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RESUMEN

El presente estudio gestidn de relaciones interpersonales y manejo de conflictos
en los profesionales del servicio cuidados criticos - emergencia, cuyo objetivo
general fue determinar cdmo influye la gestion de relaciones interpersonales en el
manejo de conflictos en la UCI - emergencia del hospital San Bartolomé de Lima,
cuya muestra fueron médicos, licenciados y técnicos en enfermeria, se busco
conocer la relacion que existe entre ambas variables gestién de las relaciones
interpersonales y manejo de conflictos. Investigacion que se realiz6 con enfoque
del estudio cuantitativo porque las variables de estudio fueron evaluadas con
instrumentos cuyos resultados se expresan en datos numeéricos. El disefio del
estudio fue no experimental, tuvo un alcance causal-correlacional porque se explico
el fendmeno y se relacionaran las variables de manera estadistica. Asimismo, es
un estudio transversal porque la muestra fue evaluada en un solo corte de tiempo.
Se tuvo como muestra de estudio a 70 profesional ya mencionados, se utilizo la
prueba no paramétrico Rho Spearman para contrastar la hipotesis, se encontré una

correlacion positiva alta entre las dos variables Rho =0,915 y p= 0,001.

Palabras clave: Gestion, relaciones interpersonales, solucion de confiictos,

personal meédico, hospital.



ABSTRACT

The present study on interpersonal relationship management and conflict
management in critical care - emergency service professionals, whose general
objective was to determine how interpersonal relationship management influences
conflict management in the ICU - emergency of the San Bartolomé de Lima hospital,
whose sample were doctors, graduates and nursing technicians, sought to know the
relationship between the two variables, interpersonal relationship management and
conflict management. Research that was carried out with the study approach was
quantitative because the study variables were evaluated with instruments whose
results are expressed in numerical data. The study design was non-experimental, it
had a causal-correlational scope because the phenomenon was explained and the
variables were related statistically. Likewise, it is a cross-sectional study because
the sample was evaluated in a single cut of time. The aforementioned 70
professionals were taken as a study sample, the non-parametric Rho Spearman test
was used to test the hypothesis, a high positive correlation was found between the
two variables Rho =0.915 and p= 0.001.

Keywords: Management, interpersonal relationships, confiict resolution, medical

staff, hospital.



l. INTRODUCCION
Las relaciones interpersonales son una necesidad social que empieza en

la familia y continua a través de la socializacién; al ingresar al ambito laboral este
sera una especie de “segundo hogar” dependiendo del tiempo de permanencia
y el nivel de satisfaccion (Zambrano & Sanchez, 2022).

Un entorno laboral saludable es prioritario para la promocién de la salud,
ya que contribuye en los trabajadores de manera positiva a la productividad, la
motivacion y satisfaccion laboral; asimismo, es fundamental en una sociedad de
bienestar, en cambio, en entornos laborales disfuncionales se observa maltrato
del personal, humillaciones, hostigamiento, acoso, etc.; estas condiciones
laborales negativas han sido estudiadas y reguladas por las organizaciones
internacionales, entre ellos, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) y la
Organizaciéon Internacional del Trabajo (OIT) a través de sus registros y
convenios vinculantes con los diferentes paises en el mundo (OIT, 2019).

En toda institucion surgen conflictos entre los trabajadores por
desacuerdos individuales o grupales, injusticias, condiciones laborales, medidas
disciplinarias, oportunidad de ascensos, etc. La Organizacion Panamericana de
la Salud (OPS) fomenta entre los trabajadores la prevencién y la resolucion de
conflictos lo antes posible; para ello ha establecido un sistema de integridad y
gestion de conflictos que busca brindar una asistencia en esos casos, a la que
pueden acceder los mismos trabajadores de la OPS y de otras instituciones
(PAHO, 2023).

La dificil situacion politico-sanitaria que se atravesé a nivel global por la
reciente pandemia del Covid-19 llevé a un enorme desgaste de los profesionales
de salud comprometiendo sus relaciones interpersonales e incrementando los
conflictos laborales, sobre todo, en los servicios clinicos criticos de las
instituciones de salud como el de Emergencia y la Unidad de Cuidados
Intensivos (UCI), donde los profesionales de enfermeria son el gremio de mayor
presencia (OMS, 2020).

A nivel del Ministerio de Salud (MINSA) el Instituto Nacional de Salud
(INS) reconoce la importancia de tener buenas relaciones interpersonales entre
el personal de trabajo dentro y fuera del espacio laboral; por lo tanto, brinda
recomendaciones para evitar futuros conflictos. El desarrollo de ciertas

habilidades como esforzarnos en comprender al otro (la escucha activa), ser



consciente de nuestras emociones negativas (la auto regulacién) y mantener la
tranquilidad (el buscar descansos). En ese sentido, se fomenta un clima de
armonia y de trabajo en equipo (MINSA, 2021).

El Hospital San Bartolomé, pertenece al MINSA, cuenta con diferentes
servicios orientados en la atencion de la madre - mujer y también del recién
nacido hasta el adolescente. Precisamente los servicios mas criticos es la
Unidad de Cuidados Intensivos (UCI) - Emergencia que funcionan las 24 horas
del dia, la UCI Pediatrica cuya poblacién objetivo son quienes tienen un mes de
vida hasta los 17 afios 11 meses y 29 dias y el servicio de Emergencia Pediatrica
que atiende a los neonatos hasta los nifios de 17 afios 11 meses y 29 dias.

Estos servicios no son ajenos a los conflictos laborales, entre ellos, el
incumplimiento, faltas de respeto a la opinidbn de sus compaferos junto con
expresiones ofensivas, poca colaboracion en la eficiencia del servicio por
meédicos, enfermeras y técnicos; estos problemas se intensificaron durante la
pandemia del COVID 19 por lo que se solicité apoyo a las autoridades de mayor
nivel de resolucion para alcanzar un nuevo equilibrio y armonia laboral.

Sobre lo presentado se propuso como problema general: ;De qué
manera la gestion de relaciones interpersonales influye en el manejo de
conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima? como
problemas especificos: 1) ; De qué manera la comunicacion influye en el manejo
de conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima?; 2)
¢De qué manera el ambiente de colaboracion influye en el manejo de conflictos
UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima?; 3) ;De qué manera las
actitudes socioafectivas influyen en el manejo de conflictos en la UCI -
Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima? y 4) ;De qué manera la
resolucioén de conflictos influye en el manejo de conflictos en la UCI - Emergencia
del hospital San Bartolomé de Lima?

Teoricamente el estudio tiene una justificacidon porque se revisaron las
diferentes teorias de la comunicacion efectiva y asertiva que permite una mejor
comprension entre los trabajadores; también se revisara las teorias de la
negociacion que permite prevenir y solucionar los conflictos, contribuyendo a una
mejor interdependencia entre los mismos trabajadores.

Metodolégicamente se justifica, porque los instrumentos serviran para

posteriores estudios, asi mismo los resultados encontrados. Es de relevancia



para que los directivos del establecimiento de salud, ya que generaran
herramientas de mejora en la gestién de las relaciones interpersonales, y en
optimizar el manejo de conflictos entre el personal que labora.

La justificacion social se fundamenté en que las relaciones entre las
personas y el trato de los conflictos en los servicios de UCI - Emergencia son
aspectos cruciales por su complejidad, ademas las relaciones interpersonales
positivas contribuyen a un menor numero de conflictos y un cuidado mas eficaz
de los pacientes.

Sobre estas ideas se propuso el objetivo general: Determinar como
influye la gestion de relaciones interpersonales en el manejo de conflictos en la
UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima y los objetivos especificos
son: 1) Determinar como influye la comunicacién en el manejo de conflictos en
la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. 2) Determinar como
influye el ambiente de colaboracion en el manejo de conflictos en la UCI -
Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. 3) Determinar como influye en
las actitudes socioafectivas y el manejo de conflictos en la UCI - Emergencia del
hospital San Bartolomé de Lima. 4) Determinar cdmo influye en la resolucion y
manejo de conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima.
Finalmente se propuso la hipotesis general del estudio: Existe influencia
significativa de la gestion de relaciones interpersonales en el manejo de
conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. Y las
hipotesis especificas: 1) Existe influencia significativa de la comunicacién en el
manejo de conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima.
2) Existe influencia significativa del ambiente de colaboracién en el manejo de
conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. 3) Existe
influencia significativa de las actitudes socioafectivas en el manejo de conflictos
de los servicios de UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. 4)
Existe influencia significativa de la resolucion de conflictos en el manejo de
conflictos en la UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima.



1. MARCO TEORICO
A nivel nacional se han realizado varios estudios que han relacionado las

variables de estudio, por ejemplo, Velasco (2020) en su estudio aplicado a
docentes de los tres niveles de educacion basica concluye que hay una
correlacién positiva moderada, cuyo disefio fue descriptivo correlacional. La
variable gestién institucional es: el 2,5 % distingue que el liderazgo es
inadecuado, para 45,0 % es moderado y para el 52,5 % es adecuado la
dimension para el manejo de conflictos.

Chavez (2020) su investigacion fue desarrollado para, técnico y
enfermeras del hospital Aurelio Diaz Ufano y Peral. Concluye que existe una
correlacién positiva pero baja entre el conflicto laboral y las relaciones
interpersonales (tau de Kendall = .237). Cuando se relaciond con las
dimensiones de los conflictos laborales se encontré una correlacion positiva y
baja, excepto con la “desarmonia” que fue negativa y muy fuerte (tau de Kendall
=-.960).

Sandoval (2021) fue determinar la incidencia de los estilos del manejo de
conflicto, relaciones interpersonales en la toma de decisiones de los trabajadores
del Policlinico Pablo Bermudez del Seguro Social (EsSalud) de Lima. Fue un
estudio no experimental y correlacional Se concluye que los estilos de manejo
de conflictos y las relaciones interpersonales inciden directamente en la toma de
decisiones del personal de salud en un 84.1% de dependencia y un alto nivel en
implicancia de 58.3% y 53.5%.

También se ha revisado el trabajo de Nunez (2023) quien investigé la
relacion entre las relaciones entre los profesionales de enfermeria y la resolucion
de los conflictos durante su desempefio en el area de Emergencia de un
establecimiento del MINSA en Chiclayo. Se concluye hay una correlacion
positiva y baja (coeficiente de Rho de Spearman r = .354).

Asimismo, Motta (2023) realizé un trabajo con el fin de estudiar la relacion
qgue existe entre las variables en profesionales de enfermeria del area de
Emergencia en un hospital de Lima. Su estudio no fue experimental sino
descriptivo y correlacional. La evaluacidon estadistica indicO que existe una
relacion significativa entre ambas variables. Concluyendo que si se mejoran las
relaciones entre las personas los conflictos podran ser solucionados con mayor
probabilidad.



A nivel internacional existen investigaciones que abordan el tema de las
relaciones interpersonales como Santos et al. (2017) quienes analizaron la
produccion cientifica de Brasil y otros paises del mundo sobre las relaciones
interpersonales entre los profesionales de enfermeria; para ello, se analizaron
nueve articulos. Los resultados indican que la solidaridad, el deber y la
comunicacion efectiva son determinantes para un medio propicio de trabajo. Los
autores concluyen que el profesional de enfermeria debe ser un protagonista en
la gestion de las personas poniendo énfasis en la humanizacion fomentando en
los trabajadores de salud los valores para ser buen equipo de trabajo.

Cordero, et al. (2019) quien publicd un estudio, la relaciéon interpersonal
de los profesionales de enfermeria. La muestra fue de 75 integrantes. Se diseio
un instrumento (53 items) el cual fue validado (alfa de Cronbach= 0.960). De lo
obtenido indico que el 54.7% registraron relaciones interpersonales “regulares”.
Concluye que el grado de atencidén en salud, mejora si el personal demuestra
una buena comunicacién, trabajo en equipo y resolucién del manejo de
conflictos.

Un estudio sobre el hospital como una organizacion conflictiva pertenece
a Mosadeghrad & Mojbafan (2019), ambos investigadores tuvieron como objetivo
identificar la intensidad del conflicto experimentado por los administradores de
hospitales y sus estilos de gestion de conflictos en los hospitales que trabajan
con la Universidad de Ciencias Médicas de Teheran (TUMS) de Iran. Fue un
estudio de tipo cuantitativo y transversal. Los resultados indicaron una mayor
tendencia a un nivel de conflicto moderado. Se concluye que la gran carga de
trabajo, la escasez de recursos, la burocracia y las diferencias en las
personalidades, conocimientos, capacidades y habilidades de los gerentes
fueron las principales razones que contribuyeron al conflicto. Los problemas
organizacionales causaron mas conflicto que los factores personales. Los altos
directivos experimentaron mas conflictos que los mandos intermedios y de
primera linea. La conflictividad fue mayor en los hospitales especializados que
en los generales.

Otro trabajo internacional que estudia el manejo de conflictos es el de
Abou-Ramadan & Eid (2020) quienes realizaron un estudio en dos hospitales de
Egipto. El objetivo fue evaluar la relacion del estilo de “manejo de conflictos” que

utilizan y el acuerdo organizacional. Lo obtenido indica que el 43,9% de las



licenciadas en enfermeria, tuvo un alto nivel de uso del estilo de “compromiso”
para manejar los conflictos con sus supervisores en los hospitales de la
Universidad de Tanta, en contraste con el 36,6 % que usé el estilo de
“‘competencia” en el hospital EI Menshawy. El 78,4% del personal de enfermeria
tenia un bajo nivel de compromiso organizativo general en las UCI del hospital
de la Universidad de Tanta en comparacion con el 63% en las UCI del hospital
El Menshawy. Los autores concluyen que la “colaboracién” fue el estilo
predominante en el manejo de conflictos por parte del grupo de enfermeria para
manejar los problemas en el ambito laboral. El liderazgo toxico afecto la eleccidon
del estilo de manejo de conflictos del personal de enfermeria y las dimensiones
“afectiva” y “normativa” del compromiso organizacional en ambos hospitales.

Un interesante estudio que relaciona la convivencia entre los
trabajadores y la resolucion de conflictos es el de Santos & Gonzalez (2022)
que tuvo como objetivo conocer los causales de los conflictos laborales en una
muestra de 78 enfermeros de un hospital publico de Buenos Aires. Los autores
concluyen que tanto “la comunicacién” y “la actitud” no tienen mayor influencia,
mientras que “el trato” si lo tuvo.

Se presentaron los fundamentos tedricos que sustentan la relacion entre
las variables de investigacion, se empezd por la gestion de relaciones
interpersonales, desarrollando sus dimensiones e indicadores; luego con la
segunda variable, el manejo de los conflictos y se procedio de igual manera con
sus dimensiones e indicadores.

Las relaciones interpersonales son la base de la socializacidén y han sido
ampliamente estudiadas por diversas ciencias tanto sociales como bioldgicas.
Un enfoque sanitario interesante indica que son un componente fundamental en
el proceso salud-enfermedad por su relacion con la salud tanto mental como
fisica; por eso las personas con una mayor cantidad y calidad de vinculos
interpersonales pueden afrontar mejor las enfermedades y los estados de
aislamiento que han tenido, a la larga, resultados contraproducentes en la salud
de las personas (Salinas & Ortiz, 2022).

Para el MINSA (1996) las relaciones interpersonales vienen a ser la
participacion de mensajes, emociones e impresiones del actuar de los

integrantes en un determinado lugar o ambiente. En ese sentido, el Minsa



propone potenciar y mejorar el trabajo en equipo, a través de la gestion del
liderazgo de los directivos de los establecimientos de salud.

En ese sentido, la gestion de relaciones interpersonales entre los
trabajadores del area sanitaria se circunscriben al cumplimiento de normas,
protocolos y procedimientos que ordenan y controlan el quehacer del servicio;
es decir, la planificacion y organizacién a través de dispositivos de gestion se
convierten en el eje fundamental del desarrollo profesional; ademas, en un area
critica como el servicio de Emergencia y UCI que estan bajo una fuerte carga,
las relaciones interpersonales en el quehacer laboral comprometen directamente
la eficiencia del servicio (Nufez, 2023).

Las relaciones interpersonales tienen varios componentes, entre ellos, se
puede mencionar a la comunicacion que segun Navarro (2019) es un intercambio
a través de un codigo de comunicacidon comun o compartido. La comunicacion
es dinamica y a la vez cambiante porque depende de la persona con la que se
esté comunicando; asimismo, la comunicacidn contribuye a la adaptacion social,
la convivencia y la armonia; también, se debe reconocer que la comunicacién da
salud dependiendo del padecimiento o patologia del paciente.

A nivel sanitario, la comunicacion se observa en el quehacer del servicio
por la expresividad de ideas y pensamientos de los trabajadores, deben darse
de manera clara, espontanea y fluida en el cuidado de sus palabras durante los
didlogos y charlas sobre diferentes temas, por ejemplo, en la entrega de los
turnos (Motta, 2023). La comunicaciéon es un intercambio de opiniones, una
condicidon necesaria para verificar informacion (Sanz, 2019). También es un
medio estratégico para educar y difundir informacion apoyados de los medios
tecnolégicos (Mufoz, 2022). Es afectada la comunicacién si tiene interferencias
como ruido de sonido u omision de la informacion (Telles, 2020).

Destaca que las consideraciones cotidianas como una comunicacion
efectiva cuando se saluda, el tono de voz con el que se habla, como se pide las
cosas a los companeros de trabajo hasta como se comparte el almuerzo.
También le da importancia a la comunicacion informal, esta viene a ser la que se
da entre el personal de salud por afinidad, companerismo en el trabajo o por
gremio profesional, y muchas veces esta condicion laboral consigue que la

comunicacion informal sea mas eficiente que el sistema de comunicaciéon formal



porque es mas fluida, libre y profunda que los canales institucionales (MINSA,
1996).

Otro componente es el del ambiente de colaboracion que forma parte de
las relaciones interdisciplinarias y también del clima organizacional, este
ambiente es una condicidn necesaria para lograr un bienestar laboral y por
supuesto personal. Un punto importante es que al desarrollar la comunicacion
en un area tan dificil como el sector salud, se consigue un ambiente de
coordinacion entre los empleados. Un buen ambiente laboral da lugar a la
cohesion entre los trabajadores, permitiendo que se alcancen metas y objetivos
propuestos; asimismo, a través del ayuda y trabajo en equipo, se obtiene el
entendimiento complacencia de los interesados (Atria, 2019). La colaboracion
contribuye en una organizacion a la eficiencia, innovacién y calidad de servicio
(Carvalho 2019). Las instituciones gubernamentales deben invertir en mayor
presupuesto en el personal de salud lo que permite una integracion en sus
habilidades de colaboracién multidisciplinaria (Chotchoungchatchai, 2020).

En el nivel sanitario el ambiente de colaboracion busca priorizar el interés
comun de la institucién fomentando la colaboracion y cuidado del clima laboral.
Se requiere también una claridad de objetivos a nivel personal y del servicio de
salud, y un empoderamiento de la capacidad de negociacion; este ultimo, es muy
importante porque permitird mas adelante resolver los conflictos por ejemplo
cuando se requiere la eficiencia en el numero de camas del servicio UCI -
Emergencia (Sandoval, 2021).

Cuando se toca el tema de las actitudes socioafectivas en las relaciones
interpersonales se debe relacionar con la escala de valores que cada uno se
forma en la familia y a través de la vida, dado que los afectos estan muy
relacionados con los valores morales. Existe la tendencia entre las personas a
relacionarnos de mejor manera con las personas que compartan nuestro ritmo
de trabajo porque es una forma de desarrollo integral, ademas, es importante
fortalecer estas habilidades sociales porque permiten una mejor relacion
interpersonal entre los trabajadores (Andueza, 2020).

En los servicios de salud las variables para esta dimension se observan
cuando el trabajador sanitario tiene una actitud afectiva que permita una atencion
de salud con calidez y calidad, sobre todo en servicios tan dificiles como el de

Emergencia y UCI; también, el trabajador debe ser un agente de colaboracién y



motivacion de su entorno laboral, o que lleva a una identificacion con su
institucién, su participacion sobre una base de ideas claras (Chavez, 2020).

EI MINSA (1996) sefala la importancia del personal de salud de integrarse
con los equipos de trabajo en los diferentes servicios hospitalarios, en ese
sentido, las relaciones interpersonales deben cuidarse permanentemente porque
pueden deteriorarse hasta tal grado que llegan a interferir con el trabajo en
equipo dentro del servicio y fuera de él, perjudicando los logros y objetivos.

Dado el dificil contexto social que se vive no solo por la postpandemia sino
también por otras condiciones como la inseguridad, violencia, estrés,
intolerancia, etc.; la resolucion de conflictos tiene una vigencia que envuelva
todos los aspectos del ambito laboral, y capacitar al personal para ello significa
generar competencias que permitan elevar el nivel de convivencia (Obaco,
2020).

En el ambito hospitalario la resolucion de conflictos las variables para esta
dimensidn se expresan a través del intento de llevarse bien con el mayor numero
de personas, la inclusion de todos los compaferos de trabajo, la praxis de la
tolerancia y la deferencia no solo con mis pares sino con los usuarios y los
mismos pacientes; es decir, ser solucion y no problema (Motta, 2023). Esta
basado en la negociacién y acuerdo entre las partes para lograr una mediacion
que logre una solucion armoniosa (Cea, 2020). El arbitraje, es designar a un
tercero para la medicion de un conflicto basado en sus conocimientos vy
autoridad, seria respaldado por otra autoridad (Vallejo, 2018).

Para el MINSA (1996) la tolerancia quiere decir el respeto a las diferencias
y estas pueden ser de diversa indole, desde la forma de hablar de los
companeros de trabajo hasta el comportamiento que puede provocar disgusto
basado en las resistencias culturales. Se debe aceptar que, si bien la educacién
puede cambiar a las personas, esta no puede cambiarlo todo, en algunos casos
puede lograr una modificacién temporal.

Antes de pasar al manejo de conflictos es necesario conocer lo que es un
conflicto y especificamente uno laboral, en ese sentido, un conflicto laboral es
una condicién inevitable y puede entenderse como la forma en el que un
integrante o un grupo va contra las necesidades de otro u otros, llegando a una
situacion de interferencia o de incompatibilidad; precisamente los hospitales de

alto nivel resolutivo son de las instituciones mas dificiles de manejar (Ozkan et



al., 2018). La justicia y la dignidad humana dentro del ambiente laboral abre un
camino entre administradores y trabajadores (publicos y privados) como
instrumento de evitar el estrés y fortalecer los grupos profesionales (Rolim,
2021).

Las instituciones de salud deberian ser el ejemplo de buenas relaciones
interpersonales ya que asi los usuarios tienen la posibilidad de observar, a través
del ejemplo, cdmo pueden llevarse las personas de forma sana y armoniosa
dentro de una organizacion, este es un objetivo bastante ambicioso. Un hospital
no solo cumpliria asi las metas sanitarias sino se convertiria en una fuente de
salud para todos los usuarios de la comunidad que acudan a atenderse (MINSA,
1996).

La competicion o competitivo es una de las dimensiones del manejo de
conflictos y viene a ser anteponer sus propios intereses por delante de los demas
sin dar importancia a los de las otras personas. Esta relacionado con el ejercicio
del poder y la falta de escrupulos haciendo todo lo debido e indebido para ganar
(Da Silva, 2021).

En el campo sanitario se observan sus indicadores durante las reuniones
laborales de los diferentes servicios, cuando existe la influencia de un grupo para
conseguir el apoyo a sus intereses, para ello muestran seguridad, debaten y
contrastacion de manera racional sus ideas con la finalidad de que sean
aceptadas por todos o la mayoria, en algunos casos se puede llegar a la
imposiciéon (Santos & Gonzalez, 2022).

Otra de las dimensiones para el manejo de conflictos es el de
colaboracion, una técnica en el que ambas personas implicadas en el conflicto
trabajan conjuntamente para encontrar una solucidon que satisfaga a ambas
partes, para ello se deben identificar los intereses de las dos 0 mas personas y
se llega a un consenso comun; esta técnica permite poder aprender de las ideas
del otro y de los otros, es decir, hay un enriquecimiento mutuo (Da Silva, 2021).
El sentido de colaboracion debe ser abordado desde la etapa universitaria
formando profesionales capaces de identificarse con su grupo de trabajo y lograr
formar un equipo humanizado al servicio del que lo necesite (Chriguer, 2021).

Ademas, en los servicios de salud el gremio profesional quienes tienen un
contacto mas cercano con los pacientes por lo tanto hay un mayor riesgo de

tener conflicto con ellos, asimismo el gremio de enfermeria por ser el de mayor
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numero experimentan mayores conflictos laborales entre ellos mismo o con otros
profesionales de la salud; esto quiere decir, que la cooperacion es el estilo de
gestion preferido por la enfermeria para la resolucion de conflictos por ser
efectivo y positivo frente a situaciones en las que se tiene que escuchar antes
que decidir, donde la cooperacion tiene que ser de todos para llegar a una
verdadera solucién del problema; es decir, tratar de alcanzar el consenso aun
sabiendo lo dificil que es (Ozkan et al., 2018).

Otro mecanismo interesante es el de transigir, que se considera como un
punto intermedio en donde las partes involucradas deben encontrar una solucion
aceptable que parcialmente pueda satisfacer, no plenamente, a quienes asuman
una solucién. No es una solucion profunda aborda el conflicto de una manera
superficial, pero la decisidon que se toma es rapida, se podria sefialar que es una
solucion intermedia que mas adelante se tendra que volver a enfrentar (Linares,
2021).

Los indicadores a nivel sanitario para el transigir se observan en aquellas
soluciones que buscan equilibrar tanto las ganancias como las pérdidas, es decir
ser equitativo. Se intenta buscar consensos de ideas para alcanzar una solucién
del conflicto o, en todo caso, se puede plantear una solucion intermedia en la
cual cada grupo que se encuentran en pugna conserva ciertos beneficios, pero
renuncia a ciertos intereses (Nufiez, 2023).

El evitar significa esquivar un conflicto, alejarse de situaciones dificiles y
desagradables que a la larga terminaran por alcanzar a las partes involucradas.
No es una verdadera solucion porque al final van a perder ambos, pero si es algo
gue se observa mucho en la practica de convivencia laboral y en buen aparte de
la administracion publica y privada (Vega, 2022). En la convivencia laboral
intrahospitalaria esta dimensidn se expresa en quienes prefieren no dar su
opinion para no arriesgarse a un conflicto o deciden trabajar solos y no en equipo.
Del mismo modo solo asumen las responsabilidades minimas o incluso prefieren
no hacerlo (Sandoval, 2021).

La dimensién ceder es interesante porque se fundamenta en la
flexibilidad. Es una alternativa de solucién solidaria, podemos tener la razén y
ganar, pero el ganar no necesariamente da la felicidad; en cambio, al ceder uno

se pone en el lugar del otro y no se cae en el peligro de hacer siempre lo que

11



uno quiere, condicién que nos generara una mala imagen. En ese sentido, ceder
se convierte en una parte esencial del manejo de conflictos (Mufioz, 2021).

Como indicadores de esta dimension estan el sacrificio y la colaboracion,
condiciones que se observan en el ambito intrahospitalario cuando se aceptan
las opiniones de los companieros de trabajo a pesar de que uno no lo comparta,
o cuando un directivo o cualquier otro trabajador asume una responsabilidad
mayor al de los demas, asimismo, cuando se acata la decision de la mayoria, a
pesar de que uno no sea participe de esa decision, debido a una identificacion
con el grupo o institucional, decide apoyarla y defenderla (Motta, 2023).

En el manejo de conflictos también puede darse la figura del arbitro en la
cual los que intervienen en el conflicto reconocen un poder; este poder,
generalmente puede ser legal o moral pero también puede ser de cualquier otro
tipo. En sus origenes el arbitraje era parecido a lo que es hoy un mediador, de
esta manera se buscaba conciliar las diferencias y mitigar la violencia. El arbitraje
es ahora de tipo compromisario porque se establecen convenios y acuerdos
que se deben cumplir por ambas partes para superar el conflicto (Vallejo,
La preocupacion del Minsa por las relaciones intersociales en los
trabajadores de salud llevé a la publicacién de un Manual en 1996, que todavia
sigue vigente, bajo el enfoque de atencion de calidad de salud, es decir, se
priorizd la relacion entre servidor y el paciente o usuario. En ese sentido, la
calidad de atencion “Excelente” considera la atencion en un ambiente confortable
como un requisito necesario. Por su parte, para la calidad de atencion
“Suficiente” se considera “realizar un proceso de atencion conforme a las reglas
institucionales” en caso contrario la atencion de salud es “Inadecuada”. (Minsa,
1996 p. 12-13)

Precisamente, el entendimiento y la ejecucion de las normas han sido
establecidos por el Minsa para los diferentes servicios; sin embargo, en mi
experiencia he observado que durante el quehacer diario en la UCI-Emergencia
del Hospital San Bartolomé existen algunos vacios administrativos en cuanto a
las responsabilidades de los profesionales de salud frente a las diferentes
actividades operativas y procedimientos médicos que enmarcan la atencion de
salud de cuidados criticos.

En el 2006, el Minsa publicé la Norma Técnica de la UCI e intermedios

para los centros de salud publicos y privados, donde se indican los diferentes
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documentos de gestion que permiten un trabajo armoénico con las
responsabilidades compartidas de acuerdo con los perfiles profesionales, entre
los documentos mas importantes tenemos: el Manual de Organizaciones y
Funciones, el Instructivo de los procesos técnicos de la UCI, Criterios de
admision de enfermos y gestion de camas, las Guias de procedimientos mas
frecuentes, el Registro de indicadores de produccion, eficiencia y calidad.
(Minsa, 2006)

Se debe tener presente que uno de los motivos de conflicto entre el
personal de salud es la falta de definicion de obligaciones y responsabilidades
en los procedimientos del servicio por desconocimiento en algunos casos y en
otros hay un incumplimiento de las normas y guias, todo esto afecta seriamente
las relaciones interpersonales desencadenando conflictos entre los trabajadores
de salud, reflejandose en la calidad del servicio.

De igual manera el Minsa publico el 2007 la Norma técnica del area de
Emergencia tanto para los sectores privado y publico, en este documento se
prioriza la comunicacion radial entre los servicios de emergencia, los jefes de
guardia y el centro regulador de transporte de pacientes. Se menciona también
los documentos de gestidon, entre ellos, Manual de procedimientos, Guias de
practica clinica de los dafos mas frecuentes, Guias de los procedimientos
asistenciales, Registro de indicadores de produccion y de calidad y el Plan de
emergencias y desastres del establecimiento de salud. (MINSA, 2007)

En ambas normas del servicio UCI-Emergencia existen disposiciones
especificas de los pasos que se requieren segun el nivel del establecimiento de
salud, los perfiles de los profesionales clinicos, asi como la gravedad en la que
se encuentre el paciente, se incluye también los procedimientos tras su
fallecimiento. Asimismo, hay una serie de procedimientos y documentos legales

que se deben cumplir y expedir de acuerdo con el Ministerio Publico.
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipo ydiseiio de investigacion

311 Tipo de Investigacion: El analisis fue cuantitativo ya que las
variables fueron evaluadas con instrumentos cuyos resultados se
expresan en datos numéricos. Es de tipo basica porque lo que se busca
es conocer y comprender un fenémeno y no resolver ningun problema de
aplicacion practica.

3.1.2. Disefio de Investigacioni: No experimental porque no existié un
control de las variables, ni del ambiente donde se ejecuto, causal-
correlacional porque se explico el fenomeno y se relacionaron las
variables de manera estadistica. Asimismo, es un estudio transversal

porque la muestra fue evaluada en un solo corte de tiempo.

Gréfico 1

Diagrama del disefio de investigacion

X
M
Y
M= Muestra X= Gestion de relaciones interpersonales
Y= Manejo de Conflictos r= Correlacion de Spearman
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3.2.

Variables y aperacionalizacion

Variable 1: Gestion de relaciones interpersonales

Definicion conceptual: Es la conexion interpersonal entre los
profesionales de salud con los compafieros de trabajo fundamentada en
la comunicacion que ocurre en el ambito sanitario. (Cordero-Maldonado,
et al. 2019)

Definicion operacional: Se empleo la progresién de medicion de gestion
de relaciones interpersonales, compuesto por 4 dimensiones. EIl
instrumento considero 19 preguntas de respuestas politdbmicas que fueron
tabuladas con la escala de Likert.

Los indicadores fueron desarrollados de acuerdo con las dimensiones que

conformaron esta variable y son:

Comunicacion: expresion interpersonal, espontanea y grupal, division de

trabajo, coordinacién y supervision.

Ambiente de colaboracién: calidad de servicio, clima laboral, capacidad
de negociacién, logro de objetivos, fomenta la colaboracion
multidisciplinaria.

Actitudes socio- afectivas: participa con ideas claras, motivacion, colabora

con los demas, calidad y calidez.

Resoluciéon de conflictos: trabajo en equipo, inclusion con sus
compaineros, tolera y facilita la tolerancia, mantiene el respeto y arbitraje.

La escala de medicién usada fue la ordinal.

Variable 2: Manejo de conflictos

Definicién conceptual: Viene a ser la manera o maneras definidas de
enfrentar conflictos para su resolucion que tienen los individuos en este
caso los trabajadores sanitarios durante el quehacer laboral (Sandoval,
2021).

Definicion operacional: Se utilizé la herramienta de manejo de conflictos,
formado por 5 dimensiones. En el cuestionario se formularon un total 30
preguntas de respuesta politobmica en las que se empled la escala de
Likert. Thomas & Kilmann (2015).
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3.3.

Los indicadores se desarrollaron de acuerdo con las dimensiones que
conformaron esta variable son:

Competicién: oposicion.

Colaboracion: cooperacion.

Transigir: renuncia y equidad.

Evitar: alejamiento y eliminacion

Ceder: sacrificio y cooperacion.

La escala de medicidon usada fue la ordinal.

Poblaciéon, muestra ymuestreo

3.3.1 Poblacién
Estuvo formada por 86 integrantes del personal clinico de los
servicios de Emergencia y de la UCI del hospital San Bartolomé de la
Direccion Regional de Salud de Lima-Centro.
e Criterios deinclusion
Se establece como criterio todo el equipo profesional que
pertenecen a los servicios de UCI-Emergencia pediatrica.
Personal de salud que se encuentran en actividad laboral en los
servicios de UCI-Emergencia pediatrica.
e Criterios de exclusion
Personal que no desea participar del presente estudio de
investigacion.
Personal de salud encargados de jefaturas de los servicios de UCI

- Emergencia pediatria.

3.3.2 Muestra
El estudio fue de 70 trabajadores sanitarios de actividad clinica de

los servicios de UCI-emergencia pediatrica.
3.3.3 Muestreo
Fue determinado el muestreo por conveniencia, de acuerdo con la

accesibilidad de los participantes.
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3.4.

3.5.

3.3.4 Unidad de anélisis
Trabajadores asistenciales que laboran en la UCI- Emergencia de

pediatria (médicos, licenciados y técnicos en enfermeria).

Técnicas e instrumentos: de:recolecciomdedatos
Se empleo la encuesta. Se estructuraron dos herramientas para recolectar

informacion necesaria para la investigacion, ambos utilizaron como criterio
de respuesta la escala ordinal de Likert (nunca, casi hunca, a veces, casi
siempre, siempre) se tomd como referencia otras investigaciones:

a) Escala de medicion de gestidn en relaciones interpersonales, por
Monjas que sirvi6 como referencia para la primera variable de
gestion de relaciones Interpersonales, conto con 19 preguntas
cuyas dimensiones fueron: comunicaciéon (5), ambiente de
colaboracion (5), actitudes socioafectivas (4), resolucion de
conflictos (5).

b) Instrumento de manejo de conflictos que fue preparado por
Thomas y Klimann (2015), fue utilizado como referencia para la
segunda variable, Manejo de Conflictos conto con 30 preguntas
cuyas dimensiones fueron: competicién (6), colaboracion (6),
transigir (6), evitar (6), ceder (6).

Ambos instrumentos fueron adaptados al campo clinico de mi
estudio y se realizaron las pruebas de validacion a través del juicio de
expertos con las pruebas correspondientes que confirmaron su validez y

confiabilidad.

Procedimientos
Se desarrollo la validacion y confiabilidad, ademas la aprobacién

del juicio de expertos del instrumento, se obtuvo el permiso del hospital
para la ejecucion del estudio, se realizd las coordinaciones con los
responsables de cada servicio para efectivizar las encuestas y fue
difundida por el Google formulario, porque fue mas accesible para los
trabajadores de salud de la muestra en estudio, al finalizar su desarrollo
lo enviaron y se recopil6 las respuestas de cada encuesta en la base de

datos de Excel y fueron procesadas por el programa SPSS V29.
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3.6.

3.7.

Método de andlisis de-datos
Los resultados se procesaron en tablas de presentacion utilizando

el programa de Microsoft Excel 2020, el cual permitid6 un analisis
descriptivo de la data. En la estadistica inferencial se utilizé el SPSS 29
para determinar la correlacion entre las variables de estudio se utilizé la
prueba de Coeficiente de Rho de Spearman, mediante el numero de

significancia se pudo determinar la aceptacion o rechazo de la hipotesis.

Aspectos éticos
Se procedié de manera ética durante la preparacion del estudio.

Teniendo como principal juicio el brindar conocimiento a partir de las
investigaciones realizadas y sera efectivo si se informa a la sociedad ya
sean resultados positivos 0 negativos, teniendo el cuidado necesario de
proteger a los participantes del estudio (Pérez 2019). Se solicito por
escrito los permisos correspondientes ante las autoridades del Hospital
San Bartolomé para la ejecuciéon de la investigacion en los servicios
indicados.

También se respeto los derechos de los que integraron, la muestra
de estudio para ello, se les comunico la importancia de su apoyo y
participacion voluntaria, asimismo, se respetd la confidencialidad de los
participantes, salvaguardando sus datos registrados en los dos
instrumentos.

La preparacién del presente estudio en cuanto a sus formas, citas
y referencias bibliograficas se respeto las Normas del APA 7.

El desarrollo de la tesis se realizé respetando las normas y

directivas establecidas por la Universidad César Vallejo.
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V. RESULTADOS

En este capitulo se mostraran los resultados obtenidos del analisis de la
informacion de campo.

4.1 Resultados Descriptivo

Objetivo general

Tabla 1l
Variable Gestion de Relaciones Interpersonales y Manejo de conflictos

Manejo de conflictos Total
Bajo Medio Alto
Frecuencia 6 1 0 7
Malo
Y 8.6% 1.4% 0.0% 10.0%
(o]
Relaciones Frecuencia 8 21 0 29
Interpersonales Regular
% 11.4% 30.0% 0.0% 41.4%
Frecuencia 0 23 1 34
Bueno
% 0.0% 329% 15.7% 48.6%
Frecuencia 14 45 1 70
Total
% del total 20.0% 64.3% 15.7% 100.0%

En el analisis descriptivo la variable 48.6% de los encuestados consideran
con nivel bueno que, si tienen una adecuada relacion interpersonal, pero en los
otros niveles son significativos los porcentajes y un nivel medio en el manejo de
conflictos en las areas mencionadas, estos porcentajes son significativos entre

ambas variables.
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Objetivo especifico uno

Tabla 2
Dimension: Comunicacion y Variable Manejo de conflictos

Manejo de conflictos Total
Bajo Medio Alto
Frecuencia 4 1 0 5
Malo
% 5.7% 1.4% 0.0% 7.1%
Frecuencia 9 21 0 30
Comunicacion Regular
% 12.9% 30.0% 0.0% 42.9%
Frecuencia 1 23 1 35
Bueno
% 1.4% 32.9% 15.7% 50.0%
Frecuencia 14 45 1 70
Total
% del total 20.0% 64.3% 15.7% 100.0%

Los datos de la dimensidon comunicacion es de un 42.9% nivel bueno

y un nivel medio en manejo de conflictos, estos porcentajes son significativos

entre ambas variables.
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Objetivo especifico dos

Tabla 3
Dimension: Ambiente de colaboracion y Variable Manejo de conflicto

Manejo de conflictos Total
Bajo Medio Alto
Frecuencia 10 12 0 22
Regular
Ambiente de colaboracién % 14.3% 17.1% 0.0% 31.4%
Frecuencia 4 33 11 48
Bueno
% 5.7% 47.1% 15.7% 68.6%
Frecuencia 14 45 11 70
Total
% 20.0% 64.3% 15.7% 100.0%

Los datos de la dimension ambiente de colaboracion son de 68.6% nivel
bueno y un nivel medio de manejo de conflictos, estos porcentajes son

significativos entre ambas variables.
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Objetivo especifico tres

Tabla 4

Dimensidn Actitudes socio afectivas y Variable Manejo de Conflicto.

Manejo de conflictos Total
Bajo Medio Alto
Frecuencia 7 2 0 9
Malo
% 10.0% 2.9% 0.0% 12.9%
Frecuencia 7 25 3 35
Actitudes socio afectivas Regular
% 10.0% 35.7% 4.3% 50.0%
Frecuencia 0 18 8 26
Bueno
% 0.0% 25.7% 11.4% 37.1%
Frecuencia 14 45 1 70
Total
% 20.0% 64.3% 15.7%  100.0%

Los datos de la dimensidén actitudes socio afectivas es de 50% nivel

regular y un nivel medio en el manejo de conflictos, estos porcentajes son

significativos entre ambas variables.
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Objetivo especifico cuatro

Tabla 5
Resolucion de conflictos * Manejo de conflictos

Manejo de conflictos Total
Bajo Medio Alto
Frecuencia 5 4 0 9
Malo
% 7.1% 5.7% 0.0% 12.9%
g Frecuencia 9 23 3 35
Resqlumon de Regular
conflictos % 12.9% 32.9% 4.3% 50.0%
Frecuencia 0 18 8 26
Bueno
% 0.0% 25.7% 11.4% 37.1%
Frecuencia 14 45 11 70
Total 100.0
% 20.0% 64.3% 15.7%

%

Los datos de la dimension resolucion de conflictos es de 50% nivel
regular y un medio en manejo de conflictos, estos porcentajes son

significativos entre ambas variables

4.2 Anélisis Inferencial

Pruebade hipétesis general

Se formulé la siguiente hipotesis general que:

Existe influencia significativa entre la gestidn de las relaciones interpersonales y
el manejo de conflictos de los servicios de UCI - Emergencia del hospital San
Bartolomé, Lima 2023.

Para contrastar la hipotesis general se siguio lo siguiente:

Definir la Hipotesis estadistica

HO y H1

HO: ps=0

H1: ps>0

Donde: HO: Existe influencia no significativa entre la gestién de las relaciones
interpersonales y el manejo de conflictos de los servicios de UCI - Emergencia
del hospital San Bartolomé, Lima 2023.
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H1: Existe influencia significativa de las relaciones interpersonales en el manejo
de conflictos de los servicios de UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé,
Lima 2023.

Se utilizé la prueba del coeficiente de correlacion de rangos por Spearman, para
poder medir el grado de relacion, mediante las variables del objeto del estudio

tiene un nivel de mediciones ordinales y no muestra una distribucion normal.

Tabla 6
Correlacion entre Gestion de las relaciones interpersonales y manejo de
conflictos

Relaciones Manejo de
Interpersonales conflictos

Coeficiente de 1.000 915"
Relaciones correlacion
Interpersonales Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de
correlacion 915" 1.000
Manejo de conflictos Sig. (bilateral) 000 |
N 70 70

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral) .

Es positiva fuerte la correlacion como se puede observar.
El valor rs=0,915 > 0,000, esta claramente que existe una zona de rechazo. Con
un nivel de significancia de a=0,05, se rechaza la hipétesis nula HO: ps=0, y se

acepta la hipoétesis alterna H1: ps>0.
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Prueba de Hipotesis especifica 1

Tabla 7

Correlaciones entre “comunicacién”y “manejo de conflictos”

Comunicacion Manejo de

conflictos

Comunicacién

Rho de
Spearman

Manejo de
conflictos

Coeficiente
de

correlacion
Sig. (bilateral)
N

Coeficiente de
correlacion
Sig. (bilateral)
N

1.000

70

811

.000
70

811"

.000

70

1.000

70

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion es positiva fuerte como se puede observar en la tabla

El valor rs=0,811 > 0,000, esta claramente que existe una zona de rechazo. Con

un nivel de significancia de a=0,05, se rechaza la hipotesis nula HO: ps=0, y se

acepta la hipoétesis alterna H1: ps>0.

25



Prueba de Hipotesis especifica 2
Tabla 8

Correlaciones entre “Ambiente de colaboracion”y “Manejo de conflictos

Ambiente de  Manejo de
colaboracion  conflictos

Coeficiente de 1.000 782"
Ambiente de correlacion
colaboracion Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de N
correlacion 782 1.000
Manejo de conflictos . )
Sig. (bilateral) .000
N 70 70

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Es positiva fuerte la correlacion como se puede observar en la tabla.
El valor rs=0,782 > 0,000, esta claramente que existe una zona de rechazo. Con
un nivel de significancia de a=0,05, se rechaza la hipétesis nula HO: ps=0, y se

acepta la hipoétesis alterna H1: ps>0.
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Prueba de Hipotesis especifica 3
Tabla 9

Correlaciones entre “Actitudes socio afectivas”y “Manejo de conflictos”

Actitudes Manejo de

socio conflictos
afectivas
Coeficiente de 1.000 830"
Actitudes socio correlacion
afectivas Sig. (bilateral) . .000
Rho de N 70 70
Spearman Coeficiente de
correlaciéon 830" 1.000
Manejo de conflictos Sig. (bilateral) 000
N 70 70

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion es positiva fuerte como se puede observar.
El valor rs=0,830 > 0,000, esta claramente que existe una zona de rechazo. Con
un nivel de significancia de a=0,05, se rechaza la hipétesis nula HO: ps=0, y se

acepta la hipétesis alterna H1: ps>0.
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Prueba de Hipotesis especifica 4
Tabla 10

Correlaciones entre “Resolucién de conflictos y manejo de conflictos”

Resolucion Manejo de
de conflictos  conflictos

Coeficiente de 1.000 692"
Resolucién de correlacion
conflictos Sig. (bilateral) . .000
N 70 70

Rho de Spearman
Coeficiente de

L, .692™ 1.000
correlaciéon
Manejo de conflictos . )
Sig. (bilateral) .000
N 70 70

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

El valor rs=0,692 > 0,000, esta claramente que existe una zona de
rechazo. Con un nivel de significancia de a=0,05, se rechaza la hipdtesis nula
HO: ps=0, y se acepta la hipotesis alterna H1: ps>0. La correlacién es positiva

fuerte como se puede observar.
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V. DISCUSION:
Respecto al objetivo general determinar codmo influye la gestion de

relaciones interpersonales en el manejo de conflictos en la UCI - emergencia del
hospital San Bartolomé de Lima, se constata en los resultados en la correlacion
de variables en la primera tabla , donde la muestra de estudio fueron 70
encuestados que conforman los trabajadores de salud en la uci- emergencia se
incluyéo a médicos, licenciadas y técnicos donde indica que el 32.9% de los
encuestados considera con un nivel bueno las relaciones interpersonales dentro
del ambito laboral y nivel medio en el manejo de conflictos dentro del
mencionado ambiente, asi mismo se muestra con la prueba Rho Spearman
obteniendo como resultado un coeficiente p=0,915, considerado una correlaciéon
positiva alta,

En esta linea confirmaria Chavez (2020) en su estudio realizado en el
hospital Aurelio Diaz Ufano y Peral, tomando una muestra de 40 trabajadores
entre licenciadas y técnicas de enfermeria. Los resultados obtenidos permiten
concluir que existe una correlacidn positiva pero baja entre el conflicto laboral y
las relaciones interpersonales (tau de Kendall = .237). Cuando se relaciond con
las dimensiones de los conflictos laborales se encontré una correlacion positiva
y baja, excepto con la “desarmonia” que fue negativa y muy fuerte (tau de Kendall
=-.960). Siendo un referente a la investigacion realizadas.

Paguay (2021) en su investigacion establecio un 98.4% entre sus
variables gestion tutorial y fortalecimiento de las relaciones interpersonales en
un centro educativo, en su andlisis inferencial su correlacion es alta 0,833 con la
aceptacion de su hipétesis, concluyendo que el docente tiene una participacion
entre sus alumnos, integrando a cada uno en diferentes actividades de la
institucion.

Murphy et al. (2023) en su articulo alega que el fortalecimiento de la
atencion en salud es mediante la capacitacién, politicas y un plan de trabajo para
el recurso humano, optimizandose y fortaleciendo la atencion hacia los usuarios.
Segun el marco teorico Vivas (2017) expresa que la persona necesita de sus
pares para comunicarse y socializar, de esta forma podra desarrollar y mejorar

sus relaciones y esto se inicia desde la infancia.
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Chiang et al. (2021) la salud publica no debe estar dirigido solo a los
usuarios, sino también a los propios empleados para mejorar parametros como
calidad y ausentismo.

Arbildo (2023) determina en su investigacion la relacion entre gestion de
la calidad y relaciones interpersonales, destacando como resultado un mayor
porcentaje la direccién en un 72.7%, con una correlacional de 0,403 dando como
resultado una positiva media entre ambas variables, Concluyendo que las
habilidades de gestidon permiten mantener buenas relaciones en su grupo de
trabajo.

Ademas, Moreno & Pérez (2018) cita que las relaciones interpersonales
son esenciales en la vida social y mas aun en el ambiente laboral dependiendo
si son buenas mejorara la productividad y desempefio en la institucion, utilizo
ocho dimensiones, donde la comunicacién es la dimension mas correlacionada,
donde mantener buenas relaciones favoreceran al incremento del nivel de
produccion.

Nufiez (2023) menciona que las relaciones interpersonales entre los
trabajadores del area sanitaria se circunscriben al cumplimiento de normas,
protocolos y procedimientos que ordenan y controlan el quehacer del servicio.
Por otra parte, el MINSA (2006) como ente rector y supervisor ha publicado la
norma para todos los establecimientos de salud del pais, tanto en el ambito
privado y publico, que incluye documentos de gestibn como: Manual de
organizacion y funciones, el instructivo de los procesos técnicos de la UCI, guias
de procedimiento, registro de indicadores de produccion con la finalidad de un
trabajo armonioso y con responsabilidades compartidas de acuerdo con los
perfiles profesionales.

Esto quiere decir en el objetivo general, la influencia que existe en la
gestion de relaciones interpersonales en el manejo de conflictos de los servicios
de cuidados intensivos - emergencia del hospital San Bartolomé de Lima fluctua
entre ,bueno como la presente investigacion medio y baja en otras
investigaciones ademas la planificacion y organizacion a través de dispositivos
de gestion se convierten en el eje fundamental del desarrollo profesional;
ademas, en un area critica como el servicio de emergencia y UCI que estan bajo
una fuerte carga, las relaciones interpersonales en el quehacer laboral

comprometen directamente la eficiencia del servicio.
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De igual manera en el primer objetivo especifico donde menciona

determinar cémo influye la “Comunicacion en el manejo de conflictos” en el
servicio de unidad de cuidados intensivos - emergencia asi mismo con la prueba
de Spearman obteniendo como resultado un coeficiente p= 0,811considerado
una relacion positiva alta.
Al respecto Cordero, et al. (2019) publicé en su estudio que las relaciones
interpersonales entre licenciadas y técnicas de enfermeria, cuya muestra fue de
75 integrantes, concluye que la atencién de la calidad en salud, mejora si en el
personal existe una buena comunicacion, trabajo en equipo y resolucion del
manejo de conflictos., Cordero, et al. resaltan que una buena comunicacion
contribuye a mejorar el trabajo en los profesionales y esto se traducira en una
buena atencion al paciente.

Confirmaria al respecto Motta (2023) a nivel sanitario observa en el
qguehacer del servicio se deben dar de manera clara, espontanea y fluida en la
supervision y monitorizacion de las camas ocupadas; también, en el respeto a la
opinion de los demas y en el cuidado de sus palabras durante los dialogos y
charlas sobre diferentes temas, por ejemplo, en la distribucion de los turnos.

A la vez Telles (2020) identifica interferencias en la comunicacion
desfavoreciendo a un correcto mensaje y omitiendo muchas veces informacion
afectando potencialmente al paciente por lo que es importante promover la
implementacién de protocolos de acuerdo con sus demandas y manteniendo la
fidelidad de la comunicacién. Sanz (2019) si bien es cierto mediante la
comunicacion nos podemos expresar, las instituciones de salud deben brindar
permanentemente informacion a sus empleados para el conocimiento de este
como la visidn, mision y otros creando cultura institucional para su mejor
desenvolvimiento entre sus pares y la atencion al cliente o paciente, estas deben
ser difundidas en reuniones, capacitaciones, redes sociales, entrevistas. Curioso
& Oscuvilca (2021) parte de la comunicacion es el empleo de los medios
tecnoldgicos los cuales traspasan barreras y ayudo en gran escala en la
pandemia por ello es importante fomentar este recurso para estar integrados en
la mejora laboral y de atencion. Viktorovich,et.al (2021) la automotivacion
también es parte de la comunicacion porque uno se muestra seguro en el centro
de trabajo, capaz de enfrentar situaciones y resolverlas, puede mantener

didlogos sostenidos, discrepa con respeto pero enfoca su posicion.
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La “comunicacién en el manejo de conflictos” en la UCI - emergencia del
hospital San Bartolomé tiene una relacion positiva alta. Influye la manera
espontanea la supervision y monitoreo en consenso con los involucrados.

En el segundo objetivo determinar como influye el “Ambiente de
colaboracién” en el “manejo de conflictos” en el servicio de UCI - emergencia asi
mismo con la prueba de Spearman obteniendo como resultado un coeficiente p=
0,782 considerado una relacion positiva alta.

Al respecto Abou, Ramadan & Eid (2020) realizaron un estudio en dos
hospitales de Egipto. Los autores concluyen que la “colaboracion” fue el estilo
predominante en el manejo de conflictos por parte del personal de enfermeria
para manejar los conflictos en el ambito laboral. El liderazgo toéxico afecto la
eleccion del estilo de manejo de conflictos del personal de enfermeria y las
dimensiones “afectiva” y “normativa” del compromiso organizacional en ambos
hospitales.

Atria (2019) refiere que el ambiente de colaboracion forma parte de las
relaciones interdisciplinarias y también del clima organizacional, este ambiente
es una condicidon necesaria para lograr un bienestar laboral y por supuesto
personal, permitiendo que se alcancen metas y objetivos propuestos; asimismo,
a través del ayuda y trabajo en equipo, se obtiene el entendimiento complacencia
de los interesados.

Lozano (2022) losdirectivos deben propiciar un marketing interno en el
ambiente laboral para su capital humano, y este a su vez se encuentre apto de
ofrecer un buen servicio asus clientes, tratar el empleado como cliente.

El “ambiente de colaboracidon” en el “manejo de conflictos” en la UCI -
emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. Influye positivamente como fue
el resultado de la presente investigacion y corroborado por los estudios
realizados y el marco tedrico.

”»

En el tercer objetivo, determinar cdmo influye en las” actitudes
socioafectivas” y el “manejo de conflictos” en el servicio de UCI - emergencia asi
mismo con la prueba de Spearman obteniendo como resultado un coeficiente

p= 0,692, una relacion alta.
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Al respecto Andueza, (2020) refiere que las actitudes socioafectivas en

las relaciones interpersonales se deben relacionar con la escala de valores que
cada uno se forma en la familia y a través de la vida, dado que los afectos estan
muy relacionados con los valores morales. Existe |la tendencia entre las personas
a relacionarnos de mejor manera con las personas que compartan nuestro ritmo
de trabajo porque es una forma de desarrollo integral, ademas, es importante
fortalecer estas habilidades sociales porque permiten una mejor relacion
interpersonal entre los trabajadores.
Vicente (2022) destaca datos interesantes donde el empleado que tiene carga
laboral afronta los conflictos de diferente manera del que no lo tiene, eso puede
deberse a varias causas, una de ellas puede ser la autogestion, colaboracion o
ambas o mantener su empleo.

Amorin, et at. (2023) la ultima pandemia trajo cambios estructurales y
conductuales en trabajo, como el teletrabajo, la salud del trabajador, una nueva
forma de organizar al equipo para disminuir el stress laboral y poder seguir
cumpliendo con los servicios que se ofertan.

Es decir, influye en las” Actitudes socioafectivas” y el “manejo de
conflictos” en la UCI - emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. Como
evidencia el estudio de la presente investigacion tiene relacién alta donde las
personas que desarrollan habilidades sociales seran un medio para una buena
relacion interpersonal.

En el cuarto objetivo determinar cédmo influye en la “resolucion de
conflictos” y “manejo de conflictos” en el servicio de UCI - emergencia asi mismo
con la prueba de Spearman obteniendo como resultado un coeficiente p= 0,692,
una relacion alta.

Referente en este aspecto Cordero, et al. (2019) en su estudio la muestra
fue de 75 integrantes. Se diseid un instrumento (53 items) el cual fue validado
(alfa de Cronbach= 0.960). Los resultados indican que el 54.7% registraron
relaciones interpersonales “regulares”. Se concluye que la atencion de calidad
en salud mejora si en el personal existe una buena comunicacion, trabajo en
equipo y resolucién del manejo de conflictos.

De Souza et al. (2018) en su estudio cuantitativo, explicativo - descriptivo,
resalta la resolucion de conflicto entre los trabajadores del area.
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Duran (2019) en su investigacion ejecutada en un puesto de salud
registra una inadecuada comunicacion con falta de efectividad y afectividad a
28 trabajadores provocando comportamientos inadecuados y mala atencidon a
los usuarios.

Rodriguez & Dabos (2017) es importante establecer politicas y practicas
organizacionales para retener personal e implementar la gestion trabajo-vida.

Motta (2023) menciona en el ambito hospitalario la resoluciéon de
conflictos, expresan a través del intento de llevarse bien con el mayor numero de
personas, la inclusién de todos los compareros de trabajo, de la practica de la
comprension y atencion no solo con mis pares sino con los usuarios; de esta
manera, ser solucién y no problema.

Es decir, influye la “resolucién de conflictos” y “manejo de conflictos” en el
servicio de UCI - emergencia del hospital San Bartolomé de Lima como
evidencia en el estudio que tiene una relacion alta en ambas dimensiones. Sin
embargo, pueden ser regular cuando no hay buena comunicacion, trabajo en

equipo y ser parte de la solucion de problema.
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V1. CONCLUSIONES

1.- Se logré obtener en el objetivo general una influencia positiva entre las
variables ya referidas en el estudio, segun muestra la prueba Rho Spearman se
obtuvo como una correlacién positiva alta (0.915). El conocimiento de los
documentos de gestion e indicadores de calidad reglamentados por el ministerio
de salud, deben ser difundidos por los directivos de la institucién para un mejor
trabajo en equipo.

2.- Se logré obtener en el primer objetivo especifico que la comunicacién

tiene una influencia positiva alta con el manejo de conflictos. Como demuestra la

prueba de Spearman considerando una relacion positiva alta (0.811). El habla,

el escucha y la auto regulacion debe estar presente en el desarrollo profesional.

3.-Se determind en el segundo objetivo que el ambiente de colaboracién

tiene una influencia positiva con el manejo de conflictos como demuestra la

prueba de Spearman obtuvo una relacién positiva alta (0.782), por lo que los

servicios de uci-emergencia deberan establecer estrategias de mejora y el
conocimiento de su perfil profesional.

4.-Se determind en el tercer objetivo que las actitudes socio afectivas
tiene una influencia positiva con el manejo de conflictos, como lo demuestra la
prueba de Spearman se obtuvo una relacion alta (0.830), por lo que es
importante tener en cuenta el trabajo en equipo y la cultura organizacional, en el
quehacer diario.

5.- Se determind en el cuarto objetivo que influye la “Resolucion de
conflictos” y “manejo de conflictos” en el servicio de UCI - emergencia asi mismo
lo demuestra la prueba de Spearman obtuvo como resultado una relacion alta
(0.692). Por lo que lo que los talleres de socializacidon deben ser permanentes y
la comunicacién asertiva, para confort del grupo de trabajo y por ende beneficio

al paciente con una atencion de calidad y eficiencia.
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VI. RECOMENDACIONES

1.-Para lograr una relacion interpersonal de los colaboradores de salud
se debe retomar el cumplimiento de normas, protocolos, programa de mejoras de
interrelacion del servicio gestionando permanentemente con las autoridades

encargadas del mencionado establecimiento de salud.

2.- Realizar talleres de capacitacién permanentes a los trabajadores de
los servicios de uci- emergencia para el recordatorio de sus funciones a cumplir

dentro del establecimiento de salud.
3.-Desarrollar un ambiente de colaboracién mediante programas de
trasparencias en el hospital, de este modo los colaboradores de salud tendran

informacion confiable.

4 .-Desarrollar actitudes socio afectivas mediante programas de fidelidad

con el hospital y nuevas tendencias de afrontamiento afectivo.

5.-Desarrollar estrategias de resolucién de problemas mediante talleres

de confrontacion de problemas para dar solucién efectiva en el hospital.
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ANEXOS
Matriz de consistencia

TITULO: Gestion de relaciones interpersonales y manejo de conflictos en el servicio de UCI - Emergencia del hospital San Bartolomé-2023
APELLIDOS Y NOMBRES: Leén Maldonado, Rina Berenice

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES: Dimensiones e Indicadores
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de sus
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las actitudes
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hospital San Bartolomé
de Lima?
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la resolucion de
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del servicio de UCI -
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Variable 2: Manejo de conflictos
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Tipo y disefio deinvestigacion

Poblacion y Muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica utilizada

Enfoque: Cuantitativa
Tipo: Bésica
Disefio: No experimental

Método: Hipotético-Deductivo
Descriptivo-

Alcance:
correlacional causal
Corte: Transversal

Poblacién:

Servicios de UCI vy
Emergencia Pediatrica del hospital
San Bartolomé de Lima

Muestra: Estuvo formado por 70
profesionales de la salud.

Técnica
Encuesta

Instrumentos:
Escala de medicién de relaciones
interpersonales
Instrumento de manejo de conflictos

Normalidad de la  muestra:
Kolmogorov-Smirnov
Contrastacion de hipotesis:

Correlacion causal Coeficiente Rho de
Spearman

Confiabilidad: Alpha de Cronbach
Validez: Juicio de expertos, SPSSV29




Operacionalizacién de variables

Variables Definicion conceptual Dimension Indicador Escalas de Nivelesy
medicién rango
Gestion en Es la interaccion Comunicacion Expresion interpersonal, grupal y
relaciones interpersonal de los espontanea
interpersonales profesionales de salud con Divisién de trabajo.
los compafieros de trabajo coordinacioén y supervision
fundamentada en la Ordinal
comunicacion que ocurre en Calidad de servicio
el ambito sanitario. Ambiente de Clima laboral Nunca (1)
(Cordero-Maldonado, et al. colaboracion Capacidad de negociacién
2019) Logro de objetivos | casinunca Buena (67-95)
Fomenta la colaboracion 2)
multidisciplinaria Regular (42-
66)
Actitudes socioafectivas Participa con ideas claras. Aveces (3)
Motivacion. . Mala (19-41)
Colabora con los demas. C_a3| 4
Calidad y calidez. siempre (4)
Trabajo en equipo Siempre (5)
Resolucion de conflictos Inclusion de sus comparieros
Tolera y facilita la tolerancia
Mantiene el respeto
Arbitraje
Manejo de conflictos | Viene a ser una Competicion Oposicion Nunca (1) Alto
determinada forma o formas 110-150
de afrontar los conflictos Colaboracion Cooperacion Casi nunca
para su resolucion que (2)
tienen los individuos en este | Transigir Renunciay Equidad Medio
caso los trabajadores Aveces (3) 70-109
sanitarios durante el
quehacer laboral. (Sandoval, | Evitar Alejamiento eliminacion Casi
2021) siempre (4) Bajo:




Ceder

Sacrificio y cooperacion

Siempre (5)

30-69




ESCUELA DE POSGRADO
CUESTIONARIO DE RELACIONES INTERPERSONALES

l. Introduccion: La investigacion necesita de datos que se ajusta a la verdad
referente a las relaciones interpersonales.

Il. Instrucciones: Lee cada una de las preguntas y selecciona UNA de las cinco

alternativas (del 1 al 5) segun sea tu caso.

[1l. Valoracion:

Nunca

(N)

Casi nunca
(CN)

Algunas veces
(AV)

Casi siempre
(CS)

Siempre
(S)

7

2

3

4

5

INDICADORES

DIMENSION 1: Comunicacion

Considera que la comunicacion entre los
miembros del servicio se realiza de manera
alturada, fluida y oportuna

Comunica su funcién de forma permanente
en la institucion

Realiza conversaciones en grupo sobre
temas referente al desarrollo de las
actividades que realizan en el trabajo

Genera espacios de dialogo profesional con
sus compaferos y superiores

Tiene habilidades para la comunicacién
interpersonal

DIMENSION 2: Ambiente de colaboracion

Procura llevar a la practica las decisiones
gue toman sus superiores

Mantiene una buena relacién en su servicio
de manera tolerante y respetuosa.

Identifica y practica los ideales de la
institucion que reflejen la mision y conduzcan
hacia la vision del servicio.

Los directivos de su servicio mantienen una
comunicacion abierta con todos sus
miembros contribuyendo a la mejora
institucional
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Suele considerar lo que es bueno para la
institucion, trabajando en equipo

DIMENSION 3: Actitudes socio afectivas

11 Participa en la planificacion de actividades en
la institucion

12 Participa en el logro de un buen clima laboral

13 Realiza actividades proactivas con sus
compaferos

14 Promueve un ambiente de colaboracion y
compromiso
DIMENSION 4: Resolucién de conflictos

15 Mantiene buenas relaciones interpersonales
con los compafieros de trabajo

16 Es tolerante y solidario con sus comparieros
de trabajo

17 Respeta las funciones de sus demas
compaferos

18 Soluciona los problemas complejos con los
comparnieros que trabajan en su misma area

19 Las relaciones discordantes son

permanentes entre el personal que labora
en el servicio.




ESCUELA DE POSGRADO
CUESTIONARIO DE MANEJO DE CONFLICTOS

l. Introduccion: La investigacion necesita de datos que se ajusta a la verdad
referente al manejo de conflictos.

Il. Instrucciones: Lee cada una de las preguntas y marca con una (x) la
respuesta que considere correcta. Selecciona UNA de las cinco alternativas
(del 1 al 5) segun sea tu caso.

lll. Valoracién.

Nunca

(N)

Casi nunca
(CN)

Algunas
veces (AV)

Casi siempre
(CS)

Siempre

1

2

3

4

(S)
5

INDICADORES 1 2 |3 |4 |5

DIMENSION 1: Competicion

1 Considero que tengo la razén y mi
opinion debe predominar sobre los
demas

2 Considero que los demas sepan mi
punto de vista y la acepten

3 Mis ideas son fiables y me esfuerzo para
gque sea la que gane

4 Doy a conocer mis ideas con el fin de
convencer a los demas que tengo la
razon

5 Si los demas llegan a un acuerdo, pero
es diferente a mis ideas entonces trato
de imponer mi postura

6 Impongo mi opinion, sin importar si hay
mejores propuestas.

DIMENSION 2: Colaboracion

7 Propongo soluciones ante un conflicto
para llegar a un buen término.

8 Prefiero escuchar a los demas antes de
emitir mi opinion.

9 Trato de llegar a una solucién saludable

frente a un conflicto, con los
involucrados.

10 Es de vital importancia la participacion de
todos para la solucion de un conflicto.

11 Comparto lo que pienso y tomo con
interés las sugerencias que dicen los
demas

12 De acuerdo con las diferentes opiniones,

se llega a un consenso para lograr una
meta en comun.

DIMENSION 3: Transigir
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Busco que las ganancias y pérdidas
sean equilibradas para ambos en un
conflicto

14 Busco consensos de ideas para darle
solucioén al conflicto

15 Permito a otra persona conservar
algunas ideas, si respetan las mias.

16 Acepto algunos puntos del conflicto a
cambio de otros

17 Me concentro en la solucion del conflicto
que beneficie a ambas partes.

18 Acepto o planteo una solucion intermedia
DIMENSION 4: Evitar

19 Prefiero trabajar individualmente para
evitar conflictos con los demas

20 Evito dar mi opinion para no generar
polémicas

21 Prefiero no expresar mi punto de vista si
existen opiniones contrarias a la mia

22 Es mejor posponer la solucion de un
problema para evitar el conflicto.

23 Dejo que otros asuman la
responsabilidad para solucionar un
conflicto

24 Considero que es mejor evitar los
conflictos que confrontarlos
DIMENSION 5: Ceder

25 Acepto la opinion de mis companeros a
pesar de que no esté de acuerdo

26 Generalmente sacrifico mis deseos para
satisfacer los deseos de los demas

27 Si para otra persona es importante su
punto de vista la acepto

28 Prefiero aceptar las acciones de otros,
aunque no esté de acuerdo

29 Busco no lastimar los sentimientos de los
demas

30 Apruebo las ideas donde la mayoria esta

de acuerdo

TOTAL




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario sobre Gestion de las relaciones interpersonales”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Nelly Ledn Ortega

Grado profesional: Maestria () Doctorado (x )

Areade formacion académica: Clinica () ~ Social ( )
Educativa (x) Organizacional ( X)

Areas de experienciaprofesional: |Educativa

Institucién donde labora: I.E. Angela Moreno de Galvez

Tiempo de experienciaprofesional |2 a3 4 afios ( )

en el area: Mas de 5afios  (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre Gestion de las relaciones interpersonales

Autor (a): Rina Berenice Ledn Maldonado

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Salud

Tiempo de aplicacién: |12 Minutos

Ambito de aplicacion: |, yop 1A NACIONAL DOCENTE MADRE NINO SAN BARTOLOME

Significacion: Se elaboré un cuestionario de 19 items donde se agrupan las cuatro
dimensiones de variable Gestion de las relaciones interpersonales.
Para la calificacion se empleara la escala de Likert de cinco opciones.




4. Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion de las
relaciones
interpersonales

Comunicacion

Ambiente
de
Colabora
cion

Actitudes
Socioafect
ivas

Resolucio
nde
Conflictos

Las relaciones interpersonales entre los trabajadores
del area sanitaria se circunscriben al cumplimiento de
normas, protocolos y procedimientos que ordenan \
controlan el quehacer del servicio; es decir, Iz
planificacion y organizacién a través de dispositivos de
gestion se convierten en el eje fundamental d¢
desarrollo profesional; ademas, en un area critica
como el servicio de Emergencia y UCI que estan bajq
una fuerte carga, las relaciones interpersonales en ¢
quehacer laboral comprometen directamente Ig
eficiencia del servicio. (Nufez, 2023).

La expresividad de ideas y pensamientos de los
trabajadores, a nivel interpersonal y grupal, en las
conversaciones que se deben dar de manera clara
espontanea y fluida en la supervisién y monitorizacior
de las camas ocupadas; también, en el respeto a Ig
opinion de los demas y en el cuidado de sus palabrag
durante los dialogos y charlas sobre diferentes temas
por ejemplo, en la distribuciéon de los turnos. (Motta
2023)

Un buen ambiente laboral da lugar a la cohesion entre
los trabajadores, permitiendo que se alcancen metas Y,
objetivos propuestos; asimismo, a partir del apoyo Yy
colaboracion mutuos, se obtiene el entendimiento y
satisfaccion por parte de todos los involucrados. (Atria
2019).

Se observan cuando el trabajador sanitario tiene una
actitud afectiva que permita una atencion de salud cor
calidez y calidad, sobre todo en servicios tan dificiles
como el de Emergencia y UCIV; también, el trabajado
debe ser un agente de colaboracion y motivacion de
su entorno laboral, lo que lo lleva a una identificacior
con su institucion, su participacion sobre una base deg
ideas claras. (Chavez, 2020).

Se expresan a través del intento de llevarse bien corj
el mayor numero de personas, la inclusion de todog
los compafieros de trabajo, de la practica de la
tolerancia y el respeto no solo con mis pares sino cor
los usuarios y los mismos pacientes; es decir
convertirse en parte de la solucién y no del problema
(Motta, 2023)




Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se o una modificacion muy grande en (lal uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significadg
facilmente. es o por la ordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacién muy
sintactica 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términosdel
semantica es item.
adecuadas. , . . . .

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

' adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo |Elitem notiene relacién logica conla

(incumple con el criterio) dimension.
CE:IOitZiF\;iEe':gIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial

relacién logica
con la dimensién
oindicador que
esta midiendo.

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidon moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestiona: “Gestion de las relaciones
interpersonales” elaborado por Rina Berenice Leon Maldonado en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Gestion de las relaciones
interpersonales

* Primera dimensién: Comunicacion
= Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la Comunicacion.

; : .| Observaciones/
indicadores item Claridad CoherencigRelevancig Recomendacioned
112[3 4 1] 2 3| 4] 1| 2| 3| 4
Expresién 1.-Considera que la comunicacion X X X
interpersonal y [entre los miembros del servicio se
espontanea realiza de manera alturada, fluida y
oportuna
Expresién 2.-Comunica su funcion de forma X X X
grupal. permanente en la institucion
Divisién de 3.-Realiza conversaciones en grupo X X X
trabajo sobre temas referente al desarrollo
de las actividades que realizan en el
trabajo
Coordinacion y |4.-Genera espacios de dialogo X X X
supervision profesional con sus compaferos y
superiores
Coordinacion y |5.- Tiene habilidades para la X X X
supervision. comunicacion interpersonal




] Segunda dimension: Ambiente de Colaboracion

] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la colaboracion.

. . Claridad CoherencigRelevancig Observacmr_wes/
Indicadores Item Recomendaciones
112[3[4 1| 2| 3| 4] 1| 2 3| 4
Calidad de 6.-Procura llevar a la practica las X X X
servicio decisiones que toman sus
superiores
Clima laboral. |7.-Mantiene una buena relacién en X X X
su servicio de manera tolerante y
respetuosa.
Claridad de 8.- Identifica y practica los ideales X X X
objetivos. de la institucion que reflejen la
mision y conduzcan hacia la vision
del servicio.
Capacidad de |9.- Los directivos de su servicio X X X
negociacion. mantienen una comunicacion abierta
con todos sus miembros
contribuyendo a la mejora
institucional.
Fomenta la 10.- Suele considerar lo que es X X X
colaboracion  [bueno para la institucion, trabajando
multidisciplinaria|en equipo

Tercera dimension: Actitudes Socioafectivas
Objetivos de la Dimensidn: Determinar como influye las actitudes
socioafectivas.

. . Claridad CoherencialRelevancid Observaciones/
Indicadores Item Recomendaciones

112|3[4) 1] 2| 3[4]|1(2]|3]| 4

Participa con |11.- Participa en la planificacion de X X X

ideas claras |actividades en la institucién

Motivacion 12.- Participa en el logro de un buen X X X

clima laboral

Colabora con [13.- Realiza actividades proactivas X X X

los demas con sus compaferos

Calidad y 14 .- Promueve un ambiente de X X X

calidez colaboracion y compromiso

Cuarta dimension: Resolucion de Conflictos

Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la resolucion de conflictos.

Indicadores item ClaridadCoherencialRelevancig R%Egggﬁg;g%isés
112|314/ 1|1 2| 3| 4|1|2|3|4
Trabajo en 15.-Mantiene buenas relaciones X X X
equipo interpersonales con los comparieros
de trabajo
Inclusién de sus|16.-Es tolerante y solidario con sus X X X
comparnieros companieros de trabajo




Tolera y facilita [17.-Respeta las funciones de sus X X
la tolerancia demas companieros
Mantiene el 18.-Soluciona los problemas X X
respeto complejos con los compafieros que

trabajan en su misma area
Arbitraje 19.-Las relaciones discordantes son X X

permanente entre el personal que

labora en el servicio
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario Manejo de Conflictos”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Nelly Le6n Ortega

Grado profesional: Maestria ()  Doctorado x)

Areade formacion académica: Clinica ( ) ‘Social (
Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experienciaprofesional: |Educativa

Institucién donde labora: I.E. Angela Moreno de Galvez

Tiempo de experienciaprofesional |2 a3 4 afios ( )

en el area: Mas de 5 afios  (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

Trabajo(s) psicométricos realizados

1. Propdésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

2. Datos:

Nombre de la Prueba: Cuestionario “Manejo de Conflictos”

Autor (a): Rina Berenice Ledn Maldonado

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: |1° Minutos

Ambito de aplicacion: Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé

Significacion: Se elabor6 un cuestionario de 30 items donde se agrupan las cinco
dimensiones de Manejo de Conflictos. Para la calificacion se empleara
la escala de Likert de cinco opciones.




3. Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Manejo de conflictos|

Competicién

Colaboracién

Transigir

Evitar

Ceder

Un conflicto laboral es una condicion inevitable
puede entenderse como un proceso en el que ur|
individuo o un grupo de individuos va contra lag
necesidades de otro individuo o de otro grupo
llegando a una situacién de interferencia o d¢
incompatibilidad; precisamente los hospitales d¢
alto nivel resolutivo son de las instituciones mas
dificiles de manejar. (Ozkan et al., 2018)

Viene a ser anteponer sus propios intereses pol
delante de los demas sin dar importancia a los de
las otras personas. Esta relacionado con el ejerciciq
del poder y la falta de escrupulos haciendo todo Ic
debido e indebido para ganar. (Da Silva, 2021)

En el que ambas personas implicadas en el
conflicto trabajan conjuntamente para encontrar
una solucion que satisfaga a ambas partes, para
ello se deben identificar los intereses de las dos o
mas personas y se llega a un consenso comun;
esta técnica permite poder aprender de las ideas
del otro y de los otros, es decir, hay un
enriquecimiento mutuo. (Da Silva, 2021)

Se considera como un punto intermedio en donde
las partes involucradas deben encontrar ung
solucion aceptable que parcialmente puede
satisfacer, no plenamente, a quienes asuman une
solucion. No es una solucién profunda aborda e
conflicto de una manera superficial, pero la decisior
que se toma es rapida, se podria senalar que es unc
solucion intermedia que mas adelante se tendre
que volver a enfrentar. (Linares, 2021)

Esquivar un conflicto, alejarse de situacioneg
dificiles y desagradables que a la larga terminarar
por alcanzar a las partes involucradas. No es ung
verdadera soluciéon porque al final van a perdel
ambos, pero si es algo que se observa mucho en Ie
practica de convivencia laboral y en buen aparte de
la administracién publica y privada. (Vega, 2022)

Es interesante porque se fundamenta en Ig
flexibilidad. Es una alternativa de solucién solidaria
podemos tener la razdén y ganar, pero el ganar ng
necesariamente da la felicidad; en cambio, al cede]
uno se pone en el lugar del otro y no se cae en el




peligro de hacer siempre lo que viene en gana
condicion que nos generard una mala imagen. Er
ese sentido, ceder se convierte en una parte
esencial del manejo de conflictos. (Mufioz, 2021)

4. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Manejo de conflictos
“elaborado por Rina Berenice Ledn Maldonado en el afio 2023. De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

relacion logica
con la dimension
oindicador que
esta midiendo.

Categoria Calificacioén Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se Lo una modificacion muy grande en el uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significadd
facilmente. es o por la ordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacién muy
sintactica 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términosdel
semantica son item.
adecuadas. . i . . .

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

’ adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo |Elitem notiene relacién logica conla

(incumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA - . . e .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Manejo de Conflictos

] Primera dimension: Competicion
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la competicion.
. . CoherencialRelevancia Observaciones/
Indicadores Item Recomendaciones|
4 4
Oposicioén Considero que tengo la razén y mi X X
opinién debe predominar sobre los
demas
Considero que los demas sepan mi X X
punto de vista y la acepten
Mis ideas son fiables y me esfuerzo X X
para que sea la que gane
Doy a conocer mis ideas con el fin de X X
convencer a los demas que tengo la
razon
Si los demas llegan a un acuerdo, pero X X
es diferente a mis ideas entonces trato
de imponer mi postura
Impongo mi opinion, sin importar si hay X X
mejores propuestas
] Segunda dimension: Colaboracion
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la colaboracion.
. .| Observaciones/
Indicadores item Coherencig Relevancia Recomendacione
Cooperacion Propongo soluciones ante un conflicto X
para llegar a un buen término
Prefiero escuchar a los demas antes de X
emitir mi opinion.
Trato de llegar a una solucién saludable X
frente a un conflicto, con los
involucrados.




Es de vital importancia la participacion
de todos para la soluciéon de un
conflicto.

Comparto lo que pienso y tomo con
interés las sugerencias que dicen los
demas

De acuerdo con las diferentes
opiniones, se llega a un consenso para
lograr una meta en comun.

] Tercera dimension: Transigir
] Objetivos de la Dimension: Determinar codmo influye el transigir
: : .| Observaciones/
Indicadores ftem Claridad|CoherenciajRelevancia Recomendaciones
4 4 4
Renuncia Busco que las ganancias y pérdidas X X X
sean equilibradas para ambos en un
conflicto
Busco consensos de ideas para X X X
darle solucion al conflicto
Permito a otra persona conservar X X X
algunas ideas, si respetan las mias.
Acepto algunos puntos del conflicto X X X
a cambio de otros
Equidad Me concentro en la solucion del X X X
conflicto que beneficie a ambas
partes.
Acepto o planteo una solucién X X X
intermedia
] Cuarta dimension: Evitar
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el evitar
. . . | Observaciones/
Indicadores item ClaridadCoherenciafRelevancig Recomendaciones
4 4 4
Alejamiento Prefiero trabajar individualmente X X X
para evitar conflictos con los demas
Evito dar mi opinion para no generar X X X
polémicas
Prefiero no expresar mi punto de X X X
vista si existen opiniones contrarias
alamia
Eliminacion Es mejor posponer la solucion de un X X X
problema para evitar el conflicto.
Dejo que otros asuman la X X X
responsabilidad para solucionar un
conflicto
Considero que es mejor evitar los X X X
conflictos que confrontarlos




Quinta dimensién: Ceder
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el ceder.

Indicadores

ftem

Observaciones/
Recomendaciones

Sacrificio

Acepto la opinion de mis
companeros a pesar de que no esté
de acuerdo

Generalmente sacrifico mis deseos
para satisfacer los deseos de los
demas

Si para otra persona es importante
su punto de vista la acepto

Cooperacion

Prefiero aceptar las acciones de
otros, aunque no esté de acuerdo

Busco no lastimar los sentimientos
de los demas

Apruebo las ideas donde la mayoria
esta de acuerdo
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario sobre Gestion de las relaciones interpersonales”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
qguehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Abilio Hugo Palomino Fernandez

Grado profesional: Maestria (x ) Doctorado ( )

Area de formacion académica: Clinica () ~ Social ( )
Educativa (x) Organizacional ( X)

Areas de experienciaprofesional: |Educativa

Institucién donde labora: CEBA Angela Moreno de Galvez

Tiempo de experiencia profesional |2 3 4 afios ( )

en el area: Mas de 5 afios  (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre Gestion de las relaciones interpersonales

Autor (a): Rina Berenice Ledn Maldonado

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Salud

Tiempo de aplicacién: |12 Minutos

Ambito de aplicacion: |, spTAL NACIONAL DOCENTE MADRE NIRO SAN BARTOLOME
Significacion: Se elaboré un cuestionario de 19 items donde se agrupan las cuatro
dimensiones de variable Gestion de las relaciones interpersonales.
Para la calificacion se empleara la escala de Likert de cinco opciones.




4. Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion de las
relaciones
interpersonales

Comunicacion

Ambiente de
Colaboracion

Actitudes
Socioafectivas

Resolucion de
Conflictos

Las relaciones interpersonales entre log
trabajadores del area sanitaria se circunscriben
cumplimiento de normas, protocolos
procedimientos que ordenan y controlan ¢
quehacer del servicio; es decir, la planificacion
organizacion a través de dispositivos de gestion se
convierten en el eje fundamental del desarrollc
profesional; ademdas, en un area critica como ¢
servicio de Emergencia y UCI que estan bajo unc
fuerte carga, las relaciones interpersonales en ¢
quehacer laboral comprometen directamente ¢
eficiencia del servicio. (Nufiez, 2023).

8
b

La expresividad de ideas y pensamientos de log
trabajadores, a nivel interpersonal y grupal, en las
conversaciones que se deben dar de manera clara
espontanea y fluida en la supervision
monitorizacion de las camas ocupadas; también, er|
el respeto a la opinion de los demas y en el cuidadc
de sus palabras durante los dialogos y charlas
sobre diferentes temas, por ejemplo, en ¢
distribucién de los turnos. (Motta, 2023)

Un buen ambiente laboral da lugar a la cohesior|
entre los trabajadores, permitiendo que se alcancer
metas y objetivos propuestos; asimismo, a partir de|
apoyo y colaboracion mutuos, se obtiene ¢
entendimiento y satisfaccién por parte de todos los
involucrados. (Atria, 2019).

Se observan cuando el trabajador sanitario tiene
una actitud afectiva que permita una atencion de
salud con calidez y calidad, sobre todo en servicios
tan dificiles como el de Emergencia y UCIV
también, el trabajador debe ser un agente de
colaboracion y motivacion de su entorno laboral, Ic
que lo lleva a una identificaciéon con su institucién
su participaciéon sobre una base de ideas claras
(Chavez, 2020).

Se expresan a través del intento de llevarse bier|
con el mayor nimero de personas, la inclusion de
todos los compaferos de trabajo, de la practica de
la tolerancia y el respeto no solo con mis pares sinc
con los usuarios y los mismos pacientes; es decir
convertirse en parte de la solucién y no del




problema. (Motta, 2023)

Categoria Calificacién Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones g
El item se o una modificaciéon muy grande en _eI uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significadg
facilmente, es o por la ordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacion muy
sintactica y 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términosdel
semantica son item.
adecuadas. , . e . .

: El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo |Elitem notiene relacién logica conla

(incumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA L . . L. .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial

relacién logica
con la dimensién
oindicador que
esta midiendo.

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada con la
dimensidn que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




5. Presentacion deinstrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestiona: “Gestion de las relaciones
interpersonales” elaborado por Rina Berenice Leon Maldonado en el afio 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su
valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Gestion de las relaciones
interpersonales

* Primera dimensién: Comunicacion
= Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la Comunicacion.

. . . | Observaciones/
Indicadores item Claridad CoherencigRelevanci Recomendaciones
112[3 4 1] 2 3| 4] 1| 2| 3| 4
Expresién 1.-Considera que la comunicacion X X X
interpersonal y [entre los miembros del servicio se
espontanea. realiza de manera alturada, fluida 'y
oportuna
Expresion 2.-Comunica su funcion de forma X X X
Grupal permanente en la institucion
Divisién del 3.-Realiza conversaciones en grupo X X X
trabajo sobre temas referente al desarrollo
de las actividades que realizan en el
trabajo
Coordinacion y |4.-Genera espacios de dialogo X X X
supervision profesional con sus compafieros y
superiores
Coordinacion y |5.- Tiene habilidades para la X X X
supervision. comunicacion interpersonal




] Segunda dimension: Ambiente de Colaboracion
d Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la colaboracion.

. : . | Observaciones/
indicadores item Claridad Coherencig Relevancig Recomendaciones
112[3[4 1] 2| 3| 4] 1 4

Calidad de 6.-Procura llevar a la practica las X X X
servicio decisiones que toman sus

superiores
Clima laboral. |7.-Mantiene una buena relacion en X X X

su servicio de manera tolerante y

respetuosa.
Logro de 8.- Identifica y practica los ideales X X X
objetivos. de la institucion que reflejen la

mision y conduzcan hacia la vision

del servicio.
Capacidad de |9.- Los directivos de su servicio X X X
negociacion. mantienen una comunicacion abierta

con todos sus miembros

contribuyendo a la mejora

institucional.
Fomenta la 10.- Suele considerar lo que es X X X
colaboracion  [bueno para la institucion, trabajando
multidisciplinaria|en equipo

Tercera dimension: Actitudes Socioafectivas
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye las actitudes
socioafectivas.

. . . | Observaciones/
Indicadores item ClaridadCoherencialRelevancia Recomendaciones
12| 3[4] 11 2| 3|41 4
Participa con |11.- Participa en la planificacion de X X X
ideas claras |actividades en la institucion
Motivacion 12.- Participa en el logro de un buen X X X
clima laboral
Colabora con [13.- Realiza actividades proactivas X X X
los demas con sus compaferos
Calidad y 14.- Promueve un ambiente de X X X
calidez colaboracion y compromiso

Cuarta dimension: Resolucion de Conflictos
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la resolucion de conflictos.

Observaciones/

Indicadores item ClaridadCoherencialRelevancig Recomendaciones
112|314 1| 2| 3| 4] 1 4
Trabajo en 15.-Mantiene buenas relaciones X X X
equipo interpersonales con los compafieros
de trabajo
Inclusién de sus|16.-Es tolerante y solidario con sus X X X
comparnieros companeros de trabajo




Tolera y facilita [17.-Respeta las funciones de sus X
la tolerancia demas companieros
Mantiene el 18.-Soluciona los problemas X
respeto complejos con los compafieros que

trabajan en su misma area
Arbitraje 19.-Las relaciones discordantes son X

permanente entre el personal que
labora en el servicio

-
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario Manejo de Conflictos”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Abilio Hugo Palomino Fernandez

Grado profesional: Maestria ( x) Doctorado ()

Areade formacion académica: Clinica () ~ Social ( )
Educativa (x) Organizacional ( )

Areas de experienciaprofesional: |Educativa

Tiempo de experienciaprofesional |2 a3 4 afios ( )

en el area: Mas de 5 afios  (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

Trabajo(s) psicométricos realizados

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos:

Nombre de la Prueba: Cuestionario “Manejo de Conflictos”

Autor (a): Rina Berenice Ledn Maldonado

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacién: |12 Minutos

Ambito de aplicacion: Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé

Significacion: Se elabord un cuestionario de 30 items donde se agrupan las cinco
dimensiones de Manejo de Conflictos. Para la calificacion se empleara
la escala de Likert de cinco opciones.




4. Soporte teorico

Variable

Dimensiones

Definicion

Manejo de conflictos|

Competicién

Colaboracién

Transigir

Evitar

Ceder

Un conflicto laboral es una condicion inevitable
puede entenderse como un proceso en el que ur
individuo o un grupo de individuos va contra las
necesidades de otro individuo o de otro grupo
llegando a una situacién de interferencia o dg
incompatibilidad; precisamente los hospitales d¢
alto nivel resolutivo son de las instituciones mas
dificiles de manejar. (Ozkan et al., 2018)

Viene a ser anteponer sus propios intereses pol
delante de los demas sin dar importancia a los de
las otras personas. Esta relacionado con el ejerciciq
del poder y la falta de escrupulos haciendo todo Ic
debido e indebido para ganar. (Da Silva, 2021)

En el que ambas personas implicadas en el
conflicto trabajan conjuntamente para encontrar
una solucion que satisfaga a ambas partes, para
ello se deben identificar los intereses de las dos o
mas personas y se llega a un consenso comun;
esta técnica permite poder aprender de las ideas
del otro y de los otros, es decir, hay un
enriquecimiento mutuo. (Da Silva, 2021)

Se considera como un punto intermedio en donde
las partes involucradas deben encontrar ung
solucién aceptable que parcialmente puede
satisfacer, no plenamente, a quienes asuman une
solucién. No es una solucion profunda aborda e
conflicto de una manera superficial, pero la decisior
que se toma es rapida, se podria sefialar que es unc
solucién intermedia que mas adelante se tendr¢
que volver a enfrentar. (Linares, 2021)

Esquivar un conflicto, alejarse de situacioneg
dificiles y desagradables que a la larga terminarar
por alcanzar a las partes involucradas. No es ung
verdadera soluciéon porque al final van a perdel
ambos, pero si es algo que se observa mucho en Ie
practica de convivencia laboral y en buen aparte de
la administracién publica y privada. (Vega, 2022)

Es interesante porque se fundamenta en Ig
flexibilidad. Es una alternativa de solucién solidaria
podemos tener la razdén y ganar, pero el ganar nd
necesariamente da la felicidad; en cambio, al cedel
uno se pone en el lugar del otro y no se cae en e
peligro de hacer siempre lo que viene en gana
condicién que nos generara una mala imagen. En




ese sentido, ceder se convierte en una parte
esencial del manejo de conflictos. (Mufioz, 2021)

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Manejo de conflictos
“elaborado por Rina Berenice Leon Maldonado en el afio 2023. De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacioén Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones
El item se o una modificacidon muy grande en el uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significadd
facilmente. es o por la ordenacién de estas.
d_eci’r, su _ Se requiere una modificacion muy
sintactica y 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términosdel
semantica son item.
adecuadas. . . e . .

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

’ adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo |Elitem notiene relacién logica conla

(incumple con el criterio) dimension.
CE:IOitgiRti?:glA 2. Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial

relacién logica
con la dimension
oindicador que
esta midiendo.

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicioén de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Manejo de Conflictos

] Primera dimension: Competicion
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la competicion.
. . .| Observaciones/
Indicadores item Claridad CoherenciaRelevancia Recomendaciones|
1123|4112 3412 3|4
Oposicion Considero que tengo la razén y mi X X X
opinion debe predominar sobre los
demas
Considero que los demas sepan mi X X X
punto de vista y la acepten
Mis ideas son fiables y me esfuerzo X X X
para que sea la que gane
Doy a conocer mis ideas con el fin de X X X
convencer a los demas que tengo la
razon
Si los demas llegan a un acuerdo, perg X X X
es diferente a mis ideas entonces tratg
de imponer mi postura
Impongo mi opinion, sin importar si hay X X X
mejores propuestas
] Segunda dimension: Colaboracion
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la colaboracion.
. N .| Observaciones/
Indicadores item Claridad Coherencig Relevancig Recomendacione
12034 1| 2| 3| 4/ 1| 2[ 3|4
Cooperacion Propongo soluciones ante un conflicto X X )
para llegar a un buen término
Prefiero escuchar a los demas antes de X X )
emitir mi opinion.
Trato de llegar a una solucion saludable X X )
frente a un conflicto, con los
involucrados.
Es de vital importancia la participacion X X )
de todos para la solucién de un
conflicto.




opiniones, se llega a un consenso para

lograr una meta en comun.

Comparto lo que pienso y tomo con X X
interés las sugerencias que dicen los

demas

De acuerdo con las diferentes X X

7 Tercera dimension: Transigir
d Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el transigir
. . Claridad|CoherencialRelevancial Observacio_nes/
Indicadores Item Recomendaciones
4 4 4
Renuncia Busco que las ganancias y pérdidas X X X
sean equilibradas para ambos en un
conflicto
Busco consensos de ideas para X X X
darle solucion al conflicto
Permito a otra persona conservar X X X
algunas ideas, si respetan las mias.
Acepto algunos puntos del conflicto X X X
a cambio de otros
Equidad Me concentro en la solucion del X X X
conflicto que beneficie a ambas
partes.
Acepto o planteo una solucion X X X
intermedia
] Cuarta dimension: Evitar
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el evitar
. . . | Observaciones/
Indicadores item ClaridadCoherenciafRelevancig Recomendaciones
4 4 4
Alejamiento Prefiero trabajar individualmente X X X
para evitar conflictos con los demas
Evito dar mi opinion para no generar X X X
polémicas
Prefiero no expresar mi punto de X X X
vista si existen opiniones contrarias
alamia
Eliminacion Es mejor posponer la solucion de un X X X
problema para evitar el conflicto.
Dejo que otros asuman la X X X
responsabilidad para solucionar un
conflicto
Considero que es mejor evitar los X X X
conflictos que confrontarlos




Quinta dimensién: Ceder
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el ceder.

Indicadores

ftem

Observaciones/

Recomendaciones|

Sacrificio

Acepto la opinién de mis
companieros a pesar de que no esté
de acuerdo

Generalmente sacrifico mis deseos
para satisfacer los deseos de los
demas

Si para otra persona es importante
su punto de vista la acepto

Cooperacion

Prefiero aceptar las acciones de
otros, aunque no esté de acuerdo

Busco no lastimar los sentimientos
de los demas

Apruebo las ideas donde la mayoria
esta de acuerdo

Besasnes tevseinene 100t sagrIanes Lentote
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario sobre Gestion de las relaciones interpersonales”. La evaluacion
del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Patricia Fiorella Roman Carranza

Grado profesional: Maestria (x ) Doctorado ( )

Areade formacion académica: Clinica (x ) ~ Social ( )
Educativa () Organizacional ( X)

Areas de experienciaprofesional: |Educativa

Institucién donde labora: HONADOMANI San Bartolomé

Tiempo de experienciaprofesional |2 3 4 afios ( )

en el area: Masde5afios  (x)

Experiencia en Investigacion

Psicométrica:

(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario sobre Gestion de las relaciones interpersonales

Autor (a): Rina Berenice Ledn Maldonado

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Salud

Tiempo de aplicacién: |12 Minutos

Ambito de aplicacion: |1~ spiTAL NACIONAL DOCENTE MADRE NIKO SAN BARTOLOME
Significacion: Se elaboré un cuestionario de 19 items donde se agrupan las cuatro
dimensiones de variable Gestion de las relaciones interpersonales.
Para la calificacion se empleara la escala de Likert de cinco opciones.




4. Soporte tedrico

Variable

Dimensiones

Definicion

Gestion de las
relaciones
interpersonales

Comunicacioén

Ambiente de
Colaboracién

Actitudes
Socioafectivas

Resolucion de
Conflictos

Las relaciones interpersonales entre log
trabajadores del area sanitaria se circunscriben ¢
cumplimiento  de normas, protocolos
procedimientos que ordenan y controlan ¢
quehacer del servicio; es decir, la planificacion
organizacion a través de dispositivos de gestion se
convierten en el eje fundamental del desarrollc
profesional; ademas, en un area critica como ¢
servicio de Emergencia y UCI que estan bajo une
fuerte carga, las relaciones interpersonales en ¢
quehacer laboral comprometen directamente Iz
eficiencia del servicio. (Nufez, 2023).

La expresividad de ideas y pensamientos de log
trabajadores, a nivel interpersonal y grupal, en las
conversaciones que se deben dar de manera clara
espontanea y fluida en la supervision
monitorizacion de las camas ocupadas; también, er|
el respeto a la opinion de los demas y en el cuidadc
de sus palabras durante los dialogos y charlas
sobre diferentes temas, por ejemplo, en le
distribucién de los turnos. (Motta, 2023)

Un buen ambiente laboral da lugar a la cohesior|
entre los trabajadores, permitiendo que se alcancer
metas y objetivos propuestos; asimismo, a partir de
apoyo y colaboracion mutuos, se obtiene ¢
entendimiento y satisfaccién por parte de todos los
involucrados. (Atria, 2019).

Se observan cuando el trabajador sanitario tiene
una actitud afectiva que permita una atencion de
salud con calidez y calidad, sobre todo en servicios
tan dificiles como el de Emergencia y UCIV
también, el trabajador debe ser un agente de
colaboracion y motivacion de su entorno laboral, Ic
que lo lleva a una identificacién con su institucion
su participaciéon sobre una base de ideas claras
(Chavez, 2020).

Se expresan a través del intento de llevarse bier
con el mayor numero de personas, la inclusion de
todos los compaferos de trabajo, de la practica de
la tolerancia y el respeto no solo con mis pares sing
con los usuarios y los mismos pacientes; es decir
convertirse en parte de la solucion y no de
problema. (Motta, 2023)




Categoria Calificacion Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se o una modificacion muy grande en (lal uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significadg
facilmente. es o por la ordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacion muy
sintactica y 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términosdel
semantica son item.
adecuadas. , . . . .

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

' adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo |Elitem notiene relacién logica conla

(incumple con el criterio) dimension.
CE:IOitZiF\;iEe':gIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial

relacién logica
con la dimensién
oindicador que
esta midiendo.

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relaciéon moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestiona: “Gestion de las relaciones
interpersonales” elaborado por Rina Berenice Leon Maldonado en el afno 2023.
De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun
corresponda.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Gestidn de las relaciones
interpersonales

* Primera dimensién: Comunicacion
= Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la Comunicacion.

; : .| Observaciones/
indicadores item Claridad CoherencigRelevancig Recomendacioned
112[3 4 1] 2 3| 4] 1| 2| 3| 4
Expresién 1.-Considera que la comunicacion X X X
interpersonal y [entre los miembros del servicio se
espontanea realiza de manera alturada, fluida y
oportuna
Expresién 2.-Comunica su funcion de forma X X X
grupal. permanente en la institucion
Divisién del 3.-Realiza conversaciones en grupo X X X
trabajo sobre temas referente al desarrollo
de las actividades que realizan en el
trabajo
Coordinacion y |4.-Genera espacios de dialogo X X X
supervision profesional con sus compaferos y
superiores
Coordinacion y |5.- Tiene habilidades para la X X X
supervision comunicacion interpersonal




] Segunda dimension: Ambiente de Colaboracion
d Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la colaboracion.

. : . | Observaciones/
indicadores item Claridad Coherencig Relevancig Recomendaciones
112[3[4 1] 2| 3| 4] 1 4

Calidad de 6.-Procura llevar a la practica las X X X
servicio decisiones que toman sus

superiores
Clima laboral. |7.-Mantiene una buena relacion en X X X

su servicio de manera tolerante y

respetuosa.
Logro de 8.- Identifica y practica los ideales X X X
objetivos. de la institucion que reflejen la

mision y conduzcan hacia la vision

del servicio.
Capacidad de |9.- Los directivos de su servicio X X X
negociacion. mantienen una comunicacion abierta

con todos sus miembros

contribuyendo a la mejora

institucional.
Fomenta la 10.- Suele considerar lo que es X X X
colaboracion  [bueno para la institucion, trabajando
multidisciplinaria|en equipo

Tercera dimension: Actitudes Socioafectivas
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye las actitudes
socioafectivas.

. . . | Observaciones/
Indicadores item ClaridadCoherencialRelevancia Recomendaciones
12| 3[4] 11 2| 3|41 4
Participa con |11.- Participa en la planificacion de X X X
ideas claras |actividades en la institucion
Motivacion 12.- Participa en el logro de un buen X X X
clima laboral
Colabora con [13.- Realiza actividades proactivas X X X
los demas con sus compaferos
Calidad y 14.- Promueve un ambiente de X X X
calidez colaboracion y compromiso

Cuarta dimension: Resolucion de Conflictos
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la resolucion de conflictos.

Observaciones/

Indicadores item ClaridadCoherencialRelevancig Recomendaciones
112|314 1| 2| 3| 4] 1 4
Trabajo en 15.-Mantiene buenas relaciones X X X
equipo interpersonales con los compafieros
de trabajo
Inclusién de sus|16.-Es tolerante y solidario con sus X X X
comparnieros companeros de trabajo




Tolera y facilita [17.-Respeta las funciones de sus X
la tolerancia demas companieros

Mantiene el 18.-Soluciona los problemas X
respeto complejos con los compafieros que

trabajan en su misma area
Arbitraje 19.-Las relaciones discordantes son X

permanente entre el personal que
labora en el servicio

FIRMA'Y DNI




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“Cuestionario Manejo de Conflictos”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Patricia Fiorela Roman Carranza

Grado profesional: Maestria ( x)  Doctorado ()

Area de formacion académica: Clinica (x)  Social  ( )
Educativa ( ) Organizacional (x )

Areas de experienciaprofesional: |Educativa

Institucién donde labora: HONADOMANI SAN BARTOLOME

Tiempo de experienciaprofesional |2 a3 4 afios ( )

en el area: Mas de 5 afios  (x)

Experler)c[a en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados

Psicométrica:

(si corresponde) Titulo del estudio realizado.

2. Propdsito de laevaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos:

Nombre de la Prueba: Cuestionario “Manejo de Conflictos”

Autor (a): Rina Berenice Ledn Maldonado

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: |1° Minutos

Ambito de aplicacion: Hospital Nacional Docente Madre Nifio San Bartolomé

Significacion: Se elabor6 un cuestionario de 30 items donde se agrupan las cinco
dimensiones de Manejo de Conflictos. Para la calificacion se empleara
la escala de Likert de cinco opciones.




4. Soporte teorico

Variable

Dimensiones

Definicion

Manejo de conflictos|

Competicién

Colaboracién

Transigir

Evitar

Ceder

Un conflicto laboral es una condicion inevitable
puede entenderse como un proceso en el que ur|
individuo o un grupo de individuos va contra lag
necesidades de otro individuo o de otro grupo
llegando a una situacién de interferencia o d¢
incompatibilidad; precisamente los hospitales d¢
alto nivel resolutivo son de las instituciones mas
dificiles de manejar. (Ozkan et al., 2018)

Viene a ser anteponer sus propios intereses pol
delante de los demas sin dar importancia a los de
las otras personas. Esta relacionado con el ejerciciq
del poder y la falta de escripulos haciendo todo Ic
debido e indebido para ganar. (Da Silva, 2021)

En el que ambas personas implicadas en el
conflicto trabajan conjuntamente para encontrar
una solucion que satisfaga a ambas partes, para
ello se deben identificar los intereses de las dos o
mas personas y se llega a un consenso comun;
esta técnica permite poder aprender de las ideas
del otro y de los otros, es decir, hay un
enriquecimiento mutuo. (Da Silva, 2021)

Se considera como un punto intermedio en donde
las partes involucradas deben encontrar ung
solucion aceptable que parcialmente puede
satisfacer, no plenamente, a quienes asuman une
solucion. No es una solucién profunda aborda e
conflicto de una manera superficial, pero la decisior
que se toma es rapida, se podria senalar que es unc
solucion intermedia que mas adelante se tendre
que volver a enfrentar. (Linares, 2021)

Esquivar un conflicto, alejarse de situacioneg
dificiles y desagradables que a la larga terminarar
por alcanzar a las partes involucradas. No es ung
verdadera soluciéon porque al final van a perdel
ambos, pero si es algo que se observa mucho en Ie
practica de convivencia laboral y en buen aparte de
la administracién publica y privada. (Vega, 2022)

Es interesante porque se fundamenta en Ig
flexibilidad. Es una alternativa de solucién solidaria
podemos tener la razdén y ganar, pero el ganar ng
necesariamente da la felicidad; en cambio, al cede]
uno se pone en el lugar del otro y no se cae en el




peligro de hacer siempre lo que viene en gana
condicion que nos generard una mala imagen. Er
ese sentido, ceder se convierte en una parte
esencial del manejo de conflictos. (Mufioz, 2021)

5.Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Manejo de conflictos
“elaborado por Rina Berenice Ledn Maldonado en el afio 2023. De acuerdo con
los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacioén Indicador

1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
El item se Lo una modificacion muy grande en el uso de
comprende 2. Bajo Nivel las palabras de acuerdo con su significadd
facilmente. es o por la ordenacion de estas.
decir, su _ Se requiere una modificacién muy
sintactica y 3. Moderado nivel especifica de algunos de los términosdel
semantica son item.
adecuadas. . . . . .

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

’ adecuada.

1. Totalmente en desacuerdo |Elitem notiene relacién logica conla

(incumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA I . . e .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de |El item tiene una relacion tangencial

relacion logica
con la dimension
oindicador que
esta midiendo.

acuerdo)

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es
esencial o
importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide
éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.




1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de Manejo de Conflictos

] Primera dimension: Competicion
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la competicion.
. . CoherencialRelevancia Observaciones/
Indicadores Item Recomendaciones|
4 4
Oposicioén Considero que tengo la razén y mi X X
opinién debe predominar sobre los
demas
Considero que los demas sepan mi X X
punto de vista y la acepten
Mis ideas son fiables y me esfuerzo X X
para que sea la que gane
Doy a conocer mis ideas con el fin de X X
convencer a los demas que tengo la
razon
Si los demas llegan a un acuerdo, pero X X
es diferente a mis ideas entonces trato
de imponer mi postura
Impongo mi opinién, sin importar si hay X X
mejores propuestas
] Segunda dimension: Colaboracion
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye la colaboracion.
. .| Observaciones/
Indicadores item Coherencig Relevancia Recomendacione
Cooperacion Propongo soluciones ante un conflicto X
para llegar a un buen término
Prefiero escuchar a los demas antes de X
emitir mi opinion.
Trato de llegar a una solucién saludable X
frente a un conflicto, con los
involucrados.




Es de vital importancia la participacion
de todos para la soluciéon de un
conflicto.

Comparto lo que pienso y tomo con
interés las sugerencias que dicen los
demas

De acuerdo con las diferentes
opiniones, se llega a un consenso para
lograr una meta en comun.

] Tercera dimension: Transigir
] Objetivos de la Dimension: Determinar codmo influye el transigir
: : .| Observaciones/
Indicadores ftem Claridad|CoherenciajRelevancia Recomendaciones
4 4 4
Renuncia Busco que las ganancias y pérdidas X X X
sean equilibradas para ambos en un
conflicto
Busco consensos de ideas para X X X
darle solucion al conflicto
Permito a otra persona conservar X X X
algunas ideas, si respetan las mias.
Acepto algunos puntos del conflicto X X X
a cambio de otros
Equidad Me concentro en la solucion del X X X
conflicto que beneficie a ambas
partes.
Acepto o planteo una solucién X X X
intermedia
] Cuarta dimension: Evitar
] Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el evitar
. . . | Observaciones/
Indicadores item ClaridadCoherenciafRelevancig Recomendaciones
4 4 4
Alejamiento Prefiero trabajar individualmente X X X
para evitar conflictos con los demas
Evito dar mi opinion para no generar X X X
polémicas
Prefiero no expresar mi punto de X X X
vista si existen opiniones contrarias
alamia
Eliminacion Es mejor posponer la solucion de un X X X
problema para evitar el conflicto.
Dejo que otros asuman la X X X
responsabilidad para solucionar un
conflicto
Considero que es mejor evitar los X X X
conflictos que confrontarlos




Quinta dimension: Ceder
Objetivos de la Dimension: Determinar como influye el ceder.

Indicadores

ftem

Observaciones/
Recomendaciones|

Sacrificio

Acepto la opinion de mis
companieros a pesar de que no esté
de acuerdo

Generalmente sacrifico mis deseos
para satisfacer los deseos de los
demas

Si para otra persona es importante
su punto de vista la acepto

Cooperacion

Prefiero aceptar las acciones de
otros, aunque no esté de acuerdo

Busco no lastimar los sentimientos
de los demas

Apruebo las ideas donde la mayoria
esta de acuerdo

FIRMA'Y DNI



VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS DE RECOLECCION
DE DATOS.

Para la validacion del contenido del cuestionario de encuesta, se utilizo el
método de jueces expertos, participando un numero de tres asesores para
obtencion de un analisis correcto. Los expertos realizaron una valoracion
cuantitativa de los items. Esta otorgd a los instrumentos de medida una validez
adecuada tanto en los promedios con un puntaje de 0.857.

Para el calculo de la confiabilidad de la consistencia interna, se partio de
la premisa de que, si el cuestionario tiene preguntas con varias alternativas de

respuesta, como en este caso; se utiliza el coeficiente de alfa de Cronbach:

a. Se estim¢ el coeficiente de confiabilidad para el cuestionario.

b. Se hizo la sumatoria de los valores obtenidos en la fase anterior, de esta
manera se halld la varianza total y se establecié el nivel de confiabilidad

existente. Para lo cual se utilizé el coeficiente de alfa de Cronbach ().

La férmula es la siguiente:
K ’_ 2 |
o= ___|1- %%,
K—l[ t J
Dénde:

K = Numero de preguntas

Si2= Varianza de cada pregunta
St 2 = Varianza total

Los valores encontrados después de la aplicacion de las encuestas a los
grupos pilotos, para determinar el nivel de confiabilidad, pueden ser

entendidos a través de la siguiente tabla:



TablaN° 1 Valores de los niveles de confiabilidad

VALORES NIVEL DE CONFIABILIDAD
0,53 a menos Confiabilidad nula

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja
0,60a0,65 Confiable

0,66 a 0,71 Muy confiable

0,72a 0,99 Excelente confiabilidad

1,0 Confiabilidad perfecta

Fuente: Hernandez, R. y otros (2006)

C. De la observacion de los valores obtenidos tenemos.

Nivel de confiabilidad de la encuesta, segun el método alfa de Cronbach

ENCUESTA CONFIABILIDAD
oc 0,857

Fuente: Elaboracion propia

Dado que en la aplicacion de la encuesta se obtuvo el valor de 0.857,
podemos deducir que la consistencia interna de ambos cuestionarios tiene una
excelente confiabilidad.



Prueba de Normalidad

Criterio para determinar Normalidad:
Prueba de Kolmogorov-Smirnov

o P-valor (Sig. asintética (bilateral) > a = Los datos provienen de una
distribucién normal.

. P-valor (Sig. asintotica (bilateral) < a = Los datos No provienen de una
distribucion normal.

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra de un solo Grupo

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistic gl Sig.
o
Gestidn de relaciones
.082 70 .200°
Interpersonales
Manejo de conflictos .074 70 200

a. Grupo = no experimental
b. La distribucién de prueba es normal.
c. Se calcula a partir de datos.

d. Correccion de significacion de Lilliefors.

Interpretacion Los resultados de la prueba de normalidad para el grupo
experimental, demuestran que la distribucion es normal (p 0.05); valoradas a
través del test Kolmogorov-Smirnov, al 95% de nivel de confianza y con un nivel

de significancia al 5%. Razoén por la que se utilizo la prueba de correlacion de



Rho de Spearman para comparar las medias poblacionales en la contratacion de

las hipotesis

Grafico Q-Q normal de Relaciones Interpersonales

0

Normal esperado

-2

-4

T T T T T T T
40 50 60 70 80 90 100

Valor observado

Interpretacion:

Segun el grafico Q-Q del nivel de Gestion de relaciones Interpersonales en el
manejo de conflictos de los servicios de UCI - Emergencia del hospital San
Bartolomé de Lima. Interpretandose que es una distribucién normal con valor
p>0.05.



Grafico Q-Q normal de Manejo de conflictos

3=
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1
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|
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Valor observado

Interpretacion:
Segun el grafico Q-Q del grado de manejo de conflicto de los servicios de UCI -
Emergencia del hospital San Bartolomé de Lima. Interpretdndose que es una

distribuciéon normal con valor p>0.05.



Tabla de frecuencia

Sexo
Parcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Femenino fi2 775 ga.6 fa.6
Masculing 8 10.0 114 100.0
Total 70 875 100.0
Perdidos  Sistema 10 125
Total 80 100.0
Profesion
Porcentaje Parcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Médico y 1.3 128 124
Lincenciado en 44 5.0 629 787
enfermeria
Tecnico en enfermeria 17 213 243 100.0
Total 70 878 100.0
Perdidos  Sistema 10 12,6
Total 80 100.0




Tipo de contrato

Forcentaje Paorcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  CAS 4 5.0 5.7 5.7
g Mombrado G B2.5 943 100.0
Total 70 87.5 100.0
Perdidos  Sistema 10 125
Total a0 100.0
Edad
Porcentaje Forcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos 1 20 26.0 20,6 286
2 £l 38.8 443 728
3 15 16.8 214 §4.3
4 4 5.0 5.7 100.0
Total 70 87.5 100.0
Perdidos  Sistema 10 12.5
Total a0 100.0
Leyenda:

1 Edad 30 - 40 afios
2 Edad 41- 50 arios
3 Edad 51-60 afios
4 Edad 61-70 afos




Grafico de barras
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EVIDENCIAS DEL DESARROLLO DE ESTUDIO

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

Seccién 1de4

CUESTIONARIO DE GESTION DE ~
RELACIONES INTERPERSONALES Y
MANEJO DE CONFLICTOS

Buenos dias, estoy construyendo un estudio llamado "RELACIONES INTERPERSONALES Y MANEJO DE
CONFLICTOS EN EL SERVICIO DE UCI-EMERGENCIA DEL HOSPITAL SAN BARTOLOME" y serfa invaluable
contar con su sincera participacion. Por favor, responda las siguientes preguntas eligiendo la opcidn que mejor
refleje su opinién y experiencia; no hay respuestas correctas o incorrectas. Su contribucién serd anénima,
confidencial y Unicamente utilizada para propésitos académicos.

Lea cada una de las preguntas y selecciona UNA de las cinco alternativas (del 1 al 5) segln sea tu caso
1.Nunca. 2. Casinunca 3.Aveces 4. Casisiempre 5.Siempre

CONSENTIMIENTO: Tras revisar la informacion proporcionada anteriormente, si usted decide *

participar voluntariamente en este estudio, por favor seleccione la opcion "Doy mi
consentimiento”

Doy mi consentimiento

No doy mi consentimiento

Seccién 2 de 4

CUESTIONARIO DE GESTION RELACIONES INTERPERSONALES Y MANEJO DE
CONFLICTOS

><

Buenos dias, estoy construyendo un estudio llamado "RELACIONES INTERPERSONALES Y MANEJO DE
CONFLICTOS EN EL SERVICIO DE UCI-EMERGENCIA DEL HOSPITAL SAN BARTOLOME" y seria invaluable
contar con su sincera participacion. Por favor, responda las siguientes preguntas eligiendo la opciéon que mejor
refleje su opinion y experiencia; no hay respuestas correctas o incorrectas. Su contribucion serd anénima,
confidencial y Gnicamente utilizada para propdsitos académicos.

Lea cada una de las preguntas y selecciona UNA de las cinco alternativas (del 1 al 5) seguin sea tu caso
1.Nunca. 2.Casinunca 3.Aveces 4.Casisiempre 5. Siempre

CONSENTIMIENTO: Tras revisar la informacion proporcionada anteriormente, si usted decide *

participar voluntariamente en este estudio, por favor seleccione la opcion "Doy mi
consentimiento”

Doy mi consentimiento

No doy mi consentimiento

Después de la seccion 2  Ir a la siguiente seccion -

= O

& ®

@

i

M m -



Seccion 3 de 4

GESTION RELACIONES INTERPERSONALES
B I U o X

><
ver

Este cuestionario corresponde a las Relaciones Interpersonales. Lea cada pregunta y marque en la alternativa
que considere mas apropiada para usted
1.Nunca. 2.Casinunca 3.Aveces 4. Casisiempre 5. Siempre

COMUNICACION

Descripcion (opcional)

Considera que la comunicacion entre los miembros del servicio se realiza de manera alturada,
fluida y oportuna

Nunca O O O O O Siempre

Seccion 4 de 4

MANEJO DE CONFLICTOS b :

Este cuestionario corresponde a las Relaciones Interpersonales. Lea cada pregunta y marque en la alternativa
que considere mas apropiada para usted
1.Nunca. 2. Casinunca 3.Aveces 4. Casisiempre 5. Siempre

COMPETICION

Descripcién (opcional)

*

Considero que tengo la razén y mi opinion debe predominar sobre los demas.

Nunca O O O O O Siempre



71 I'espuestas Ver en Hojas de calculo. 3

Seaceptan respuestas .

Resumen Pregunta Individual

CONSENTIMIENTO: Tras revisar la informacion proporcionada anteriormente, si [0 coplar
usted decide participar voluntariamente en este estudio, por favor seleccione la
opcion "Doy mi consentimiento”

71 1espuestas

@ Doy mi consentimeento
® No doy mi consentimiento
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150612023 12:51:39 Doy
151612023 14:05:01 Doy
151612023 14:52:15 Doy
15162023 17:02:42 Doy
151612023 17.07:12 Doy
151612023 18:59:35 Doy
15162023 19:00:01 Doy
151612023 19:05:21 Doy
15162023 19.05:44 Doy
15162023 19:07.55 Doy

Gestion de Relaciones Interpersonales y Manejo de Conflictos (Respuestas)
141612023 20.07:41 Doy

Archivo  Editar
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B Exlonar

3

3
4

3
2

5
3
3

2
4
2
4
3
1
1

4 43 4 4

5 444 2

5555 5 555 2
145555515 4
14444 44343
1444555444
14344655553

15345
245 44

1

1

1

1

5555445 5554555445 531341355545 55555

42 4 4445 34424355505 4123331
4444455 5334535455 4333 441
5455 445 4444444555 5512 111
454 4345 4344445555 4212441
3|6 4, 4 55! 5 545 3:5/5 5 5 5 5 4432 131
34 4 4444 43455545505 4211

53 44335 4453434435 1133331

Hojal +

Doy mi
Doy mi
Doy mi
Doy mi
Doy mi
Doy mi
Doy mi

B Respuestas de formulario 1 ~

200672023 9:26:04 Doy

20/6/2023 10:11:10 Doy
20/6/2023 16:52:29 Doy mi consentimiento Doy mi consentimiento

2006/2023 14:13:14 Doy
20/6/2023 15:07:58 Doy
201672023 16:38:03 Doy

19/6/2023 23:34:43 Doy
20/6/2023 11:01:55 Doy

5
3





