
la cooperacion; debe ser beneficioso para ambas partes para satisfacer los
intereses de todos. Aunque se mueve mas directamente que con la evasion, no se
mueve con la misma intensidad que cuando las personas trabajan juntas. Segun
Robbins y Judge (2018), este es el punto en el que las personas, al encontrarse en

una situacion dificil, pueden renunciar a algo para superar una situacioén conflictiva.

Mora et al (2021), otra dimensién es el evitar, no es ni seguro ni
cooperativo. Cuando se evita a alguien, no se pretende encontrar intereses
algunos. Evitar algo puede significar retrasarlo, prolongarlo o salir de una situacién
peligrosa. Segun Madres (2021) cuando alguien se retira de un desacuerdo por
miedo, con frecuencia deja de lado sus propios intereses,renunciando a lo que
quiere. Este no es un curso de accioén sabio, ya que hace que la persona renuncie
a encontrar soluciones y se conforme con la distancia. En otras palabras, evita el

tema por completo y no intenta satisfacerse a si mismoni a los demas.

Mora et al (2021), también manifiesta que la otra dimension es ceder, no se
afirma a si mismo, pero si coopera, prefiere anteponer las necesidades de los
demas a las propias. Dar a los demas lo que quieren es el objetivo de Sarddn
(2018), que es un alto nivel de generosidad y respeto por los demas. Por lo que

hay un componente de auto sacrificio en este contexto.
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El saber escuchar se considera de importancia para la resolucion de
conflictos, ademas para otros aspectos, siendo vital para comprender las
perspectivas de los demas, para que la solucion se desarrolle de mutuo acuerdo,
se debe comprender que una persona no puede estar completamente en lo
correcto; resultando necesario pensar, como primer paso, antes de hablar, ser
objetivo en la situacién y considerar la posibilidad de cambiar de posicion en
respuesta a la ideologia del otro para que esta estrategia sea efectiva (Sardoén,
2018). Por lo tanto, dado que los conflictos no se pueden evitar, es importante que
los gerentes puedan manejarlos de una manera que no perjudique los objetivos
organizacionales, buscando transformarse en fuerzas que inspiren equipos y

trabajo que se dirija en la direccion correcta.

El alcance epistemoldgico de las relaciones interpersonales se basé en la
Teoria de las Relaciones Humanas, con un enfoque humanistico a través del
desarrollo de las ciencias sociales, en particular la psicologia, iniciado en la cuarta
década del siglo XX, en una industria en los Estados Unidos, debido a la fuerte
resistencia obrera, que conllevo a investigar aspectos importantes no considerados
anteriormente, como el comportamiento, la motivacion, el liderazgo y la interaccion
con los demas (Gallaga, 2003), demostrando que el elemento humano es el mas
importante dentro de las organizaciones. Asi, el fundamento epistemoldgico de la
resolucion de conflictos se bas6 en el conocimiento a través de la Teoria del
conflicto, una constante en la historia de la humanidad que ha contribuido tanto a
cambios positivos en la vida humana como también a la violencia, por lo que es
importante para la vida y el futuro de las personas comprender su complejidad,
teorizarla y presentarla en modelos manejables que ayuden a resolver los diversos
problemas que surgen en el accionar de las personas dentro de los centros

laborales.

Al observarse diferentes debilidades en las relaciones interpersonales y
ante la presencia de conflictos en los profesionales enfermeros en el area de
emergencia de un hospital publico de Chiclayo, naci6 la idea de esta investigacion
por considerarse la parte humana como la mas importante dentro de una
organizacién, con intencion posterior a un plan de mejoras, porque cuando se trata

los conflictos y las relaciones interpersonales en las instituciones sanitarias son las
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adecuadas, el desempefio de los trabajadores es positivo, eficiente y con un trabajo
en equipo direccionado hacia mejores resultados respecto a la salud de la

poblacion, generando un impacto social.
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

Paradigma: La indagacion presentada se realiz6 a través de un paradigma de
investigacion Positivista y buscdé demostrar que los valores expresados por las
personas fueron determinados por los propositos cientificos. Para Ricoy (2006), es
el desarrollo de conocimientos enfocados para obtener con mayor exactitud los

resultados de la investigacion.

Tipo: Basico, Se desarrollé con la obtencion de los conocimientos a través de la
teoria, que se incrementd al realizar previamente las investigaciones cientificas
evitando implicancias directas en las consecuencias y buscando generar nuevos

conocimientos (Hernandez y Mendoza, 2018).

Enfoque: Se considero6 el cuantitativo, en la que fue necesario la recoleccion de la
informacion que conllevé a resultados basados en una medicion numérica y se
examing estadisticamente para la aprobacion de la hipotesis considerada
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Método: Hipotético — deductivo, es deductiva, porque se extrajo proposiciones
asumidas verdaderas, con datos considerados de lo general a la forma especifica
(Hernandez, et al; 2010).

Nivel: Correlacional, porque a través de técnicas estadisticas se busco establecer
el grado de relacion encontrado entre las variables del estudio, es decir entre

variable 1y variable 2. (Hernandez et al, 2010).

Disefio: Considerado no experimental, debido a que en esta investigacion se
visualizé los estados existentes y se desarrollé el estudio sin manipular las
variables, que luego fueron analizadas. Asimismo, tiene corte transversal, porque
se realizo la recoleccion de la informacion necesaria en un solo momento, ademas
en un tiempo determinado para establecer relacion de las dos variables
(Hernandez, et al, 2010); siendo por lo tanto descriptivo, porque el propésito del
estudio fue explicar cada variable para analizar su interrelacion en la oportunidad

gue se determing..
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Figura 1

Esquema del disefio de investigacion.

X1

X2

Nota: El grafico representa el esquema del estudio correlacional, donde: M es la
muestra del estudio; X1, Relaciones interpersonales; X2, Manejo de conflictos; r,

Correlacion (Alvarez, 2021).

3.2. Variables y Operacionalizacion

Denominacion variable: Es definida como una cualidad u objeto que puede ser
modificado, presentandose la variacion dispuesta a ser examinado y medido.
(Hernandez et al., 2014). Las variables consideradas en este estudio son
importantes en el desarrollo organizacional, de ellas depende la mejora de la

atencion y por ende los resultados positivos.
Variable 1: Relaciones interpersonal
Variable 2: Manejo de conflictos

Estas variables son de tipo cualitativo porque se refieren a las propiedades de los
objetos de estudio que no pueden medirse en términos de cantidad, sino por la
presencia o ausencia de las propiedades o el nivel de las mismas. El presente
estudio utilizo el analisis estadistico descriptivo e inferencial para examinar las

variables de relaciones interpersonales y manejo de conflictos.

V1: Relaciones interpersonal

Definicion conceptual. Zayas (2010), considera al conjunto de interacciones
efectivas en las que intervienen dos o mas personas, donde la comunicaciéon es

esencial para la expresion de ideas, el logro de oportunidades y el crecimiento;
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estas relaciones sirven como buenas plataformas para el desarrollo personal y las
relaciones humanas saludables, predominando el respeto, la comprension y la

confianza.

Definicion operacional: Son habilidades que consiste en la interaccion entre las
diferentes personas que conforman un determinado contexto o una organizacion,

direccionados a establecer vinculos amicales.

Indicadores: Flexibilidad, asertividad, estimulo, uso del silencio, escucha empatica.
respeto, asi como la empatia, lealtad, ademas de la cooperaciéon y el

comparfierismo, buenos modales, amabilidad, estimulo, apoyo de los jefes.
Escala de medicion para la variable: ordinal.

Escala de medicién para los indicadores: Escala de Likert.

V2: Manejo de conflictos

Definicion conceptual. Fuquen (2003, citado por Vega, 2022) la gestién de los
conflictos es fundamental para el planteamiento, la cooperacion y la resolucion de
los mismos, ya que, si se gestionan adecuada y oportunamente, tienen el potencial
de convertirse en verdaderos motores de desarrollo. Ortiz (2003, citado por Toro,
2017) menciona que la gestion de conflictos es un suceso importante que debe
considerarse como oportunidad de desarrollo de tactica para alcanzar los acuerdo;
estimandose las tacticas como principios generales de accion y/o medios para
lograr objetivos.

Definicion operacional: Son las diferentes habilidades socioemocionales de las
personas para enfrentar los conflictos, que susciten en su entorno, con actitudes
positivas para lograr experiencias y aprendizajes con resultados que favorezcan a

todos.

Indicadores: oposicion, defensivo, cooperaciéon, resolucion, renuncia, equidad,

alejamiento, eliminacion, sacrificio, cooperacion.
Escala de medicion para la variable: ordinal.

Escala de medicion para los indicadores: Escala de Likert
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion. Representa el universo de estudio, el cual es accesible, definido y
limitado, a considerarse como referente para la obtenciébn de la muestra.
(Herndndez y Mendoza, 2018). En la presente indagacion, la conformacion de la
poblacion fue de 60 profesionales enfermeros que se desempefian en el area de
emergencia de un hospital publico de Chiclayo; al cual se consideré una muestra

censal.

Criterios de inclusion:

Profesionales con licenciatura de enfermeria.
Profesionales enfermeros varones y mujeres.
Profesionales de enfermeria nombrados y contratados.

Profesionales de enfermeria que se desempefian en las diferentesareas del servicio

de emergencia.

Personal que no esta de vacaciones

Criterios de exclusion:
Profesionales de enfermeria que trabajen en otras areas.

Profesionales de enfermeria que en el momento de la indagacion seencuentran de

vacaciones o sancionados.
Profesionales de enfermeria que no sean accesibles al investigador.

3.3.2 Muestra. Para Hernandez et al (2006) es un subgrupo de la poblacién, es
decir, pertenecen a un grupo definido por sus caracteristicas. Existiendo ademas
una muestra universal o poblacion censal que esta formada por todos los elementos
considerados en la poblacion, con las mismas caracteristicas de contenido,
ubicacion y tiempo (Ramirez, 2012). Se encontr6 esta ultima definicion relacionada

con esta investigacion.

3.3.3 Muestreo. Fue no probabilistico por conveniencia. Segun Otzen y Manterola
(2017), cuando no se tiene acceso a una lista completa de las personas que
componen la poblacién, se recurre a las que son facilmente accesibles y pertenecen

a la poblacion que interesa al estudio, en lugar de las que se eligen en funcion de
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criterios estadisticos.

3.3.4 Unidad de analisis. Profesionales de enfermeria que laboran en el servicio de
emergencia de un hospital publico de Chiclayo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La informacién se recopilé con el uso de técnicas e instrumentos que acontinuacion

se detalla:

3.4.1 Técnicas. Considerada como la obtencidn de datos de individuos u objetos en
estudio, deforma detallada y planificada anticipadamente para ser procesados con
un fin especifico. (Hernandez, et al; 2010). Estimandose que para lograr la
informacion requerida en el presente estudio, fue pertinente utilizar la encuesta, por
considerarse un proceso mas sencillo y objetivo en el manejo yrecojo de la

informacion.

3.4.2 Instrumentos. Segun Hernandez, et al. (2010), es la herramienta o el medio
ha utilizar para obtener los datos, que después sera examinado por el investigador,
teniendo en cuenta las variables del estudio. Para realizar el presente estudio se
tuvo la necesidad de utilizar dos instrumentos o cuestionarios, una para cada
variable: Relaciones interpersonales y Manejo de conflictos. El cuestionario, es el
formato con un conjunto de preguntas que se elaboran minuciosamente relacionado
a loshechos que se necesita investigar y que van a facilitar el analisis de la

informacion. (Garcia, 2003)
3.4.3 Ficha técnica de instrumentos
Ficha técnica de instrumento 1: Relaciones interpersonales

Nombre: Cuestionario de relaciones interpersonales.
Autor: Minsa (2011), adaptado por Sandoval e Ilto (2021)

Propésito: Evaluar las relaciones interpersonales de los profesionalesde enfermeria

de un hospital publico de Chiclayo, 2022.

Ambito de su aplicacion: Emergencia de un hospital pablico de Chiclayo, 2022.

Sujetos a aplicarse: Profesionales de enfermeria de emergencia.
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Descripcion: Formulario que consta de 20 items, valorando con 5 alternativas

en una escala de tipo Likert.
Dimensiones: Comunicacion (1-6 items), Actitud (7-14 items) y Trato (15-20 items).

Puntuacion y escala: Siempre (5). Casi siempre (4). A veces (3). Casinunca (2).
Nunca (1).

Baremos: Favorables (79-88), regulares (69-78), desfavorables (59-68)
Forma de aplicacion: Se puede aplicar de forma presencial, individualo colectiva.

Tiempo de aplicacion: 20 minutos.
Ficha técnica de instrumento 2: Manejo de conflictos

Nombre: Cuestionario de manejo de conflictos
Autor: Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann, adaptado: Sandoval e Ilto (2021)

Proposito: Evaluar el manejo de conflictos de los profesionales deenfermeria de
un hospital publico de Chiclayo, 2022.

Ambito de su aplicacién: Emergencia de un hospital pablico de Chiclayo, 2022.
Sujetos a aplicarse: Profesionales de enfermeria de emergencia.

Descripciéon: Formulario que consta de 20 items, valorando con 5 alternativas

en una escala de tipo Likert.

Dimensiones: Competicién (1-4 ), colaboracién (5-8), transigir (9-12), evitar (13-
16), ceder (17-20).

Puntuacion y escala: Siempre (5). Casi siempre (4). A veces (3). Casinunca (2).
Nunca (1).

Baremos: Favorables (73-85), regulares (60-72), desfavorables (47-59)
Forma de aplicacion: Se puede aplicar de forma presencial, individualo colectiva.

Tiempo de aplicacion: 20 minutos.
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3.4.4 Validez y confiabilidad
Validez

Segun Guerrero (2018), refiere que la validacién de un constructo variable
se desarrolla siempre a través de un analisis factorial para luego examinar la
medicion y aprobar la validez de contenido con el criterio de los jueces, permitiendo
eliminar o mejorar algunos elementos. Para este proyecto se consultd a tres
expertos que examing la validez y la fiabilidad de los cuestionarios de Relaciones
interpersonales y Manejo de conflictos (Thomas-Kilmann MODE Conflict
Instrument). Estos dos instrumentos tienen validez internacional y ya han sido
sometidos a factores de ponderacion; se utilizaron en sus formas originales al ser
estandarizados, siendo también adaptados en algunos estudios, asi como en el
presente, lo que ha dado lugar a una fuerte validez y fiabilidad. Se presenta a cada
experto la matriz de operacionalizacion de las variables a evaluar, a dos de ellos en
formato fisico y a uno de ellos en formato virtual, para sus respectivas firmas y

previos cambios que existio en relacion a su contenido.

Tabla 1

Validez del instrumento que mide las relaciones interpersonales.

N° Nombres y apellidos de experto  Suficiencia  Aplicabilidad

1 Dra. Ana Yudiht Guerrero Valladolit v v
2 Mg. Magaly Miriam Medina Rojas v v
3 Mg. Britaldo Filadel Medina ¢ V4

Saldana

Nota: En la tabla 1, se detalla los nombres de los expertos que validaron el
instrumento de relaciones interpersonales, a través de fichas de validacion
presentados en el Anexo 4, paginas 72,76,80 respectivamente, adjuntando la hoja

de vida de Sunedu de cada validador en el Anexo 5, paginas 85, 86.
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Tabla 2

Validez del instrumento que mide el manejo de conflictos.

N° Nombres y apellidos de experto  Suficiencia  Aplicabilidad

1 Dra. Ana Yudiht Guerrero Valladolit V4 v
2 Mg. Magaly Miriam Medina Rojas v v
3 Mg. Britaldo Filadel Medina v

Saldafia

Nota: En la tabla 2, se detalla los nombres de los expertos que validaron el
instrumento de manejo de conflictos a través de fichas de validacion presentados
en el Anexo N°5, paginas 74, 78, 82 respectivamente, adjuntando la hoja de vida

de Sunedu de cada validador en el Anexo 5, paginas 85, 86.
La confiabilidad

Se define como la precision o la consistencia de la informacion obtenida tras
el uso de un determinado instrumento en varias ocasiones (Hernandez et al. 2010).
Con datos solicitados a través de una encuesta con opciones de respuesta
politdbmica mediante la escala de Likert, conteniendo preguntas concretas y faciles
para ser contestadas, se realiz6 primeramente una prueba piloto, en la que se aplico
los instrumentos para la recoleccion de datos de las variables relaciones
interpersonales y manejo de conflictos en un hospital publico de Chiclayo, lugar
donde se realizo6 la aplicacion de los instrumentos para cada una de las variables

en estudio.

El grupo muestral constituido por sesenta profesionales de enfermeria con
caracteristicas consideradas para participar en esta tesis; lograndose obtener los
datos requeridos y sometidos al proceso de confiabilidad estadistica de los items,
se calcul6 el coeficiente de Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad de los
dos instrumentos (relaciones interpersonales y manejo de conflictos). Para realizar
el célculo se utilizo la herramienta informatica SPSS version 25, que nos permitio
procesar los datos y ejecutar el proceso en busca de la obtencidn de la confiabilidad

de los dos instrumentos.
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Tabla 3

Confiabilidad de instrumento Relaciones Interpersonales y Manejo de Conflictos.

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Relaciones interpersonales 0.803 20
Manejo de conflictos 0,853 20

Nota: la tabla 3, presenta el resultado de confiabilidad de las dos pruebas:
Relaciones interpersonales 0,803 y Manejo de conflictos 0,853, es decir los dos
instrumentos es confiable para el estudio de investigacion.

Teniendo en cuenta la siguiente interpretacion:

Tabla 4

Interpretacion del Alfa de Cronbach

Rangos Magnitud
Debajo de 0.60 Inaceptable

0.60 a 0.65 Indeseable

0.65 a 0.70 Minimamente aceptable
0.71 a 0.80 Respetable

0.81 a 0.90 Buena

0.90 a 1,00 Muy buena

Nota: La tabla 4, detalla los valores a considerar para la interpretacion de los
resultados obtenidos. Para el instrumento correspondiente a relaciones
interpersonales fue de 0,803 representando un nivel de confiabilidad buena. Para
el instrumento correspondiente a manejo de conflictos que fue de 0,853,
representando también un nivel de confiabilidad buena, considerandose muy

importante para la aplicacion de los instrumentos en la muestra censal.
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3.5 Procedimientos

Se presentd, para la obtencion de la informacion, una carta elaborada y
enviada por la Universidad César Vallejo a la jefatura de capacitacién del hospital
publico de Chiclayo solicitando el permiso correspondiente, a la cual se adjunté el
proyecto de investigacion. Cumplido el tramite y siendo aceptado la solicitud, se
realizd el pagd por concepto de autorizacion para ejecucion del proyecto de
investigacion. Recepcionado el permiso, se aplico los dos instrumentos validados
a 60 profesionales enfermeros que se desempeian en el servicio de emergencia,

de forma individual y presencial, previo consentimiento informado.

Posteriormente, se procedio a verificar que todos los items estén llenados y se
contabilizé los 60 cuestionarios de cada variable, para ser organizados en el
aplicativo Microsoft Office Excel, teniendo en consideracion el numero de items por
dimensién y su respectiva sumatoria parcial, asi como también la suma total de los
datos recolectados a través de los instrumentos que miden cada una de las
variables,luego se realiz6 la migracion de estos para su respectivo andlisis en el
software estadistico utilizado por las ciencias sociales (IBM SPSS Statistics) en su

version 25 en espainiol.
3.6 Método de andlisis de datos

Una vez que ha sido aplicado los instrumentos a toda la muestra y recibidas
las respuestas de los mismos, se realiz6 la organizacion de los datos tomando en
cuenta el numero de items por dimension, las sumas correspondientes y el total de
los datos para el calculo de las variables en elaplicativo Excel, los cuales se
procesaron inicialmente con el Microsoft Office Excel y posteriormente la
informacion ingreso a la lista de datos estadisticos del programa SPSS, version 25.
Se utilizo las pruebas No Paramétricas, analizando la informacion con escala
ordinal, mostrando los resultados en tablas de frecuencias y graficos, ademas
teniendo las variables cuantitativas y deseando conocer la relacion existente, se
utilizo para analizar ambas variables el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman, contrastando las hipoétesis planteadas.
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3.7 Aspectos éticos

Para la presente investigacion se consideré importante obtener la
autorizacion de la direccion del hospital publico de Chiclayo, ademas se tuvo en
cuenta la autoria de la informacion, utilizando los estandares APA, asi como
sometiendo la informacién al software Turnitin para examinar la similitud; se
contempl6 también criterios planteados por Chunga (2021) como la informacién al
participante y la confidencialidad, considerando que todas las investigaciones tiene
caracteristicas unicas; por ello, se brindé la informacion necesaria a los sujetos del
estudio, asegurandoles el anonimato y la confiabilidad en la informacién

proporcionada.

Asi mismo el CEP (2009), en el cddigo de ética y deontologia contempla que la
enfermera aplica los principios bioéticos en su labor profesional. Estos principios
constituyen las normas fundamentales que rigen su profesion. Por lo tanto, estos

principios éticos fueron considerados en este estudio.

Autonomia: Esta relacionado a la independencia de una persona, la autonomia
representa el compromiso de respetar el derecho de otra persona a elegir como
actuar. Por lo que cada profesional de enfermeria tomé la decision de participar

voluntariamente en esta investigacion.

Beneficencia: La practica de la beneficencia se refiere a la realizacion de buenas
acciones para ayudar a los demas y refuerza el deseo de hacer el bien.Se consideré
en este estudio la importancia de los resultados, que conlleven a planificar

estrategias que beneficien a todos los que constituyen la organizacion de salud.

No maleficencia: Dado que la maleficencia se refiere a hacer dafio o perjuicio, la
ausencia de maleficencia es la prevencion del dafio o perjuicio. Es crucial tener en
cuenta que en laatencion de la salud, la practica ética, requiere tanto la voluntad de
hacer el bien como los mismos compromisos de no hacer dafio. En este estudio
solo se busco obtener datos reales para demostrar la necesidad del planteamiento

de estrategias de mejoras, sin causar dafio a los participantes.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
Tabla 5

Relaciones interpersonales del personal de Enfermeria del Hospital Publico de
Chiclayo, 2022.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado
Valido Desfavorable 21 35,0 35,0 35,0
Regular 33 55,0 55,0 90,0
Favorable 6 10,0 10,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: La tabla expone resultados sobre los niveles de las relaciones interpersonales

tomadas de los datos procesados de SPSS version 25.

En la tabla 5, se observo que las relaciones interpersonales en los profesionales de
enfermeria alcanzé un nivel regular con un 55%, seguido del nivel desfavorable con

un 35% y solo el 10% en el nivel favorable.
Tabla 6

Dimensiones de la variable relaciones interpersonales del personal de Enfermeria
del Hospital Pablico de Chiclayo, 2022.

Comunicacion Actitud Trato
f % f % f %
Desfavorable 16 26,7 14 23,3 17 28,3
Regular 42 70,0 32 53,3 32 53,3
Favorable 2 3,3 14 23,3 11 18,3
Total 60 100,0 60 100,0 60 100,0

Nota: f=Frecuencia; %=Porcentaje; Datos procesados de SPSS version 25.

En la tabla 6 se observo que de acuerdo a las dimensiones de la variable relaciones
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interpersonales en los profesionales de enfermeria alcanz6 en gran mayoria un
nivel regular sobre la comunicaciéon (70%), respecto a la actitud un nivel regular

(53.3%) y sobre el trato un nivel regular (53.3%).
Tabla 7

Manejo de conflictos del personal de Enfermeria del Hospital Publico de Chiclayo,
2022.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje \3lido acumulado
Valido Desfavorable 11 18,3 18,3 18,3
Regular 36 60,0 60,0 78,3
Favorable 13 21,7 21,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

Nota: La tabla expone resultados sobre los niveles de manejo de conflictos tomadas

de los datos procesados de SPSS version 25.

En la tabla 7, se observd que el manejo de conflictos en los profesionales de
enfermeria alcanzé mayoritariamente un nivel regular con un 60%, seguido del nivel

favorable con un 21.7% y solo el 18.3% en el nivel desfavorable.
Tabla 8

Dimensiones de la variable manejo de conflictos del personal de Enfermeria del
Hospital Publico de Chiclayo, 2022.

Competicibn  Colaboracion Transigir  Evitar Ceder
f % f % f % f % f %
Desfavorable 13 2167 10 16.67 14 23.33 13 21.67 20 33.33
Regular 26 43.33 37 6167 39 65.00 37 61.67 31 51.67
Favorable 21 3500 13 2167 7 11.67 10 16.67 9 15.00
Total 60 100.00 60 100.00 60 100.00 60 100.00 60 100.00

Nota: En la tabla 8, en donde f=Frecuencia; %=Porcentaje; Datos procesados de

SPSS version 25, se observo que de acuerdo a las dimensiones de la variable
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manejo de conflictos en los profesionales de enfermeria alcanzé un nivel regular
mayoritariamente (43.33%) respecto a la competicion, en colaboracion un nivel
regular (61,67%), en la dimensién transigir un nivel regular (65%), evitar un nivel

regular (61.67%), y en ceder un nivel regular (51.67%).

4.2. Resultados inferenciales (Correlacionales)

Planteamiento de Hipoétesis

HG: Los datos no tienden a una distribucion normal. Nivel de significancia al 5%
Estadistico de prueba: Kolmogorov-Smirnov (muestra grande >50)

Regla de decision:

P_valor > 0.05 No se rechaza la hipotesis general.

Contrastacion de la Hipotesis General

HG: Existe relacion significativa entre las relaciones interpersonales y manejo de

conflictos en el profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022.
Nivel de significancia al 5%

Estadistico de prueba: Correlacion de Rho de Spearman

Regla de decision:

P_valor < 0.05 Se acepta la hipétesis planteada.
Tabla 9

Correlacion de las variables relaciones interpersonales y manejo de conflictos del
personal de Enfermeria del Hospital Publico de Chiclayo, 2022.

V2 Val
gggarmagevz Coeficiente decorrelacion 1.000 354
Sig. (bilateral) .006
N 60 60
V1 Coeficiente decorrelacion 354 1.000
Sig. (bilateral) .006
N 60 60
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Nota: V1. Relaciones interpersonales; V2: Manejo de conflictos; obtenida de
Software SPSS

En la tabla 9, se observé que el coeficiente Rho de Spearman es r = .354
(correlacion baja) con un p_valor menor al 5% (p = 0.006), consiguientemente, se
acepta la hipdtesis general. En conclusion, existe correlacion baja-significativa
entre las relaciones interpersonales y manejo de conflictos en el profesional de
enfermeria de un hospital puablico de Chiclayo, 2022, es decir, si mayor es las

relaciones interpersonales, mayor es el nivel de manejo de conflictos.

Contrastacion de hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion significativa entre la comunicacién y manejo de conflictos del
profesional de enfermeria de un hospital pablico de Chiclayo, 2022.

Nivel de significancia al 5%
Estadistico de prueba: Correlacion de Rho de Spearman
Regla de decision:

p_valor < 0.05 Se acepta la hipotesis planteada.
Tabla 10

Correlacion de la comunicacion y manejo de conflictos del personal de Enfermeria
del Hospital Publico de Chiclayo, 2022.

V2 Comunicacion

Rho de V2 Coeficiente de 1.000 780
Spearman Correlacion

Sig. (bilateral) .000

N 60 60

Comunicacion  Coeficiente de 780 1.000
Correlacion
Sig. (bilateral) .000
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N 60 60

Nota: V2: Manejo de conflictos; Obtenida de Software SPSS

En la Tabla 10 el coeficiente de Rho Spearman es r =.780 (correlacion alta) con un
p valor menor al 5% (p < 0.000), consiguientemente, se acepta la hipétesis
especifica 1. En conclusion, existe correlacion alta-significativa entre la
comunicacién y manejo de conflictos del profesional de enfermeria de un hospital
publico de Chiclayo, 2022; es decir, a mayor comunicacion, mayor es el nivel de

manejo de conflictos.
Contrastacion de hipotesis especifica 2

H2: Existe relacion significativa entre la actitud y manejo de conflictos en el
profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022.

Nivel de significancia al 5%

Estadistico de prueba: Correlacion de Rho de Spearman

Regla de decision:

p_ valor < 0.05 Se acepta la hipétesis planteada
Tabla 11

Correlacién de la actitud y manejo de conflictos del personal de Enfermeria del
Hospital Publico de Chiclayo, 2022.

V2 Actitud

Rho deV2 Coeficiente decorrelacion 1.000 355
Spearman

Sig. (bilateral) .005

N 60 60

Actitud Coeficiente decorrelacion 355 1.000
Sig. (bilateral) .005
N 60 60

Nota: V2: Manejo de conflictos; Obtenida de Software SPSS
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En la Tabla 11 el coeficiente de Spearman es r = .355 (correlacién baja) con un p_
valor menor al 5% (p = 0.005), consiguientemente, se acepta la hipotesis especifica
2. En conclusion, existe correlacion baja-significativa entre la actitud y manejo de
conflictos en el profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022;

es decir, a mayor actitud, mayor es el nivel de manejo de conflictos.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

H3: Existe relacion significativa entre el trato y manejo de conflictos en el

profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022.
Nivel de significancia al 5%

Estadistico de prueba: Correlacion de Rho de Spearman

Regla de decision:

p_ valor < 0.05 Se acepta la hipétesis planteada

Tabla 12

Correlacién del trato y manejo de conflictos del personal de Enfermeria del Hospital
Publico de Chiclayo, 2022.

V2 Trato
Rho de V2 Coeficiente de 1.000 261
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) 044
N 60 60
Trato Coeficiente de 261 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) 044
N 60 60

Nota: V2: Manejo de conflictos; Obtenida de Software SPSS

En la Tabla 12 el coeficiente de Rho de Spearman es r = .261 (correlacion baja) con
un p_ valor menor al 5% (p = 0.005), consiguientemente, se acepta la hipotesis
especifica 3. En conclusion, existe correlacion baja-significativa entre el trato y

manejo de conflictos en el profesional de enfermeria de un hospital publico de
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Chiclayo, 2022; es decir, a mayor es el trato, mayor es el nivel de manejo de

conflictos.
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V. DISCUSION

El presente acapite corresponde al analisis de los resultados encontrados y
la comparacion con las conclusiones de los antecedentes de estudio teniendo en
cuenta el objetivo Determinar la relacion que existe entre las relaciones
interpersonales y el manejo de conflictos en el profesional de enfermeria de un
hospital publico de Chiclayo, 2022; cabe resaltar que, se siguio el codigo de ética
contemplada para los profesionales de enfermeria y los principios de autonomia,
justicia, beneficencia y no maleficencia (CEP, 2009). Se encontr6 que en gran
mayoria de los profesionales de enfermeria presentaron un nivel desfavorable
(35%) respecto a las relaciones interpersonales, esto indica que en la institucion
donde laboran las acciones afectivas son deficientes, no existen relaciones
humanas ni personales saludables. Esto se corroboré también por los resultados
de las dimensiones, donde se encontré que, en su mayoria alcanzaron un nivel
regular respecto a la comunicacion, el mismo nivel respecto a la actitud, asi como
también sobre el trato. Ello nos indica, como dice Castillo (2020) existe relaciones
interpersonales ineficientes en las labores, cuando el respecto, la comunicacion, la
comprension no se desarrollan de la manera que se espera; ocasionando un

deterioro y retroceso de oportunidades y crecimiento laboral.

Rivera et al (2018) Por consiguiente, entre mas favorable sean las relaciones
interpersonales, mas alta serd la motivacion laboral, estudiaron la motivacion
laboral en Colombia y encontraron que esta juega un papel importante en el
desemperio laboral de todo empleado. La motivacion es considerada como el motor
de los individuos dentro de una empresa y, por consiguiente, se convierte en la
energia psicologica de la misma organizacion. Estos resultados se asemejan con
los resultados de las investigaciones de Diaz y Espinoza (2021) donde concluyd,
gue las relaciones interpersonales de los trabajadores en sus labores, fue
deficiente, es decir, las motivaciones, el comportamiento y la personalidad en el
entorno laboral de los trabajadores presentan un problema o fenomeno
multifacético que influye en aspectos negativos en el entorno ambiental y personal.
Esto de gran medida afecta considerablemente el desarrollo de la institucién, no les
permite alcanzar los objetivos fijados. Como dice Chiavenato (2009) para cumplir

las metas de una empresa u organizacion debe de existir relaciones asertivas y un
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ambiente saludable.

Asi mismo con la investigacién de Sandoval e Ilto (2021) donde obtuvo como
conclusion de que las relaciones interpersonales en el personal sanitario son medio,
existe un problema no significativo, pero si considerable para resolverlo; la
investigacion de Flores y Teran (2018) que encontraron hallazgos que muestran las
relaciones interpersonales del Hospital Regional Doctoral de Cajamarca,
ineficaces, pues 12 de las 28 personas que fueron entrevistadas afirman ese nivel,
17 de ellos dicen que la comunicacion entre los comparieros de trabajo en el area
UCI-UCIN es regular. Sin embargo, 6 enfermeras dicen que la comunicacion es
inadecuada; dandonos un enfoque de que la problematica no solo existe en nuestra

localidad sino en todo ambito laboral y en toda indole.

Moreno (2018) en su estudio realizado arroj6 como resultado que la
comunicacién es la dimensién que mas se correlaciona con las otras dimensiones
estudiadas, permitiendo concluir que incide de manera directa, debido que al
mantener buenas relaciones interpersonales favorece e incrementa el nivel
productivo en toda institucién. Con ellos podemos inferir que, las relaciones
interpersonales, son el talento del ser humano para el intercambio de emociones y
conocimientos (habilidades psicosociales), comprendiendo la comunicacion, las
actitudes y el trato. Todo enfocado en intervenir positivamente en la resolucién de
cualquier evento o fendbmeno que se suscite. Es decir, para afrontar exitosamente
los retos y demandas que se presenten cotidianamente, es necesario regular las

emociones y las habilidades de los profesiones o trabajadores en el amito laboral.

Ademas, se encontré que el manejo de conflictos en los profesionales de
enfermeria alcanzé un nivel desfavorable con un porcentaje de 18%, seguido el
nivel regular con un 60%, acoplandose se puede decir que el 78% de los
profesionales presentan un déficit en el manejo de conflictos; es decir, los
profesionales o trabajadores de la instituciébn en estudio, no pueden tratar de
manera rapida y apropiada los conflictos que surgen en el ambito laboral, las
posiciones opuestas del individuo hace que exista disconformidades y peleas,
dando como resultados insatisfactorios para la institucion; con ello se puede
contrastar con los resultados de las dimensiones, como se muestra en la tabla 8,

en su mayoria con el 43.33% de los encuestados refieren que existe un nivel regular
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respecto al manejo de conflictos por competicién, asi mismo, respecto a transigir,
evitar y ceder. El manejo de estas situaciones, son dificiles para los profesionales,
pues las situaciones sociales en la actualidad no saben cumplir con los valores

sociales.

Estos resultados son semejantes a las conclusiones de las
investigaciones de Mora et al (2021) que refiere que el nivel de manejo de conflictos
en la gerencia de enfermeria de un establecimiento de salud publico de la ciudad
de Manabi, Ecuador, es regular, los profesionales no pueden llevar el control de la
manera esperada en la organizacion, asi mismo, la investigacion de Toapanta
(2020) la conduccion de conflictos por parte de los profesionales es ineficiente por
parte de los trabajadores de la Universidad Técnica de Ambato, en Ecuador; la
investigacion de Sigcha (2021) donde concluy6 que, en la institucion en donde
realizé la investigacion, no se pueden manejar los conflictos de manera rapida y
conmensurada, ya que, el lider no tiene la capacidad de afrontarlo, por ello infirid
que los conflictos laborales siempre estaran ligados al liderazgo, ya que le
correspondera al lider enfrentar el tema y ofrecer la mejor solucion. Es esencial que
los empleados comuniquen su deseo de lograr las cosas, junto con su compromiso

de hacerlo, para alcanzar las metas y objetivos compartidos.

Ademas, la investigacién De Ledn (2018) donde encontré que el 91% de
los compafieros de trabajo afirmaron que cuando surge una dificultad entre los
acuerdos, el mediador no tiene la capacidad para afrontar las probleméticas que se
suscitan, y el 82% dijo que mejor es hablar o ponerse en contacto inmediatamente
con su jefe si hay conflictos en su area de responsabilidad. Considerando, por lo
tanto, que la cabeza de la organizacién es la persona idénea para afrontar las
dificultades, trayendo consigo la teoria de que los conflictos tiene que ver por el
liderazgo del lider. Dado que, el manejo de conflicto en el presente trabajo de
investigacion, presentan dificultades habituales, a la coexistencia de dos conocidos
componentes considerados claramente contrarios, es decir los lideres y los
trabajadores donde es importante resaltar que los intereses son contrapuestos en

el contexto de las relaciones dadas entre trabajadores.

Respecto al desarrollo del objetivo general, se encontré que, el coeficiente
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de Rho de Spearman es r = .354 (correlacion baja) con un p_valor menor al 5% (p
= 0.006), se acepta la hipétesis planteada. Dando lugar a concluir que, existe
correlacion baja-significativa entre las relaciones interpersonales y manejo de
conflictos en el profesional de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022,
es decir, a mayor es las relaciones interpersonales, mayor es el nivel de manejo de
conflictos. Sabemos que el profesional enfermero debe ofrecer apoyo moral a un
compafiero de trabajo que esté pasando por dificultades en el ambito laboral para
que pueda superar estos obstaculos con dignidad y seguir ejerciendo su profesion,
ademas buscar un ambiente laboral adecuado, donde la comunicacion sea
proactiva, por ello es necesario que la persona encargada, tenga la facilidad de
manejar adecuadamente los conflictos, acentual tareas o talleres integradoras,

capacitaciones enfocadas en motivacion y mejoramiento de las habilidades.

Estos resultados son semejantes a lo encontrado por Chavez (2020) pues
concluyo que existe una correlacion entre el conflicto y la relacion interpersonal en
el trabajo. Con la investigacion de Sandoval e llto (2021) que encontraron que las
relaciones interpersonales influyen de forma significativa y directa en las decisiones
tomadas por el personal sanitario, es decir en las técnicas de gestion de conflictos,
con una tasa de dependencia del 84,1%, por ello es esencial que se tome todas las
precauciones para, contrarrestar las probleméticas de relaciones interpersonales
en una organizacion y fomentar estrategias en el desarrollo de habilidades en
manejo de conflictos. Contrastando la teoria que trata sobre las relaciones humanas
desarrollada por Elton Mayo (1924, como se cité en Flores, 2005), se reafirma que
la interaccion interpersonal dentro de las organizaciones es crucial. Esta interaccion
debe estar impulsada no sélo por las necesidades econdémicas, sino también por
las psicoldgicas, que vinculan mas estrechamente el comportamiento de un
trabajador que es pertinente a un determinado grupo social, la comodidad del

entorno y las normas sociales que prevalecen en el contexto.

Ademas, se encontré0 que, las dimensiones de la variable relaciones
interpersonales se relacionan con la variable manejo de conflicto, pues aplicando
el coeficiente de Spearman, se encontré que existe correlacion alta-significativa
entre la comunicacion, la actitud y el trato con el manejo de conflictos del profesional

de enfermeria de un hospital publico de Chiclayo, 2022; es decir, a mayor
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comunicacioén, actitud y trato, mayor es el nivel de manejo de conflictos, con ello se
infiere de que, el manejo de conflictos son perspectivas psicosociales, que surge
como resultado de las diferencias entre demandas psicologicas, impulsos y
motivaciones (comunicacién, actitud y trato). En toda institucion son inevitables los
conflictos y los integrantes deben conocerlo para tratarlos de forma constructiva

(Ayestaran,1999, como se cito en Sardon, 2018).

Pero existen otras investigaciones como la de Mora et al (2021) que
menciona que el manejo de conflicto también se relaciona con otra variable como
la gestion de conflictos, que trae consigo un exitoso ambiente de trabajo positivo,
cuando se desarrolla. Ademas, la investigacion de Toapanta (2020) que concluyo
gue el comportamiento de la organizacion se halla directamente relacionado con la
conduccion de los conflictos en los trabajadores de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato, Ecuador; De Ledn (2018) en
su conclusion de que el liderazgo se relaciona con los conflictos, porque es dificil
gue se produzcan desacuerdos entre los compafieros de trabajo cuando alguien
ejerce una direccién que no es un mandato sino una sugerencia, y que la falta de
comunicacién entre el empleado y el jefe es uno de los factores que contribuyen a

los conflictos laborales.

Aclarando de que el liderazgo es considerado como la influencia
interpersonal utilizada ante la presencia de dificultades para lograr uno o mas
objetivos mediante procesos comunicativos de las personas, donde la
comunicaciéon es el principio fundamental de la experiencia humana. La
investigacion de Vega (2022) que la capacidad del personal para gestionar los
conflictos se relaciona con la inteligencia emocional, asi mismo la investigacion de
Alvarez (2021) que concluy6 que la capacidad para gestionar conflictos del personal
que labora en el Hospital Carlos Alcantara EsSalud esta correlacionada con la

inteligencia emocional.

Como fortalezas y debilidades del método en discusion, este estudié se
fortalecio con la disponibilidad de los profesionales enfermeros para participar en el
llenado de las encuestas, ademas de la aceptacion y la confianza de la jefatura de

capacitacion para la realizacion de esta investigacion, al resaltar que es importante
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y necesario los resultados para buscar estrategias de mejoras; la metodologia
utilizada ha sido de gran ayuda e importancia, nos ha conllevado a realizar de
manera adecuada y eficiente el desarrollo de los objetivos planteados en la
presente investigacion, aunque como toda investigacion ha surgido algunas

limitaciones.

Las limitaciones se basaron en el acceso a la toma de la muestra, existieron
profesionales que no podian contestar las preguntas, porgue se encontraban de
turno y con la saturacién de actividades por la demanda de pacientes, resultando
necesario esperar o por el contrario regresar al siguiente turno para recoger la
encuesta. Por estas razones, se tomaron 7 dias aproximadamente en poder
completar la cantidad requerida para la muestra; aumentando el tiempo y el costo
en la toma de datos, debido a que la encuesta se dio de manera presencial.

El estudio presenta una relevancia social, dado que se ha puesto en
evidencia que, en un hospital publico de Chiclayo, en el afio 2022, los
profesionales de enfermeria tienen un problema de relaciones interpersonales
deficientes y el manejo de conflictos de igual manera, es decir, no se cumple con
las expectativas y las necesidades del colaborador, entre otros; con ello, se busca
tomar las mejores decisiones, que deben ser innovadoras y comprometidas para
poder contrarrestar este fenémeno, y ademas presenta una relevancia cientifica
porque, la presente investigacion servira de base para las futuras investigaciones,

como la utilizacion de la metodologia, las técnicas e instrumentos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Existe relacion significativa entre las relaciones interpersonales y
manejo de conflictos en el profesional de enfermeria de un

hospital publico de Chiclayo, 2022.

Existe relacion significativa entre la comunicacion y manejo de
conflictos del profesional de enfermeria de un hospital publico de
Chiclayo, 2022.

Existe relacion significativa entre la actitud y manejo de conflictos
en el profesional de enfermeria de un hospital publico de
Chiclayo, 2022.

Existe relacion significativa entre el trato y manejo de conflictos
en el profesional de enfermeria de un hospital publico de
Chiclayo, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Al Director del hospital, aplicar métodos cualitativos para
complementar los resultados de la presente investigacion, y asi
enriquecer, el conocimiento del fendmeno que se esta suscitando
en la institucion, con el propdsito de tomar las mejores

decisiones.

Al Jefe del Servicio de Emergencia del hospital, aplicar los
instrumentos expuestos en la presente investigacion, dado que
fueron validados por expertos y son confiables estadisticamente

hablando.

Al responsable de Recursos Humanos, realizar investigaciones
para dar solucion al problema encontrado en la presente
investigacion, como la elaboracion de estrategias y la ejecucion
de talleres de motivacioén; y finalmente evaluar otros factores que

intervengan en la problematica como los aspectos emocionales.

Al jefe del area de capacitacion, contrastar hipotesis con otros
factores que puedan relacionarse con las variables del estudio,
para armar una estructura de los factores que intervienen en el

problema.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

enfermeria de un

de un hospital

enfermeria de un

Colaboracién

Cooperacion

Resolucién

Titulo:
Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema General: Objetivo Hipotesis general: Variable 1: Relaciones interpersonales
general:
¢Qué  relacion (_existe De_terminar la relacién_ que E_xis@e_ _ relaciéon Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles o
entre las relaciones | existe entre las relaciones | significativa entre las valores rangos
interpersonales y el | interpersonales y elmanejo | relaciones interpersonales Flexibilidad Ordinal:
manejo de conflictos en | de conflictos en elprofesional ymanejo Comunicacion | Asertividad
el profesional de d | de conflictos enel Estimulo 1,2,3,4,
enfermeria de unHospital | eenfermeria de un Hospital profesional de Uso del silencio 5,6. Siempre (5) Favorables
Publico de Chiclayo | Publico de Chiclayo 2022 enfermeria de un Escucha empética (74 -100)
20227?. Hospital Publico de - Casi siempre
Chiclayo 2022. Respeto Empatia 4)
Lealtad 7,8,9,
) Cooperacion 10,11, | Aveces (3) Regulares
Actitud Compafierismo 12,13,
14. Casi nunca (47-73)
@
Buenos modales.
Amabilidad Estimulo 15,16, |Nunca (1) Desfavorables
Apoyo de los jefes 17,18, (20 - 46)
Trato 19,20.
Problemas Especificos | Objetivos especificos Hipdtesis especificas Variable 2: Manejo de conflictos
. . . » Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items valores rangos
Oposicion 1,2,3,4
a) ¢Qué relacion existe | a) Establecer la relacion | a) Existe relacion significativa | Competicion Defensivo
entre la comunicacién y | entre la comunicacion y el | entre la comunicacion y Favorables
el manejo de conflictos | manejo de conflictos en el | manejo de conflictos del
en el profesional de | profesional de enfermeria | profesional de 56,78 Siempre (5) (74 -100)




hospital publico  de | publico de Chiclayo, | hospital publico de Casi siempre
Chiclayo, 20227. 2022. Chiclayo, 2022. Renuncia 9,10, 4)
Transigir 11,12 Regulares
) ) i ) . . ) A veces (3)
b) ¢Qué relacion existe | b) Identificar la relacion | b) Existe  relacion Equidad (47-73)
entre la actitud y el | entre la actitud y el manejo | significativa entre la Casi nunca
manejo de conflictos en | de conflictos en elprofesional | actitudy manejo de (2)
el prgfesmnal de de er,lfelrmerla de un conflictos  en el ) Alejamiento Desfavorab
enfermeria de unhospital | hospitalpdblico de Chiclayo, | profesional de enfermeria | gyitar 13,14, Nunca (1) les (20 - 46)
publico de Chiclayo, | 2022. deunhospital Eliminacion 15,16
20227. pablico de
c) Reconocer la relacion Chiclayo, 2022.

C) ¢Qué relacion existe | entre el trato y el manejo de —
entre el trato y el manejo | conflictos en el profesional | ¢)  Existe relacion | Ceder Sacrificio 17,18,
de conflictos en el de enfermeria de un | significativa entre el tratoy g 19,20
profesional de enfermeria | hospital pablico de Chiclayo, | manejo de conflictosen el Aceptacion
de unhospital publico de | 2022. profesional de enfermeria
Chiclayo, 2022?. de un hospital publico de

Chiclayo, 2022.

Disefio de investigacion: Poblacién y Técnicas e instrumentos: Método de andlisis de
Muestra: datos:

Enfoque: Cuantitativo Poblacion: Muestra censal | Técnicas: Encuesta Descriptiva: Para el analisis
Tipo: Bésico 60 profesionalesde Instrumentos: descriptivo se crearan tablas
Método: Hipotético - Deductivo enfermeria de emergencia | Cuestionarios dedistribucion de frecuencias
Disefio: No experimental Corte:Transversal de un hospital pablico de y gréficos de distribucién

Chclayo, 2022. Ficha técnica de instrumento 1: porcentual, tablas de

La investigacion se representa en el presente

disefio:

X1

Relaciones Interpersonales.

Nombre: Cuestionario de relaciones interpersonales.
Autor: Minsa (2011), adaptado por Sandoval e llto
(2021). Adaptado/confiabilidad: Nufiez R. Maria (2022)
Propdésito: Evaluar las relaciones interpersonales de
los profesionales de enfermeria de un hospital publico

de Chiclayo, 2022.

contingencia que
relacionan a las variables y el
grafico de barras.

Inferencial: Para la
contrastacion de las hipétesis
(andlisis  inferencial) se
utilizara la prueba de
coeficiente de correlacion de
Spearman.




X2

Figura 1.- Esquema de disefio correlacional.

(Alvarez, 2021)

Donde:

M : Muestra de estudio .

X1 : Relaciones interpersonales.
X2 : Manejo de conflictosr :

Correlacion

Ambito de su aplicacion: 60 (muestra) profesionales de
enfermeria que laboran en emergencia de un hospitalpublico de
Chiclayo, 2022.

Descripcion: Formulario que consta de 20 items, valorandocon 5
alternativas en una escala de tipo Likert.

Dimensiones: Comunicacién (1-6 items), actitud (7-14 items) y
trato (15-20 items).

Puntuacion y escala: Siempre (5). Casi siempre (4). Aveces
(3). Casi nunca (29). Nunca (1).

Baremos: Favorables (74-100), regulares (73-47),
desfavorables (20-46)

Sujetos a aplicarse: Profesionales de enfermeria.

Forma de aplicacion: Puede aplicarse de forma individualo
colectiva.

Tiempo de aplicacién: 20 minutos.

Ficha técnica de instrumento 2: Manejo de conflictos
Nombre: Cuestionario de manejo de conflictos Autor:

Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann.Adaptado:

Sandoval e llto (2021) Adaptado/confiabilidad:

Nufiez R, Maria (2022)

Propésito: Evaluar el manejo de conflictos de los profesionales
de enfermeria de un hospital piblico deChiclayo, 2022.

Ambito de su aplicacion: 60 (muestra) profesionales de
enfermeria que laboran en emergencia de un hospitalpublico de
Chiclayo, 2022.

Descripcion: Formulario que consta de 20 items, valorandocon 5
alternativas en una escala de tipo Likert.

Dimensiones: Competicion (1-4 ), colaboracion (5-8),
transigir (9-12), evitar (13-16), ceder (17-20).

Puntuacion y escala: Siempre (5). Casi siempre (4). Aveces
(3). Casi nunca (29). Nunca (1).

Baremos: (74-100), regulares (73-47), desfavorables (20-

46)

Sujetos a aplicarse: Profesionales de enfermeria de
emergencia.

Forma de aplicacion: Puede aplicarse de forma individualo
colectiva.

Tiempo de aplicacién: 20 minutos.




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la variable 1: Relaciones interpersonales.

personal y las
relaciones humanas
saludables,
predominando el
respeto, la
comprensién y la

confianza.

Variable Definicién Definic_ic')n Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles y rango

conceptual operacional

medicién

Zayas (2010), es un Son habilidades que Comunicacion Flexibilidad

conjunto de consiste en la Asertividad A

interacciones interaccién entre las Estimulo 12,3456 Ordinal: Favorables

efectivas entre diferentes personas Uso del silenci (74 -100)

. que conforman un S0 detsiencio Siempre
dos o] mas :
determinado contexto o - -
personas, d.ondga,la unaorganizacion, Actitudes Eeslpe(;oCEmpa“a" Regulares
qolrnunlc?C|ones direccionados a Ceata 'Cooperacion 7.89 1011, (5) (47-73)

esencial para fa establecer vinculos ompanerismo o

expresion de amicales 12,13, 14 Casi siempre (4)
Relaciones ideas, el logro de ' Desfavorables
interpersonales oportunidades y el A veces (3) (20 - 46)

crecimiento; estas .

relaciones sirven Buenos modales. Casinunca (2)

como buenas Amabilidad

plataformas paral Trato Est_imulo Apoyo de 15,16,17,18, Nunca (1)

desarrollo losjefes 19,20




Operacionalizacion de la variable 2: Manejo de conflictos.

debe entenderse
como una téctica para
llegar a un acuerdo.

Variable Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles y
conceptual operacional medicién rango
Fuguen (2003), es | Son las diferentes Competicion Oposicion 1,2,3,4 Ordinal:
una situacion critica | habilidades
para la  gestion, | socioemocionales de Defensivo
cooperacién y i Favorable
resolucion de las persorlwas parall Colaboracién Cooperacion 5,6,7,8 Siempre (5) (74 -100)
conflictos, ya quetiene enfrentar_ os conflictos, 3 Casi siempre (4)
el potencial de | Que susciten en su Resolucion
convertirse en un | entorno, con actitudes R
. — . egulares
Manejo verdadero motor de | positivas para lograr Transigir Renuncia 9.10.11,12 A veces (3) (4?-73)
de . desarrollo  si  se | experiencias y Equidad
conflictos | Maneja aprendizajes con
adecuadamente. resultados que Evitar Alejamiento 13,14,15,16 Casi nunca (2) Desfavorable
Ortiz (2014) menciond | favorezcan a todos. o (20 - 46)
que la gestibn de Eliminacion
conflictos es vista Ceder Sacrificio 17,18,19.20 Nunca (1)
COmO un proceso que Aceptacion




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO DE RELACIONES INTERPERSONALES

Presentamos a continuacion una lista de items, que debera leer con detenimiento
¥ responder en medida que se considere identificado con situaciones que aqul
=& plantean.

Fespondsr con la mayor sincendad posible, marcando con una "X solo una de
las cpciones planteadsas.

CiEmpre Cam i pEpes Ca= Munca
SiEfmipne fiLifa
=51 CSd) A (30 CH (2} M1}
++
M= | ITEMS ESCAaLA
WVALORACION
CRIEENE el 1

Si tengo algo que decir y k= pido a mi colega gue
rme escuche, ko hace sin dudarla, sungue se
encuentre con el tiempo limitado.

Al discutir con una colega, demuesira ella su

voluntad de resolver el desacuerdo rapidamente y
sin hacer sentir su molkestia.

Cuando 52 me presenta un prablema v le confio a
mi colega. ella demuestra intsres para ayudar.

En mi s=rvicio, mis colegas mantensn el silencia,
escuchan y participan cusndo s convenisnte.

Zo0T0OrFOTEZCZON
i

iuando hablo con mis colegas sobre una
preccupacion, me fortalece al sentirme motivada
para solucianar el problema.

Cuando las colegas no estan de acuerds en algo, ko
expresan de forma gue no causen ofensa.

Aun cuando hay problemas laborales, en el
rmomenta menos indicado, el respeio esta presenie
enire kas colegas.

En caso se presente un problerna, mis colegss s2
ponen en mi lugar y demuestran que entiznden
COma me siento.

E= sencillo colocars=s en el lugar de otrofa) colega v

entender su comporamisnts, aungue esto nos
incomode.

10

Cuando el companero del servicio tiene un
prablema, los demas muestran interes en aywdarle.

O == =0 >

11

En aussncia de sus colegas, algunos
enfermsaros{as) del servicio hacen comsentanos
negativos sabre ellas..

12

Si cumplen las labores asistencslss programadas,
por las{os) enfermearssios) durante s furno.

13

Al cambio de fumo, &l momento del reporte es
asumido con responsabilidad por las{os) colegas.




12

Cuando una colega esta sobrecargada de trabajo,
sus companeros la ayudan voluntaramente.

13 | Los(as) colepas del senicio practican 1as palabras
mapicas (gracias, por favor, con permiso, saludos)
durante su desempeno laboral,

18 | Los{as) colegas del s=rvicio saludan amablemente

T al ingresar al ambients laboral.

R [ 1¢ | Losias) colegas actuan en todo momenta con

A sencillez ¥ afecto al momento de interaciuar.

T [ 158 | En el servicio, la jefatura yio directivas, felicitan por
o onamastico y fechas especiales a sus colegas.

19 | Percibes que los jefes dermuestran interes para
resolver los reclamos y quejas que pressntan los
enfermeros.

2U | La jefatura del servicio contribuye a que exista

buenas relaciones interpersonales.




CUESTIONARIO DE MANEJC DE CONFLICTOS

Presentamos a continuacion una lista de items, que debera leer con
detenimi=nto ¥ responder en medida que se considers identificado con
situaciones que agui se plantean.

Responder con la mayor sinceridad posible, marcando con una "X solo
uns de las opciones plantasdas.

RiEmpre Cati & yarpes Casi Munca
Liarmpra nunca
5(5] 54| AW [F) M (2] Mi1]
M ITEMS ESCALA
VALDORACION
FERERERE

LIMENSION: COMPETICION

Crao que estoy en ko cierte v que mi pesicion debe
prevalecer sobre la dz los demas.

2 | Estoy seguro de mis ideas y me esfuerzo para que 523 mi
opinidn 13 que gane.
3 | Explico mis ideas para convencer a los demas de gue
tengo la razon.
4 | Sise llega @ un acuerdo en &l servicio v es distinta a mi
opinicn e ideas, frato siempre de defender mi postura.
LIMENSION: COLABORACION
5 | Analizo los puntos de conflicto con |s ofra parte para llegar
a una solucion.
6 | Hago d= conocimiento lo que pienso v acepto escuchar
las recomendaciones que dicen los demas.
T | Deneralmente lego 3 solucionar &l problema con b3
aywda de |a persona winculada en el conflicta.
o | Pienso gue iodos deben hacer sentir su apoyo para legar
a l= solucion d= los conflictos en el servicio.
LIMENSION: TRANSIGIR
4 | Busco una solucion gque de algun modo ==a conveniente
para ambos.
10 | Permitc a otras personas conservar alguna de sus ideas,
solo si conservan alguna de las mias.
11| Acepto algunos puntes del conflicto a camibio de ofros
para mejorar |a situacion.
12 | M2 concentro en la solucion del conflicto qgue beneficie a
ambas paries.
DIMEMNSICN: EVITAR
13 | Prefiero frabajar indvidualmente para evitar conflicios con
los demas.
14 | Prefierds no expresar mil punts de wista 51 existen opinionas
contrarias 3 la mia.
12 | Es mejor posgoner ks solucion de un problema para evitar

el conflicto.




[

Considero que es mejor evitar situaciones conflictivas que
result=n desagradaktles.

LHMEMNSIUN: CEDER

17 [ Acepto [a opinion de mis companeros 3 pesar que no este
de scusrdo.

12 | Generalmenie sacrifico mis des=os para satisfacer los
dezeos de loz demas.

19 | Si para ofra persona es importante su punto de vista, la
acepta.

2U | Trato gde no henr los sentmienios de |a oira persona.




ANEXO N° 4 Validacién de instrumentos

EXPERTO N°1

| CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS RELACIONES INTERPERSONALES

[§ DIMEN SIOME 2 | Hema Perlinencla’ Ralevancis | Clarioad’ Suneranclas

B] Ho | 5 | No| & | No

T | Sitengo 3igo que decr y I pido 3 mi colega que me escuche, o
hace sin dudarlo, sungue se encuentre con &l iermnpo limitzdo.

2| Guando he discubda con una colegs, i muestra dISposicion pars
resolver ragidamente el dzsacuerdo sin molestarse,

[

Cuando tengo un problema ¥ e conhio a rm colega, ella dermussta
interés para ayudar.

L Las coisgas de mi senicia guardan silencia, escuchan y participan
cuando es convenienie.

Cuando GONVETs0 GOR Mmis col=gas sobre alguna inquistud, me sients
fortalecida porgus me alizntan a la resolucion del problema.

= I R R R R
7 I R R R R

i [ Cuando [as colegas no estan de scuerdo en alga. To expresan de forma
que no causen ofensa,

DIMENSICR ACTITOD Ti| Ho | 5i | No| & | No

T | Aun cuando hay problemas [sborales, en el moments menos indicado, el
respeto esta presents entre kos colegas.

4 | Ante algun problema. mis colegas se ponen en milugar y dermusstran
comprender o gus sientzn.

L =esults facil colocarse en el lugar de ofra colega v entender su
comportamiento, aungque esto nos incamode.

10 | Cuzndo el companers del seracss tene algun problems, se obeena
interés de los demas por ayudark.

11 | Algunas enferrneras del senncio reslizan criticas nepstivas de sus
colepas, en ausencia de las mismas.

S B G
= G

11 | Las enfermeras del senvicio cumplen con todas [as actvidades
asistenciales programadas en su tumo.

13 | Elmomenio del reporiz es asumide con responsabilidad. = i =
14 | Laos companeros del senicio apoyan volurtanamente a su colega cuando [X X
13 | La={os) colegas 421 ==nvicio practcan [as palabras mapicas W W
{gracizs, por fawar, con permisa, saludos) durants su desempeho
Isbaral.
DIMENSION TRATOD 5i | Ho Si Ho | 5i |[No
16 | Los colegas del senvicio saludan amablemente 3 sus colegas alingresar [ o
3l ambiente laboral
17 | 5= colegas aciuan con SencilleZ y aiecto S| momento de interaciuar. X i X
T8 | En el s=nvicio. [a i=fatura yio direciivos, Telicean por onomasics v fechas |- B X
especiales a sus colepas.
19 | Percibes que los j=fes demuesiran interes para resolver fos reclamos y - [ i
quejas que presentan los trabajadaores.
Observacionas {precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir []. No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. [ Mg: Dra. Ana Yudith Guerrero Valladolid DiMIl: 44546313

Especialidad del validador: Dra. Gestidn publica y gobemnabilidad, Maestra en Enfermeria, Especialista en Cuidados Intensivos
neonatales

08 de Qgtubse del 2022

Firma del Experto Informante.

1PerinengizEl em comespande 2l conceptn tedrico formdada.

Ielevancia: El flzm es apropiado para representar al componaniz odimensicn especifica del constructn
IClaridad: Se entiandz sin dificultzd aljuna & enuncisdo dal em, os

congiso, exacio y direcln




CERTIFICADD DE VALIDEL DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MANEID DE CONFLICTOS

(5 DIMEN SIDHES [ fama Perinancla’ |Relevancia’ | Claridad’ Suparenclas
OIMENSION COMPETICION S| Ho | & | Ho | & | Mo
1 Fienso que tengo |3 razon y mi posszion debe prevalecer sobre los demas. L i i
! Estoy s2qura d= mis ideas v me esfuerzo para que sea [@ gue gans. i i i
k] Exrplico mis ideas con el fin de convencer a los demas que tenqa Ia razan. i X X
§ | Silos demas l=gan a un acuerdo y &5 distnia 3 mis ieas, entonces fraio X X X
de defender mi posiura.
DIMENSION COLAECRACTON % | No Si Ho| & Ho
7 | Enalizo los puntos de conflicio con |3 otra parte para llegar 2 una solucion, i i i
1 Doy 3 conocer [o que pienso y escucho [3s sugerencias que dicen [os X X X
demas.
T Generalmeanie lleqo a una solucion con 3 ayuda o= |3 persona en conflicio. | o X X
1 Fienso gue todos deben colaborar para llepar a 15 solucion del conflicio. i i i
DIMENSION TRAREIGIR 5 [Ho 5 Ho| 5 Ho
L Susco una solucion gue de alqun modo 523 conveniente para amoos. e e i
10 | Fermito 3 ofra persona consenvar alguna de sus 1dess, 51 Consenvan L i i
alguna d= laz mizs.
1| Acepio algunos puntos del conflicio @ cambwe 0= OI0s para mefaErn 1 L i i
situacion.
T2 | We concenira n [a solucion del conlflicio que benelicie 3 ambas panes. L i i
DIMENSION EVITAR % | Ho 5| No| 5| Ho
13 | Frefiero trabajar mdrerdusiments para evitar confhctos con los demas. e e i
14 | Frefiero no exprasar rmi punto de Wistd 51 exishen DpINenEs Gontranas a la L i i
mia.
75 | Es mesor posponer 13 soluson 02 Un DroBlema Nara eviar el conmico. L e i
16 | Considero que =5 mejor evitar sifusciones conficbvas gue resuften X X X
desagradables.
DIMENSION CEDER % | Ho 5| No| 5| Ho
17 | Acepts s opinion de mils COMPanenis & pessr Que no este de acuerdo. L i L
18 | Generalmanie zacrfico mis desets para sabsface 05 0ese0s 02 [0E X X
demas.
19 | 51 para otra persona es impaortante su punts 22 wista, (3 acepto. i X X
20 | Trato d= no herir los senfimientos de (3 otra persona. X i i
Observacionas (pracisar si hay suficiencia):
Opinian de aplicabilidad: Aplicable [¥X ] Aplicable después de comreqir [] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Q! Ma: Dra, Ana ¥udith Guerrero Valladolid DMl 44546343

Especialidad del validador: Dra. Gesticn publica y gobemabilidad, Maestra en Enfermeria, Especialista en Cuidados Intensivos
neonatales

(ELHert cemespende al mancepia isdnco farmulada

IRplvandda: El fert & apiosiads pasa repessantar al comzosente &
dimensids eapecifica del constracte

Wleridad: Se endende sin difcultad aigana el emnciade del flem, es
OR0ED, EnAin § dmecd

06 de (hptubre del 2022




EXPERTO N°2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS RELACIONES INTERPERSONALES

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
Si No | Si | No | Si | No
DIMENSION COMUNICACION
1 | Cuando tengo algo que decir, mi colega me escucha sin Incomodarse, 7 < e
aunque esté apresurada. v
2 | Cuando he discutido con un (a) colega, muestra disposicidn para L
resolver rapidamente el desacuerdo sin molestarse. e £
3 Cwndohngounproblomayloeonﬁoamlm demuestra interés
para ayudar. (= e =
4 | Las (0s) colegas de mi servicio saben guardar silencio, escuchan y = & i
participan do es necesario.
5 | Cuando converso con mis colegas sobre alguna inquietud, me siento o
fortalecida porque me alientan a la resolucion del problema. e s
6 | Cuando las colegas no estan de acuerdo en algo, lo expresan de forma
que no causen of o4 - -
Si No Si No Si | No
DIMENSION ACTITUD
7 | Aun cuando hay problemas laborales, en el momento menos indicado, el o e o
respeto esta presente entre los colegas.
8 | Ante algin problema, mis colegas se ponen en mi lugar y demuestran S ¥
It comprender lo que sienten. v
9 | Resulta facd colocarse en el lugar de otra colega y entender su 5 5
comportamiento, aunque esto nos incomode,
10 | Cuando el compadiero del servicio tiene algin problema, se observa o J S
interés de los demds por ayudarnk.
11 | Algunas enfermeras del servicio realizan criticas negativas de sus 7 7 W
colegas, en ausencia de las mismas,
12 | Las (o0s) enfermeras del servicio cumplen con todas las actividades e V7 i
asistenciales programadas en su turno.
13 | El momento del reporte es ido con responsabilidad. "4 - v
14 | Los compafieros del servicio apoyan voluntariamente a su colega cuando v ¥
esta, se encuentra sobrecargada de trabajo, v
15 | Las (o0s) colegas del servicio practican kas palabras magicas (gracias, por 4 L 5
favor, con permiso, saludos) duranie su desempedo laboral.
Si No Si | No Si | No
DIMENSION TRATO S D
16 | Los cobws del servicio saludan amablemente a sus colegas al ingresar P » &
al ambiente de lrabajo.
17_| Las colegas actian con sencillez y afecto al momento de interactuar 7 7 [
18 | En el servicio, la jefatura y/o directivos, felicitan por onomastico y fechas 7 ,,. o
especiales a sus colegas. .
19 | Percibes que los jefes dei tran inlerés para ver los reclamos y o = o
quegas que presentan los trabajadores.
20 | La jefatura del servicio contribuye a que exista buenas refaciones
interpersonales. o & Cd
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: .. 0.0 el £ 0.0, L. [Vicaisa Sacoq e DNE LESE7522.
Especialidad del validador: ... /055 407, 0 S cmmnen = £corscomes G e,

Partinenciat] tem comesponde al conceplo edrico formulado,
Relevancia: El ilnm es apropiado para representar al componsnie o
dimensiin especifca del consyuck

Claridad: Se enfende sin difoudlad alguna el enunciado del tem, es
oonciso, exacto y drecio




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MANEJO DE CONFLICTOS

Ne© DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
Si No | Si | No | Si | No
DIMENSION COMPETICION
1 | Pienso que tengo la razén y mi posicién debe prevalecer sobre los - L =7
demas.
2 | Estoy seguro de mes ideas y me esfuerzo para que sea mi opinion |a b
que En& v “ .
3 | Explico mis ideas con el fin de convencer a los demas que tengo la p > 2
razén. g ~
4 snosdemasleganaunawerdoyadlsmhamnsmasm p e 5
trato de defender mi postura.
Si No Si No Si No
DIMENSION COLABORACION
5 | Anaizo los puntos de conflicto con la otra parte para llegar a una L e v
solucion.
6 | Doy a conccer lo que pienso y escucho las sugerencias que dicen P = 7
los demas, e
7 | Generalmente llego a una solucidn con la ayuda de la persona en v / 5
conficto : &
8 | Pienso que todos deben colaborar para llegar a la solucion del . o4
conflicto. :
Si No Si No Si No
DIMENSION TRANSIGIR
9 | Busco una solucidn que de algun modo sea convenente para e P g oF
ambos. =
10 | Permito a ofra persona conservar alguna de sus ideas, si conservan i > o
alguna de las mias.
11 | Acepto algunoe puntos del confliclo a cambio de ofros para mejorar 4 P s
la situacidon.
12 | Me concentro en la solucién del conflicto que beneficie a ambas F .
partes. (/ 74 P
Si No Si | No Si | No
DIMENSION EVITAR
13 | Prefiero trabajar individualmente para evitar conflictos con los o v e
demas.
14 Pr‘:ﬁ:‘t‘o no expresar mi punto de vista si existen opiniones contrarias 7 v S
a a.
15 | Es mejor posponer ia solucion de un problema para evitar el P o
conflicto. o
16 | Considero que es mejor evitar situaciones conflictivas que resulten = e o
desagradables.
Si No Si No Si No
DIMENSION CEDER
17 | Acepto la opinion de mis compafieros a pesar que no esté de S v o
acuerdo.
18 | Generalmente sacrifico mis deseos para satisfacer los deseos de los o 7
demas, &
19 | Si para otra persona es importante su punto de vista, la acepto. s o
20 | Trato de no herir los sentmientos de la ofra persona. [ o= o
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
~ f £/ 7 rFO o
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: . S/ 70 i, M &0 wa Smeonn ONI: 5025322

Especialidad dol validador: .05C700) oY, 2np o enes - feiouchn £ Sagiimcae

Pertinencla:El llam comesponde al conceplo ledrico Tomulado.
mﬂmuamplwmmdwmo
dimensitn especiica del

IClaridad: s«mmmmammmdﬁ i, o8
ORGS0, exacto y dreck

Firma del Fxnerto Informante.



EXPERTO N°3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LAS RELACIONES INTERPERSONALES

N° DIMENSIONES / items _Pertinencia’ Relevancia® | Claridad® Sugerencias
Si No | Si | No | Si [ No
DIMENSION COMUNICACION
1 | Cuando tengo algo que decir, mi colega me escucha sin incomodarse, / > e
| aunque esté apresurada.
2 | Cuando he discutido con un (2) colega, muestra disposicion para 7 S e
resolver rapidamente el desacuerdo sin molestarse. x
3 | Cuando tengo un problema y le confioc a mi colega, demuestra interés y, S S
para ayudar, v
4 | Las (0s) colegas de mi servicio saben guardar silencio, escuchan y >
participan cuando es necesario. i 7
5 | Cuando converso con mes colegas sobre alguna inquietud, me siento / y /
fortalecida porque me alentan a la resolucion del problema.
6 | Cuando las colegas no estan de acuerdo en algo, lo expresan de forma / A 4
que no causen ofensa.
Si No | SI | No | Si | No
DIMENSION ACTITUD
7 | Aun cuando hay problemas laborales, en el momento menos indicado, el 7 / 7
& respeto esta presente entre ks colegas.
8 | Ante algan problema, mis colegas se ponen en mi lugar y demuestran y =
comprender lo que sienten. f
9 | Resulta facd colocarse en el lugar de otra colega y entender su 2 / p,
comportamiento, aunque esto nos incomode. 1
10 0usndoelmpd\etodolumciotuuwaluhpmblwm,seobeem 7 & /
nlerés de los demas por ayudario. 2
11 | Algunas enfermeras del servicio realizan criticas negativas de sus s Y /
colegas, en ausencia de las mismas.
12 | Las (os) enfermeras del servicio cumplen con todas las actividades S / /-"
asistenciales programadas en su turno. y
13 | El momento del reporte es asumido con responsabilidad. e o v
14 | Los compafieros del servicio apoyan voluntanamente a su colega cuando P J
esla, se encuenta sobrecargada de trabajo. < /
15 | Las (0s) colegas del servicio practican las palabras méglcas (gracias, por / R 7
favor, con permiso, saludos) durante su desempedo labora ¥,
Si No Si | No Si | No
| DIMENSION TRATO
16 Loscolegasdelsewicnouludananmneasusoolegssalw y p
al ambiente de trabajo. : - /
17 Lasoobgasacmanconwnumyafecwumnodammur 7 7 7"
18 | En el servicio, la jefatura y/o dieclivos, lelictan por onomastico y fechas i y
especiales a sus colegas. - 2
19 | Percibes que los jefes demuestran interés para resolver los reclamos y S S /
quejas que presentan los trabajadores.
20 | La jefatura del servicio contribuye a que exista buenas relaciones A P
Interpersonales. -
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ““3.“1‘}
Especialidad del validador: Lo srabans e,

Pertinencia:El Hom coresponde al concapio %edrco formulado.
*Relevancia: El item o5 apropiado para representar a componania o
dimansion espacifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dficulad Jguna el enunciado del em, es
oonciso, exaclo y directn

\ ! A\ 'S ﬂﬁ"“
S <z \*{&*5 i“’ “’“
Firma del l



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE MANEJO DE CONFLICTOS

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia’ holwancla‘ £ _Chrldad’ Sugerencias
Si No | si Si
DIMENSION COMPETICION
1 Pienso que tengo la razén y mi posicion debe prevalecer sobre los &7 » 7
demas.
2 | Estoy seguro de mis kleas y me esfuerzo para que sea mi opinion la > /S /|
que gane.
3 | Explico mis ideas con el fin de convencer a los demas que tengo la v F /
razon.
4 | Silos demas llegan a un acuerdo y es distinta a mis ideas, entonces P 4 7 P
trato de defender mi postura. 3
Si No Si No Si No
DIMENSION COLABORACION
5 | Analizo los puntos de conflicto con la otra parte para llegar a una / 7 v
solucion.
6 | Doy a conocer lo que pienso y escucho las sugerencias que dicen P / Ve
los demas.
7 | Generalmente llego a una solucidn con la ayuda de la persona en s / v
conflicto.
8 | Pienso que todos deben colaborar para liegar a la solucion del - P A
conflicto.
Si No | Si | No | Si | No
DIMENSION TRANSIGIR
9 | Busco una solucién que de algin modo sea conveniente para - P P
ambos.
10 | Permito a ofra persona conservar alguna de sus ideas, si conservan i s /
alguna de las mias.
11 | Acepto algunos puntos del conflicto a cambio de otros para mejorar 277 v S
Ia situacion. NN 1 4
12 | Me concentro en la solucion del conflicto que beneficie a ambas
partes. 4 A i
Si No Si | No Si | No
DIMENSION EVITAR
13 | Prefiero trabajar individualmente para evitar conflictos con los / P
dems. 4 7
14 | Prefiero no expresar mi punto de vista si existen opiniones contrarias / v
ala mia.
15 | Es mejor posponer a solucion de un problema para evitar el / %
conflicto. 4
16 | Considero que es mejor evitar situaciones conflictivas que resulten / 7 &
desagradables.
Si No Si | No Si | No
DIMENSION CEDER
17 | Acepto la opinion de mis compafiercs a pesar que no eslé de F % ~
acuerdo. il
18 | Generalmente sacrifico mis deseos para satisfacer los deseos delos | - A A
demas.
19 | Si para olra persona es importante su punto de vista, la acepto. 7 o
20 | Trato de no herir los sentimientos de Ia otra persona. / o -
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: A5y, (el Cleching, e b o, oni: 6803682

Especialidad del validador: E.m;::$n.u.@r.?....4....4.1.%.:'.&.4.'}3. ......................... T

*Pertinencla:El tem comesponde al concepto tedrico formulado,
*Relevancia: El ilam es apropiado para representar al componente o
dimensiin especiica del constnucto

Claridad: Se entiende sin dificullad douna el enunciado del ilem, es

ooncisn, exacko y direclo il
!.ualLu.,LH <5 ?{5\

&
W{?\\ y V‘\‘(\Ak\(

Firma del Exnerto fnfommnh



ANEXO 5

REGISTRO DE EXPERTOS EN SUNEDU
EX p erto REGISTRO MACIONAL DE G spicatve - ocu: °

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

N°1
GRADU GRADO O TITULO INSTITUCION -

LICENCIADA EN ENFERMERIA
GUERRERO VALLADOLID, ANA YLIDIT UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLD
Lo ' Fecha da dipioma: 100852010 J

Dl asssEa1s Modalktan de estudios: -
BACHILLER EN ENFERMERIA
Fecha de diploma: 30082010
SUERRERD VALLADOLID, ANAYUDITH | Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLD
DHI 44546313 FERL
FBCha matricula: Sin Informacion (=)
Fecha sgreso: Sin Informackin (=4}
SEGUNDA ESPECIALIDAD ESPECIALISTA EN CUIDADO § INTENSIVO § NEONATALES
Fecha de diploma: $/0517
GUERRERO VALLADOLID. ANA YUIDITH Modslidad de sstudios: PRE SENCIAL (1 SIDAD NACIONAL PEDRO RUIT
DNI 44546313 PERU
Fecha matricula: 05172045
Fecha sgreso: 18/03/2015
MAESTRO EN ENFERMERIA
Fecha de dipioma: 14/0&/17
GUERRERO VALLADOLID. ANAYUDITH | Modslidad de estudlos: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIEK DE MOGROVEID
DHI 44546313 FERL
Facha matriculs: 19032014
Facha egreso: 3W112015
DOCTORA EN GESTION PUBLICA ¥ GOBERNABILIDAD
Facha da diploma: 1403722
SUERRERG VALLADOLID, ANAYUDITH | Modslidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD S.AC
DMI 44546313

Fecha matricula- 040172013
Fecha sgreso: J0VI/B0Z2

] Anis In faitn O# ANfarmasian, Dusde DrECenier £ GONculta formalmants 2 ravAs de I8 meca de paries virual an 8l Siguiants aniacs RENG:AENENEE. ELNBC.GAB R8T

| e e TGS

Experto REGISTRO MACIOMNAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES
N°2

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

MEDINA SALDANA, BRITALDO LICENCIADO EN ENFERMERIA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
FILADEL Fecha de diploma: 23/02/1993 GALLO
DMNI 16522327 Modalidad de estudios: - PERU

BACHILLER EN CIENCIAS
ENFERMERIA

MEDINA SALDANA, BRITALDO Fecha de diploma: 03/12/1992 UNIVERSIDAD MACIONAL PEDRO RUIZ
FILADEL Modalidad de estudios: - GALLO
DNI 16522327 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (=)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

MAGISTER EN EDUCACION
DOCEMNCIAY GESTION EDUCATIVA
MEDINA SALDANA, BRITALDO Fecha de diploma: 10/02/2012
FILADEL Modalidad de estudios: -
DNI 16522327

UMIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso” Sin informacion (=*=)

Experto N°3

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION

BACHILLER EN ENFERMERIA

MEDINA ROJAS. MAGALY Fecha de diploma: 01/08/2002 UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
Modalidad de estudios: -

MIRIAN GALLO

DNI 16803682 - - - PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)

Fecha egreso: Sin informacion (%)

MEDINA RCOJAS, MAGALY LICENCIADA EN ENFERMERIA UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
MIRIAM Fecha de diploma: 11/02/2003 GALLO
DMNI 16803682 Modalidad de estudios: - PERU

MAGISTER EN EDUCACION

MENCION EN DOCENCIAY GESTION

EDUCATIVA -
MEDIMNA RCJAS, MAGALY Fecha de diploma: 06/05/2014 UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR

MIRIAM . I VALLEJO
DNI 16803682 Modalidad de estudios: PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*=*)
Fecha egreso: Sin informacién (==)




Anexo 6. Carta de presentacion para desarrollo de investigacion.

POS
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

Uma, 27 de octubre de 2022

Carta P. 1349-2022-UCV-EPG-SP

Dr.

ELMER DELGADO SENMACHE
DIRECTOR

HOSPITAL LAS MERCEDES

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a NUNEZ RODRIGUEZ MARIA ELENA; Identificadola)
con DNI/CE N* 10003809 y codigo de matricula N* 7001129491; estudiante del programe de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad semipresencial del
semestre 2022-H quien, en el marco de su tesis conducente a & obtencion de su srado de
MAESTRO|A), se encuentra desarrollando ol trabajo de Investigacion (tesis) titulado:

RELACIONES INTERPERSONALES Y MANEJO DE CONFLICTOS EN PROFESIONALES DE
ENFERMERIA DE EMERGENCIA DE UN HOSPITAL PUSLICO CHICLAYD, 2022.

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestrofa) estudiante, a fin que
pueda obtener nformacion en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de akanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de conclulr con el desarrolio del trabajo de investigacion {tesis).

Agradeciendo la atendon gue brinde al presente documento, hago propicia la oporturidad
para expresarie los sentimientos de md mayor consideracion.,

Atentamente,
r——
"’
" MBA. Ruth Angélica Chicana Becerma
Coordinadora General de Programa de Posgrado Semipresencales
Unheersidad G Valujo
Somos la universidad de los flweo

que quieren salir adelante




Anexo N° 7 Autorizacion para ejecucion de investigacion.

'

=y <™

gy Ministerio de Salud -
4 w W Personas que atendemos Personas '#

-H "y
-, N_ii

HOSPITAL REGIONAL DOCENTE “IAS MERCEDES

N° 074/ 22

AUTORIZACION

El Director y el Jefe de la Unidad de Apoyo a la Docencia e
Investigacién del Hospital “Las Mercedes” Chiclayo, Autoriza a:

NUNEZ RODRIGUEZ
MARIA ELENA

Para que realice la Ejecucién del Proyecto de Investigacion
Titulado: “Relaciones Interpersonales y Manejo de Conflictos en
Profesionales de Enfermeria de Emergencia de un Hospital Publico
Chiclayo 2022”, debiendo al término remitir las conclusiones

respectivas.
Chiclayo, Noviembre 2022
S Aty KELDW LAMBAYEQUE GOBIERNG REGIONAL LAMBAYEQUE
.‘W",E‘sz*wm e

”Bfum e e R



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CHUNGA DIAZ TITO ORLANDO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "RELACIONES
INTERPERSONALES Y MANEJO DE CONFLICTOS EN PROFESIONALES DE
ENFERMERIA DE EMERGENCIA DE UN HOSPITAL PUBLICO CHICLAYO, 2022.", cuyo
autor es NUNEZ RODRIGUEZ MARIA ELENA, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 17.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 15 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CHUNGA DIAZ TITO ORLANDO Firmado electrénicamente
DNI: 16746065 por: TCHUNGA el 08-01-
ORCID: 0000-0003-2933-6715 2023 23:16:51

Cddigo documento Trilce: TRI - 0489218

oo INVESTIGA
.m.' ucv






