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Resumen 

El estudio "Conflicto organizacional y desempeño laboral del personal de salud 

de dos centros de salud I-3 Sullana, 2024" enmarcado al ODS 8: Trabajo decente 

y crecimiento económico, fue descriptivo, correlacional, no experimental incluyó 

a 80 trabajadores y buscó establecer la relación entre el conflicto organizacional 

y el desempeño laboral. Los hallazgos revelaron una correlación negativa 

significativa (-0,291, p = 0,047) entre el conflicto organizacional y el desempeño 

laboral en el Centro 1. En el Establecimiento de Salud 1, predominaron los 

conflictos organizacionales de nivel medio (66,0%), mientras que en el 

Establecimiento de Salud 2 predominaron los de nivel alto (48,5%). Respecto al 

desempeño laboral, se observó que el 57,4% de los empleados en el Centro 1 y 

el 69,7% en el Centro 2 mostraron un desempeño laboral medio. No se 

encontraron correlaciones significativas entre las deficiencias comunicativas y el 

desempeño laboral ni entre la desarmonía y el desempeño laboral en ninguno 

de los centros. Sin embargo, en el Centro 1 se identificó una correlación negativa 

significativa (-0,316, p = 0,030) entre la incompatibilidad percibida y el 

desempeño laboral. En conclusión, es importante el manejo eficaz de los 

conflictos organizacionales para mejorar el desempeño laboral en entornos de 

salud. 

Palabras clave: Conflicto organizacional, Desempeño laboral y Personal de 

salud 
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Abstract 

The study "Organizational conflict and work performance of health personnel at 

two I-3 Sullana health centers, 2024" framed within SDG 8: Decent work and 

economic growth, was descriptive, correlational, non-experimental, included 80 

workers and sought to establish the relationship between organizational conflict 

and job performance. The findings revealed a significant negative correlation (-

0.291, p = 0.047) between organizational conflict and work performance in Center 

1. In Health Facility 1, medium-level organizational conflicts predominated 

(66.0%), while that in Health Establishment 2 those with a high level 

predominated (48.5%). Regarding work performance, it was observed that 57.4% 

of employees in Center 1 and 69.7% in Center 2 showed average work 

performance. No significant correlations were found between communication 

deficiencies and job performance or between disharmony and job performance 

in any of the centers. However, in Center 1, a significant negative correlation (-

0.316, p = 0.030) was identified between perceived incompatibility and job 

performance. In conclusion, effective management of organizational conflicts is 

important to improve work performance in health environments. 

Keywords: Organizational conflict, Job performance and Health personnel. 
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I. INTRODUCCIÓN  

 

En el sector salud, la colaboración entre diferentes profesionales es 

esencial, ya que trabajan en diversos contextos a diario, pero ésta puede 

resultar en discrepancias. Los conflictos dentro de las instituciones en este 

entorno suelen originarse por problemas de comunicación, deficiencias en la 

estructura organizativa y comportamientos individuales, además, la falta de 

recursos, que incluye dificultades como carencia de infraestructura física 

adecuada, limitaciones financieras y disponibilidad de equipos obsoletos o 

deteriorados, también puede provocar enfrentamientos operativos que inciden 

en el rendimiento de los profesionales del ámbito sanitario (Bohorquez, 2019). 

 

La raíz del conflicto radica en la limitación de recursos y comportamientos 

humanos, ya que la disminución de recursos impone la necesidad de elegir, 

lo cual puede generar desacuerdos y, por consiguiente, conflictos. Es 

importante reconocer que el conflicto es inherente a la naturaleza humana, ya 

que las interacciones sociales conllevan inevitablemente diferencias de 

opinión, intereses y necesidades contrapuestas, pero por más que se intente 

eludir, el conflicto seguirá su curso de manera ineludible (Petrone, 2022). 

 

Según la Organización Internacional del Trabajo (OIT), las disputas entre 

equipos de trabajo pueden resultar en huelgas, interrupciones laborales u 

otras formas de protesta. Por consiguiente, contar con asociaciones tanto de 

empleados como de empleadores, junto con el reconocimiento del derecho a 

la negociación colectiva, son elementos esenciales para mejorar la armonía 

laboral y preservar la estabilidad en el entorno laboral. Esto es crucial para 

asegurar un crecimiento económico y social sostenible (Organizacion 

internacional del trabajo, 2019). 

 

El reporte conjunto de la OIT y la Fundación Europea para la Mejora de 

las Condiciones de Vida y de Trabajo (Eurofound) sobre la ocupación de 1,200 

millones de individuos globalmente, destaca notables discrepancias en las 

horas laborales y en las escasas oportunidades para el progreso en 

habilidades y competencias. Estas discrepancias han tenido un impacto 
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adverso en el entorno laboral y en el rendimiento de los trabajadores. 

Alrededor de un tercio de los trabajadores en la Unión Europea y 

aproximadamente la mitad en naciones como Estados Unidos, Turquía, El 

Salvador y Uruguay, tuvieron jornadas laborales más cortas, pero con una 

mayor intensidad de trabajo. Entre el 25% y el 40% de los empleados 

mostraron una mayor probabilidad de tener un desempeño laboral deficiente 

debido a estas condiciones (Eurofound y OIT, 2019). 

 

Según el primer informe sobre conflictos laborales en empresas privadas, 

se indica que, en promedio, se presenta un reclamo laboral por cada 36 

trabajadores, ya sea a través de procesos judiciales o ante la Sunafil. Además, 

durante el primer trimestre del año 2023 se registraron 215 protestas laborales 

de carácter colectivo, y en el tercer trimestre se reportaron 232 alertas en todo 

el país, siendo Lima la región con el mayor número de alertas, representando 

el 67.24% del total (156 alertas), seguida por Ica y Pasco. La carencia de una 

comunicación eficaz con los empleados sobresale como una de las causas 

principales de estos conflictos. (49%), presiones sindicales o de sus 

representantes (46%), la ausencia de aumentos salariales y/o beneficios 

laborales (32%), así como la falta de conexión entre la empresa y sus 

empleados (27%). También se mencionan los abusos o maltratos por parte de 

los superiores (24%) y la sobrecarga laboral y el estrés (21%) (Vinatea & 

Toyama, 2022). 

 

La OIT indica que el rendimiento en el ámbito laboral implica una mezcla 

de habilidades, conocimientos y actitudes necesarios para llevar a cabo tareas 

específicas en un puesto determinado, con el propósito de alcanzar los 

objetivos empresariales. Este aspecto es crucial, ya que no basta únicamente 

con tener conocimientos técnicos, sino que también se requiere una actitud 

apropiada para ejecutar las funciones con un alto nivel de calidad en el servicio 

(OIT, 2022). 

 

La Organización Mundial de la Salud (OMS) ha identificado el rendimiento 

laboral en el ámbito de la salud como la forma en que un empleado lleva a 

cabo sus responsabilidades, el grado en que cumple con los requisitos del 
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puesto de trabajo en contraste con los objetivos de la organización. Esta 

faceta incide directamente en la entrega de servicios de atención médica y, 

en consecuencia, en la población. La excelencia en el rendimiento laboral es 

esencial en el ámbito de la atención médica; sin embargo, no hay informes 

que lo midan adecuadamente, y mucho menos si el ambiente laboral es uno 

de sus factores contribuyentes (Puitiza et al, 2020). 

 

En este contexto, es evidente la importancia que el desempeño laboral de 

los empleados tiene para las organizaciones. Este desempeño se refiere a la 

actitud que el trabajador adopta hacia su propio trabajo, así como a la manera 

en que lleva a cabo las tareas asignadas dentro de un sistema estructurado 

de relaciones laborales. Este comportamiento está determinado por una 

variedad de factores internos, como la motivación, las experiencias pasadas, 

los valores, los principios y el conocimiento del individuo, así como por 

factores externos, como el liderazgo, la estructura organizacional y las 

políticas de comunicación, entre otros (Sánchez, 2023). 

 

Los centros de salud seleccionados al ser instituciones dedicadas a la 

prestación de servicios médicos y albergar a una diversidad de profesionales 

de la salud, enfrenta inevitablemente la dinámica de los conflictos laborales, 

ya sean de índole interpersonal, intrapersonal o estructural, los cuales pueden 

afectar negativamente el ambiente laboral, impactar en el desempeño del 

personal y en la capacidad para brindar atención de calidad.  Es importante 

reconocer que la gestión efectiva de los conflictos en este contexto es 

fundamental para promover un ambiente laboral saludable y asegurar que los 

pacientes reciban la atención de calidad que merecen. Además, el abordaje 

adecuado de estos conflictos puede contribuir a mejorar la satisfacción laboral 

del personal, aumentar su compromiso con la institución y fortalecer la 

cohesión del equipo multidisciplinario de atención sanitaria. En resumen, la 

forma en que una institución de salud maneja y resuelve los conflictos 

organizacionales puede tener un impacto directo en el desempeño laboral asi 

como, en la calidad de la atención proporcionada. 
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El problema de investigación se plantea como sigue: ¿Cuál es la relación 

entre el conflicto organizacional y el desempeño laboral del personal de salud 

de dos centros de salud I-3 Sullana, 2024? 

 

La razón de este estudio radica en su relevancia práctica, ya que sus 

resultados podrían tener importantes implicaciones para mejorar la gestión de 

recursos humanos en dos centros de salud públicos. Además, esta 

investigación podría informar el diseño e implementación de intervenciones 

para reducir el conflicto y mejorar el desempeño laboral, lo que a su vez podría 

conducir a una mejor atención médica y resultados más positivos para los 

pacientes. 

 

 La justificación social de esta investigación reside en su potencial para 

identificar los factores que contribuyen al conflicto en el entorno laboral de los 

centros de salud públicos lo cual es esencial para mejorar la calidad de la 

atención y el bienestar de los pacientes; ya que el conflicto organizacional 

dentro de los centros de salud puede impactar negativamente tanto a los 

trabajadores como a los pacientes. 

 

Como objetivo general de la presente investigación tenemos: Determinar 

la relación entre el conflicto organizacional y el desempeño laboral del 

personal de salud de dos centros de salud I-3 de Sullana, 2024. Y como 

objetivos específicos encontramos: Evaluar la correlación entre las 

deficiencias comunicativas y el desempeño laboral del personal de salud de 

dos centros de salud I-3 Sullana, 2024. Identificar la relación que existe entre 

la dimensión desarmonía y el desempeño laboral en el personal de salud de 

dos centros de salud I-3 Sullana, 2024. Identificar la relación que existe entre 

la dimensión incompatibilidad y el desempeño laboral en el personal de salud 

de dos centros de salud I-3 Sullana, 2024.  

 

Se considerarán diversos estudios relacionados con la investigación a 

nivel internacional, entre los cuales podemos mencionar a Sánchez (2023), 

Ecuador, El propósito de su investigación fue “explorar la relación entre el 

conflicto organizacional y el desempeño laboral en agencias de salud pública” 
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utilizando métodos cuantitativos, descriptivos, correlacionales, no 

experimentales y transversales. Se utilizó una muestra de 18 individuos. Los 

datos recolectados mostraron que los conflictos se manifestaron 

principalmente entre líderes y colaboradores y durante las supervisiones 

laborales los motivos incluyeron diferencias de valores y cuestiones 

personales; En términos de desempeño laboral, los factores relacionados con 

la organización son muy importantes para las personas involucradas, siendo 

los principales factores relacionados con la autoestima y el trabajo en equipo. 

Se determinó que los conflictos dentro de las instituciones públicas de salud, 

en relación con el desempeño laboral del personal, provocan insatisfacción 

ante situaciones consideradas como obstáculos para alcanzar metas, con un 

impacto negativo de moderada magnitud. Estos conflictos afectan 

directamente, de manera proporcional y causal, el rendimiento laboral. 

 

También Sánchez y Árraiz (2023), Ecuador, su investigación, que tuvo 

como propósito "Analizar los conflictos organizacionales del personal 

odontológico en centros de salud públicos", se llevó a cabo mediante un 

enfoque cuantitativo y descriptivo, sin experimentación y de tipo transversal, 

utilizando una muestra censal de 18 individuos pertenecientes al personal 

odontológico. Se observaron conflictos organizacionales principalmente entre 

los líderes de los grupos y los colaboradores del servicio, mientras que los 

aspectos relacionados con la revisión del trabajo se consideraron de menor 

importancia. Las causas de estos conflictos se atribuyeron a las discrepancias 

de valores entre los miembros del equipo odontológico, así como a problemas 

personales entre los colaboradores que apoyan diferentes opciones. Se 

concluyó que los conflictos organizacionales en los centros de salud 

odontológicos reflejan la insatisfacción de los colaboradores ante situaciones 

perjudiciales percibidas, con un impacto moderado y con sesgo negativo. 

 

Por otro lado, Ezieshi et al. (2023), Nigeria, llevó a cabo una investigación 

descriptiva para examinar el impacto de los conflictos en el lugar de trabajo 

en la productividad de los empleados en la industria de la salud. El estudio 

encuestó a 4.541 personas de cinco instituciones de salud federales, incluidos 

miembros del personal superior y subalterno. El estudio reveló que la rotación 
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de empleados estaba significativamente influenciada por las diferencias de 

género, pero la correlación entre el crecimiento de los empleados y el estilo 

de liderazgo también era evidente. Según el estudio, el conflicto laboral tiene 

una influencia significativa en el desempeño de los empleados en el sector y 

la geografía estudiada.  

 

En la misma línea, Biduchak y Chornenka (2022), Ucrania, su objetivo de 

estudio fueron los conflictos en el sector de la salud en el sistema personal 

médico de una institución de salud, pacientes y familiares de pacientes, el 

estudio del conflicto en el equipo se realizó mediante métodos médicos y 

sociológicos utilizando un cuestionario anónimo desarrollado por ellos. Se 

realizó un estudio destinado a identificar las causas socio psicológicas de los 

conflictos y los métodos para su resolución en la organización de la atención 

de salud utilizando el ejemplo del personal médico. El conflicto es una parte 

integral del funcionamiento de cualquier organización. El estudio confirmó la 

hipótesis de que el proceso de gestión de conflictos será más eficaz cuando 

se cambien los procesos organizacionales en su conjunto. 

 

Finalmente, Saridi et al. (2021), Grecia, su investigación tuvo como 

objetivo los factores que moldean el ambiente de trabajo y la carga de trabajo, 

se realizó un estudio transversal mediante un cuestionario de 20 partes, que 

se administró a 200 profesionales de la salud. El 24,5% de los participantes 

refirió que quiere dejar su profesión próximamente y las enfermeras tuvieron 

el 60% y los médicos el porcentaje más bajo (7%). La voluntad de cambiar el 

entorno laboral no parecía depender del género, estado civil, puesto de trabajo 

y horario de trabajo. La mayoría de los encuestados informaron que los 

conflictos ocurren en su lugar de trabajo, siendo el personal médico el que 

muestra el mayor número promedio de conflictos en relación con los otros dos 

grupos profesionales. En particular, se encontró que aquellos que no tenían 

un puesto directivo tenían 3,9 veces más probabilidades de optar por llegar a 

un acuerdo en un conflicto. 

 

Así mismo realizando una búsqueda de los estudios a nivel nacional 

encontramos a Serna y Escobar (2023), Apurímac, el propósito de su 
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investigación fue explorar la conexión entre el clima laboral y el rendimiento 

en el trabajo, con un enfoque transversal, correlacional y no experimental. 

Participaron 105 profesionales. Los resultados indicaron que el clima 

organizacional fue mayormente calificado como regular (68.6%), mientras que 

el desempeño laboral fue considerado regular en un 52.4%. Se observó una 

correlación significativa entre el clima laboral y el rendimiento de los 

profesionales de la salud. Además, la relación entre diversas dimensiones del 

clima organizacional y el rendimiento laboral: potencial humano (rho= 0.281; 

p= 0.004) fue significativa, diseño organizacional (rho= 0.289; p= 0.003), y 

cultura organizacional (rho= 0.283; p= 0.003). En resumen, concluyeron que 

existe una relación directa entre el clima laboral y sus diferentes dimensiones 

con el rendimiento laboral de los profesionales de la salud. 

 

También Motta (2023), Lima, el objetivo de su investigación fue examinar 

el vínculo entre las relaciones interpersonales y el manejo de conflictos en el 

personal de enfermería, según lo planteado el diseño fue cuantitativo, con 

alcance correlacional, no experimental, tipo transversal. La muestra estuvo 

compuesta por 118 enfermeras y médicos, quienes fueron elegidos en un 

proceso de selección aleatorio por conveniencia. El 64% de los encuestados 

reportó niveles frecuentes de comunicación interpersonal y el 56% reportó 

manejo frecuente de conflictos. La dependencia de las relaciones 

interpersonales en el manejo de conflictos en el servicio de urgencias del 

Hospital de Lima se estableció correlacionando ambas variables, mostrando 

una relación significativa, directa y moderada.  

 

Abarca, et al (2020) Arequipa, un estudio cuyo propósito era establecer la 

relación entre distintos tipos de conflictos laborales y la gestión por parte del 

personal de enfermería en el Hospital Regional Honorio Delgado. La 

investigación adoptó un enfoque observacional, utilizando un diseño 

cuantitativo y correlacional, con la participación de 190 profesionales. Los 

resultados señalaron que el conflicto con mayor frecuencia Comunicación-

Personal, representando el 44.8%, seguido por los conflictos personales 

(26.8%) y los de comunicación (15.8%). Respecto a la gestión de conflictos, 

el 48.4% manifestó preferir el enfoque cooperativo. Sin embargo, no se halló 
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una asociación estadísticamente significativa entre los tipos de conflictos y su 

gestión. En resumen, aunque la mayoría percibió los conflictos de 

Comunicación-Personal como los más comunes y los gestionó de manera 

cooperativa, no se pudo establecer un vínculo claro entre la tipología de 

conflictos laborales y su abordaje por parte del personal de enfermería. 

 

En la misma línea Chávez (2020), Lima, realizó un estudio con la finalidad 

de establecer un vínculo entre ambos aspectos. Este estudio siguió un 

enfoque deductivo y presentó características descriptivas correlacionales. La 

muestra incluyó a 50 técnicos y 75 enfermeras. Los hallazgos demuestran que 

un 60% de los evaluados, tanto técnicos como enfermeras, percibieron un 

nivel medio de conflictos laborales, mientras que el 30% experimentó un nivel 

bajo y el 55% indicó un nivel alto en cuanto a las relaciones interpersonales. 

En resumen, se encontró una conexión entre los conflictos laborales y las 

relaciones interpersonales. 

 

Quintana y Tarqui (2020), Lima, cuyo objetivo fue analizar el rendimiento 

laboral de enfermeras considerando factores como rasgos laborales, 

instrucción educativa, motivación, rasgos organizacionales y la influencia de 

la jefatura de enfermería. Se llevó a cabo un estudio transversal en el HNASS 

de Callao, utilizando un muestreo probabilístico con afijación proporcional que 

incluyó a 208 enfermeras. Los resultados mostraron que el 24,5% tenía un 

rendimiento insuficiente, el 78,8% tenía más de 6 años de experiencia, el 

93,8% contaba con especialización, el 63,0% experimentaba sobrecarga 

laboral, el 70,2% no recibía capacitación y el 37,0% percibía presión laboral 

de la jefatura de enfermería. Se observó que el 66,7% de las enfermeras con 

rendimiento adecuado tenía más de 6 años de experiencia (p=0,02) y el 96,2% 

contaba con especialización (p=0,01). En contraste, el 98,0% de las 

enfermeras con rendimiento deficiente no realizaba docencia (p=0,02), el 

82,4% no había recibido capacitación por parte de la institución empleadora 

(p=0,030), el 88,2% reportaba presión laboral de la jefatura, el 51,0% carecía 

de flexibilidad horaria, el 84,3% se sentía desmotivado y el 76,5% consideraba 

que no estaban asignados según su especialidad (p<0,05).  
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Basándonos en la revisión exhaustiva de la literatura nacional e 

internacional, y teniendo en cuenta que dichas investigaciones son de 

metodología cuantitativa, descriptiva y correlacional se observa una 

convergencia de hallazgos en varios estudios relevantes. Investigaciones 

llevadas a cabo por Sánchez (2023), Sánchez y Árraiz (2023), Ezieshi et al. 

(2023), Serna y Escobar (2023), Motta (2023) y Chávez (2020) han 

identificado una asociación estadísticamente significativa entre el conflicto 

organizacional y el desempeño laboral de los trabajadores. Sin embargo, 

contrastando con estas observaciones, el estudio realizado por Abarca et al. 

(2020) indica que no hay una relación estadísticamente significativa entre los 

diferentes tipos de conflictos y su gestión en el entorno laboral. La revisión de 

la literatura revela una ausencia de casos estudiados a nivel regional, además 

de una escasez de investigaciones publicadas que vinculen ambos 

constructos en el contexto de la salud. Por consiguiente, es necesario 

continuar investigando con grupos ocupacionales en los dos centros de salud 

públicos. 

 

Los fundamentos teóricos relacionados con las variables incluyen, en 

primer lugar, el conflicto organizacional, el cual se concibe como una 

confrontación por valores, recursos limitados, poder y estatus, en la cual los 

actores buscan neutralizar, dañar o eliminar al otro. Hoy en día, se reconoce 

y acepta la presencia del conflicto, reconociendo que no siempre debe tener 

connotaciones negativas, y se define como un fuerte desacuerdo o una 

oposición de intereses o ideas. (Oscarima, 2020).  

 

Las interacciones laborales a menudo provocan situaciones y decisiones 

que interrumpen su flujo habitual, dando lugar a diversas formas de conflictos 

laborales, que son básicamente disputas sobre derechos o intereses que 

surgen en el contexto del trabajo. Estos conflictos pueden surgir entre 

empleadores, empleados, sindicatos y el estado. Se refieren a los 

desacuerdos, tensiones y enfrentamientos que son comunes en las relaciones 

laborales, ya sea entre empleadores y empleados(Ministerio de Salud de 

Perú, 2011). 
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Las teorías del conflicto organizacional se centran en comprender y 

explicar las causas y dinámicas de los conflictos en el ámbito laboral. Estas 

teorías proporcionan un marco conceptual que ayuda a identificar los 

diferentes enfoques y perspectivas sobre el conflicto organizacional. Entre las 

teorías más relevantes se pueden mencionar al explorar las teorías que 

abordan el conflicto organizacional, varias corrientes teóricas pueden ser 

relevantes. Aquí hay algunas teorías que podrían aplicarse: 

 

La Teoría del conflicto social, concebida por Karl Marx, Randall Collins y 

Lewis Coser, postula que el conflicto es una dinámica inherente a las 

relaciones sociales, donde distintos grupos compiten por recursos y poder. 

Esta perspectiva permite comprender cómo los conflictos organizacionales 

emergen como resultado de las tensiones entre diversos grupos dentro de una 

entidad, ya sea por la escasez de recursos tangibles como el presupuesto 

asignado a diferentes departamentos, o por intangibles como el 

reconocimiento y el estatus dentro de la jerarquía organizacional (Busquet, 

2015). 

 

Al estudiar esta teórica en nuestro estudio de investigación se pueden 

explorar muchos aspectos los cuales son muy importantes enfocarnos, esto 

lo podemos aplicar en el sector salud ya que podrían manifestarse en disputas 

sobre la asignación de presupuestos, acceso a equipos médicos o incluso la 

toma de decisiones sobre políticas de atención médica. Este estudio podría 

examinar cómo estas disputas impactan en la prestación de servicios de salud 

y el bienestar del personal. Así mismo Collins propone que el conflicto puede 

surgir cuando hay desigualdad en los roles y estatus dentro de una 

organización (Alligood, 2015).En el sector salud, esto podría relacionarse con 

la jerarquía entre diferentes profesionales de la salud, como médicos, 

enfermeras, obstetras y técnicos. El estudio podría investigar cómo estas 

diferencias de estatus contribuyen al conflicto y cómo afectan la colaboración 

y el trabajo en equipo. 

También observamos que tanto Coser como Collins sugieren que el 

conflicto puede ser gestionado y resuelto a través de diversas estrategias, 

como la negociación, la mediación o la imposición de autoridad. Este podría 
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analizar la eficacia de estas estrategias en la resolución de conflictos en el 

contexto del sector salud, y cómo pueden ser implementadas de manera 

efectiva para mejorar el ambiente laboral y la calidad de la atención. Ambos 

teóricos señalan que el conflicto puede tener consecuencias tanto positivas 

como negativas (Raile, 2018).Por lo que este estudio podría investigar cómo 

el conflicto organizacional en el sector salud es capaz de afectar la calidad de 

la atención, la satisfacción del paciente y del personal, así como la eficiencia 

operativa de la organización. 

 

Chiavenato (2007) aborda el tema del conflicto organizacional como una 

parte inherente de la dinámica organizacional, el autor reconoce que el 

conflicto puede surgir en cualquier nivel de la organización, ya sea entre 

individuos, equipos, departamentos o incluso entre la organización y su 

entorno externo. Señala que el conflicto puede ser tanto positivo como 

negativo en su impacto en la organización. Por un lado, el conflicto puede 

desencadenar cambios, promover la innovación, mejorar la toma de 

decisiones y fomentar un ambiente de debate y creatividad. Por otro lado, el 

conflicto también puede generar disfunciones, reducir la productividad, 

generar tensiones y afectar negativamente el clima laboral. Así mismo se 

encontró a Soler (2021), lo describe como un conflicto entre individuos dentro 

de una entidad, originado por malentendidos, problemas de percepción o de 

relación. Estos conflictos pueden surgir entre empleados, ya sea que 

compartan o no el mismo departamento, entre organizaciones asociadas, así 

como entre la dirección y ciertos investigadores, y Petrone (2021) lo define 

como un enfrentamiento entre dos o más personas debido a interpretaciones 

divergentes u opuestas sobre un tema específico o circunstancias cambiantes 

que sugieren o implican una contradicción. 

 

La variable comprende las dimensiones destinadas a reconocer la 

percepción de los conflictos laborales y proporcionar indicadores de medida 

para su evaluación, estas dimensiones son propuestas por Chiavenato (2007) 

La primera dimensión es la desarmonía, es una dimensión fundamental 

de los conflictos organizacionales que se refiere a la falta de unión, cohesión 

y colaboración dentro de un entorno de trabajo. Esta situación puede 
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manifestarse a través de tensiones y discrepancias entre los miembros del 

equipo, falta de cooperación, competencia excesiva, falta de confianza, 

rumores y chismes, entre otros. La satisfacción laboral es esencial para el 

éxito de una empresa. Cuando surge tensión, discordia o descontento entre 

los empleados, esto indica un conflicto interno que afecta el ambiente laboral 

y la armonía dentro de la organización (Martinez, 2020) . 

 

Según Chiavenato, la desarmonía es una de las principales causas de 

conflictos organizacionales, este concepto se refiere a la falta de armonía, 

desacuerdo o discrepancia que surge entre las partes involucradas, ya sean 

individuos o grupos dentro de la misma organización. Así mismo indica que 

estas diferencias, si no se manejan adecuadamente, pueden derivar en una 

falta de armonía generalizada que afecte negativamente el clima 

organizacional y el desempeño de la organización. Por ello, es crucial que los 

líderes y miembros de la organización trabajen en alinear objetivos, intereses 

y percepciones para prevenir y resolver los conflictos derivados de la 

desarmonía (Chiavenato, 2007). 

 

La desarmonía es un fenómeno que afecta negativamente la 

comunicación organizacional, limitando la efectividad de la transmisión de 

información. Para superar esta problemática, es importante fomentar la 

sincronización en los canales de comunicación, establecer una 

retroalimentación constante y clara, y eliminar las barreras que obstaculizan 

la comunicación efectiva (Zendesk, 2024). 

 

Algunos indicadores claves de desarmonía encontramos a la percepción 

frecuente de conflictos en el ámbito laboral, cuando los empleados 

experimentan de manera constante situaciones conflictivas en su entorno 

laboral, puede afectar negativamente la productividad, el clima laboral y la 

satisfacción de los trabajadores, identificar y abordar estas percepciones de 

conflicto de manera proactiva es esencial para prevenir la escalada de 

problemas y fomentar un ambiente laboral saludable y colaborativo (Solis y 

Moreira, 2021).  

 



22 
 

Otro indicador es presentar una actitud positiva frente a los conflictos en 

el ámbito laboral esto es fundamental para abordarlos de manera constructiva 

lo cual implica ver los conflictos como oportunidades de crecimiento y mejora 

en lugar de obstáculos, al adoptar esta mentalidad, se fomenta la 

comunicación abierta, la empatía y la colaboración entre los miembros del 

equipo, lo que puede conducir a soluciones creativas y duraderas. Así mismo 

una actitud positiva también ayuda a reducir la tensión y el estrés asociados 

con los conflictos, creando un ambiente de trabajo más saludable y productivo 

en general (Ruiz, 2015). 

 

Y por último el manejo adecuado de las relaciones laborales y 

responsabilidades es crucial para abordar la desarmonía en el conflicto 

organizacional, lo cual implica establecer canales efectivos de comunicación 

entre los miembros del equipo, fomentar un ambiente de confianza y respeto 

mutuo, así como promover la colaboración y el trabajo en equipo. Asimismo, 

es importante que cada individuo asuma sus responsabilidades de manera 

diligente y esté dispuesto a cumplir con sus obligaciones laborales, lo que 

contribuirá a evitar malentendidos y conflictos innecesarios (Organizacion 

Internacional del Trabajo, 2019).  

 

Según la literatura revisada coincide en que la desarmonía organizacional, 

caracterizada por conflictos frecuentes, falta de coordinación y comunicación 

deficiente, tiene un impacto negativo en la motivación, compromiso y 

desempeño de los trabajadores. Esto a su vez afecta la productividad y 

eficiencia general de la organización. Por ello, es crucial implementar 

estrategias para prevenir y resolver los conflictos de manera constructiva 

(Gonzales y Riascos, 2019).  

 

Por otro lado, tenemos la segunda dimensión incompatibilidad, se refiere 

a la falta de concordancia o armonía entre los diferentes elementos o actores 

involucrados en la organización, como pueden ser los objetivos, valores, 

intereses o estilos de trabajo. Esta falta de compatibilidad puede generar 

tensiones y discrepancias que afectan la dinámica interna, la comunicación y 
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el logro de los objetivos organizacionales. Para medir la incompatibilidad en 

una organización (Organizacion Internacional del Trabajo, 2019). 

 

Chiavenato aborda la incompatibilidad en los conflictos organizacionales 

como una de las causas fundamentales de tensiones y desacuerdos en el 

entorno laboral, esta se manifiesta cuando las partes involucradas tienen 

objetivos, intereses, valores o percepciones que entran en conflicto, lo que 

puede generar confrontaciones y obstáculos en la consecución de metas 

individuales y grupales (Chiavenato, 2009). 

 

Dentro de los indicadores de la incompatibilidad encontramos a la 

percepción de conflictos de interés en compañeros o jefes el cual se refiere a 

la percepción de un empleado de que existen situaciones en las que los 

intereses personales de sus compañeros o jefes se contraponen con los 

intereses de la organización o con los suyos propios, estos conflictos de 

interés pueden surgir cuando las decisiones o acciones de una persona están 

influenciadas por motivos personales que pueden no ser compatibles con los 

objetivos de la organización lo cual puede generar desconfianza, 

resentimiento y tensiones dentro del equipo de trabajo (Piña y Jimenez, 2021). 

 

Así mismo encontramos al indicador: grado de conformidad o satisfacción 

de un empleado con las condiciones de trabajo ofrecidas por la organización. 

Esto incluye aspectos como salario, beneficios, ambiente de trabajo, carga 

laboral, oportunidades de desarrollo profesional, y políticas de la empresa. 

Cuando los empleados no están de acuerdo con las condiciones laborales, es 

probable que surjan conflictos debido a la sensación de injusticia, falta de 

reconocimiento o desmotivación, lo cual puede afectar negativamente el clima 

organizacional y la productividad (Paya, 2022). 

 

Existen múltiple información que afirma que la incompatibilidad en los 

conflictos organizacionales tiene implicancias directas en el desempeño 

laboral de los trabajadores, estos demuestran que:  La incompatibilidad en los 

valores aplicados puede ser una causa de fuertes conflictos personales en el 

entorno laboral, esta discrepancia en los valores y principios puede generar 
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tensiones y desacuerdos que afectan la armonía y la eficacia en el trabajo 

(Avila y Vivar, 2021); La percepción de conflictos de interés en compañeros o 

jefes, así como el desacuerdo con las condiciones laborales de la 

organización, son indicadores de incompatibilidad que pueden generar 

tensiones y afectar el ambiente laboral, lo cual puede ser un indicativo para 

influir en la motivación, la colaboración y la productividad de los trabajadores 

(Figueroa, 2020).  

 

Y finalmente, deficiencias comunicativas: son una de las dimensiones 

fundamentales en los conflictos organizacionales. Estas deficiencias pueden 

referirse a problemas en la comunicación verbal, no verbal o escrita en el 

entorno laboral. Son situaciones en las cuales no se logra transmitir de manera 

efectiva y clara la información entre los miembros de la organización, lo cual 

puede generar malentendidos, falta de alineación en los objetivos y 

desconfianza entre los involucrados (Baron E. , 2006). Algunas deficiencias 

comunicativas comunes incluyen una comunicación poco clara, falta de 

escucha activa, lenguaje corporal contradictorio y barreras idiomáticas. Es 

fundamental abordar y resolver estas deficiencias para mejorar el 

funcionamiento y reducir los conflictos dentro de la organización (Hernandez 

et al, 2011). 

 

Según Chiavenato manifiesta que esta se refiere a los problemas y 

barreras en el proceso de comunicación dentro de una organización que 

impiden una transmisión efectiva de información, enfatiza que una 

comunicación efectiva es vital para el éxito organizacional y las deficiencias 

comunicativas pueden afectar negativamente la moral de los empleados, la 

productividad y, en última instancia, los resultados de la organización 

(Chiavenato, 2007). 

La dimensión de deficiencias comunicativas es un factor clave en los 

conflictos organizacionales, algunos indicadores relevantes de esta dimensión 

incluyen: La claridad en las expectativas laborales; este indicador se refiere a 

la medida en que las expectativas laborales, incluyendo roles, 

responsabilidades y objetivos, están claramente comunicadas a los 

empleados (Mealla, 2024).  
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Otro indicador fundamental es el flujo de comunicación, el cual evalúa la 

efectividad y eficiencia con la que la información se transmite dentro de la 

organización. Un flujo de comunicación adecuado implica que la información 

relevante llega a las personas correctas en el momento oportuno y de manera 

comprensible (Zendesk, 2024).  

 

Así mismo encontramos a la transparencia y participación en la toma de 

decisiones, este indicador se refiere a la apertura y accesibilidad de los 

procesos de toma de decisiones dentro de la organización, así como a la 

inclusión de los empleados en dichos procesos. La transparencia implica que 

las decisiones se toman de manera abierta y que la información sobre estas 

decisiones es compartida con los empleados. La participación indica que los 

empleados tienen oportunidades para contribuir y opinar sobre decisiones que 

afectan su trabajo (Garcia y Argimon, 2016).  

 

Del mismo modo encontramos a las habilidades de comunicación 

interpersonal cuyo indicador evalúa la capacidad de los empleados para 

comunicarse eficazmente entre sí de manera interpersonal. Incluye 

habilidades como la escucha activa, la empatía, la claridad en la expresión, y 

la capacidad para resolver conflictos de manera constructiva (Bolgeri et al., 

2023).  

 

Y finalmente encontramos al clima laboral, este indicador se refiere a la 

percepción general de los empleados sobre el ambiente de trabajo, incluyendo 

aspectos como la colaboración, el respeto, el apoyo y la satisfacción en el 

trabajo (Pilligua y Urteaga, 20219).  

 

Según información proporcionada en diferentes estudios se puede deducir 

que las deficiencias comunicativas en los conflictos organizacionales tienen 

una relación negativa con el desempeño laboral de los trabajadores; donde se 

manifiesta que los conflictos laborales surgen con frecuencia por deficiente 

comunicación entre las personas y los grupos, lo que lleva a 

incompatibilidades entre trabajadores y los directivos (Paya, 2022). Así mismo 



26 
 

cuando los conflictos no se manejan adecuadamente debido a problemas de 

comunicación, pueden llevar a un bajo desempeño laboral, generando 

deficiencias en las tareas asignadas, desmotivación y falta de comunicación 

entre directivos y empleados lo que afecta negativamente la productividad y 

el rendimiento laboral (Villalobos y Pertuz, 2019). 

 

Pasando a la segunda variable de interés y mirando más profundamente, 

el desempeño laboral es el comportamiento y las habilidades que muestra una 

persona al realizar las tareas o funciones que le asignan y cómo las gestiona 

para alcanzar metas y lograr buenos resultados. También tiene que ver con la 

calidad del trabajo de una persona y su comportamiento (Díaz, 2020). 

 

Dentro de los teoristas destacados que han realizado contribuciones 

significativas en el campo del desempeño laboral, los cuales han tenido un 

impacto duradero en la gestión y organización del trabajo. Sus ideas han sido 

ampliamente estudiadas y aplicadas en diferentes contextos laborales para 

mejorar la eficiencia, la productividad y el bienestar de los trabajadores, han 

permitido comprender mejor los factores que influyen en el desempeño laboral 

y han proporcionado herramientas y estrategias para optimizarlo. 

 

Así encontramos la teoría de la administración científica, creada por 

Frederick Taylor, propuso un enfoque sistemático para mejorar la eficiencia en 

el trabajo, se enfoca en mejorar la eficiencia y productividad laboral. Esta 

teoría propone el análisis científico de los procesos de trabajo y la 

estandarización de tareas para optimizar los resultados. Taylor sostiene que, 

al aplicar métodos científicos y técnicas de medición, es posible aumentar la 

eficiencia y disminuir los tiempos de producción. Su enfoque se basa en una 

clara división de responsabilidades entre la gerencia y los trabajadores, 

fomentando la especialización y la utilización de incentivos salariales para 

motivar al personal (Losada, 2020). 

También encontramos a Abraham Maslow, teorista destacado en el campo 

del desempeño laboral por su contribución a la teoría de la motivación 

humana. Maslow propuso una jerarquía de necesidades que explicaba los 

principales motivadores de las personas, refiere que los individuos presentan 
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distintas necesidades que deben ser cumplidas en un orden jerárquico con el 

fin de lograr la autorrealización. Estas necesidades comprenden las 

necesidades fisiológicas, de seguridad, de afiliación, de estima y de 

autorrealización. Maslow sostiene que satisfacer estas necesidades es crucial 

para motivar a los empleados y mejorar su rendimiento laboral. Los directivos 

y líderes deben tener conocimiento de estas necesidades y proporcionar un 

entorno laboral que posibilite su cumplimiento, a través del reconocimiento, 

oportunidades de crecimiento y desarrollo personal, así como proporcionando 

un sentido de propósito y significado en el trabajo (Padovan, 2020). 

 

Por otro lado, Rivero (2019), señaló que el desempeño laboral son las 

acciones y resultados del responsable del puesto, puesto o cargo. Capacidad 

para realizar tareas de manera competente. Es decir, los individuos deben 

responder a las situaciones a medida que surgen. Por ejemplo, tener 

conocimientos adecuados para saber resolver una tarea o problema. Tener 

las habilidades para saber qué hacer ante un dilema. El saber ser se relaciona 

principalmente con acciones y actitudes, y finalmente con el saber ser, es 

decir, cómo reacciona un individuo ante una situación en un juicio ético 

(Morán, 2016).  

 

En la misma línea, se define el desempeño como el comportamiento o las 

características o habilidades de desempeño de un individuo, grupo, 

organización o ser vivo, máquina, equipo, producto o sistema en comparación 

con metas, estándares o expectativas previamente establecidos (Chiavenato, 

2007). El rendimiento laboral se define como la ejecución de un individuo en 

su puesto de trabajo, manifestada a través de sus actividades cotidianas; se 

emplean herramientas específicas para medir este desempeño. Usualmente, 

el departamento de recursos humanos de una organización o empresa 

determina qué empleados serán evaluados. Asimismo, la evaluación del 

rendimiento de los empleados constituye un método sistemático para evaluar 

sus acciones y su efectividad en la consecución de los objetivos establecidos 

(Borges et al., 2018). 
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Este estudio utiliza las medidas de desempeño laboral de Chiavenato 

(2009); aquí, los criterios se utilizan para evaluar el desempeño en el lugar de 

trabajo de una organización, incluidas las habilidades y el comportamiento de 

los empleados. Las diferentes situaciones que se presentan en los grupos de 

trabajo y tareas, y finalmente los productos específicos que espera la 

organización - objetivos y resultados (Chiavenato, 2007). 

 

El desempeño laboral se refiere al grado en que un empleado cumple con 

las expectativas y objetivos establecidos por la organización para su puesto, 

este concepto abarca la eficiencia, la eficacia y la calidad del trabajo realizado 

por el empleado, así como su contribución al logro de los objetivos de la 

organización. El desempeño laboral es una medida integral de cómo un 

empleado aplica sus conocimientos, habilidades y comportamientos para 

alcanzar resultados esperados (Bautista y Cienfuegos, 2020). 

 

Teniendo como primera dimensión habilidades y capacidades, se refiere 

al conjunto de habilidades, conocimientos, experiencia y competencias que 

los empleados requieren para llevar a cabo sus responsabilidades de manera 

eficiente y puntual. Estas competencias abarcan aspectos vinculados con el 

desempeño personal, los valores individuales, la capacidad de tomar 

decisiones y la comprensión de su labor (Lluncor et al, 2023). 

 

La dimensión de habilidades y capacidades del desempeño laboral se 

compone de los siguientes indicadores: Presenta los conocimientos 

adecuados para el puesto en el que trabaja, este indicador se refiere al grado 

en que un empleado posee y aplica los conocimientos técnicos y teóricos 

necesarios para desempeñar su función de manera efectiva. Incluye la 

familiaridad con los conceptos, prácticas y procedimientos específicos del 

puesto, así como la capacidad de mantenerse actualizado en su campo 

profesional (Rueda et al, 2019). 

 

Así mismo encontramos el indicador: comprende fácilmente situaciones 

problemáticas en la organización el cual mide la capacidad del empleado para 

identificar, analizar y entender rápidamente los problemas y desafíos que 
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surgen en el entorno laboral. Implica la habilidad de evaluar situaciones 

complejas y determinar las causas subyacentes de los problemas (Espinoza, 

1998). 

 

Y, por último, manifiesta la capacidad de iniciativa y resolución frente a 

problemas en su puesto de trabajo este indicador evalúa la proactividad del 

empleado para tomar la iniciativa y abordar problemas de manera efectiva. 

Incluye la capacidad de proponer soluciones creativas, implementar acciones 

correctivas y asumir responsabilidades adicionales para resolver los desafíos 

en su puesto (Tuneu, 2023). 

 

Como segunda dimensión comportamientos, se refiere al comportamiento 

visible que se observa al realizar tareas tanto de forma individual como en 

equipo, utilizando la ética personal y aspectos de la personalidad del 

empleado. Estas habilidades comprenden demostrar cooperación, tener una 

visión y capacidad de iniciativa, ser responsable, colaborativo y mostrar 

habilidades de liderazgo. Esta dimensión se refiere a las actitudes y conductas 

que un empleado exhibe en el lugar de trabajo. Incluye la manera en que 

interactúa con compañeros y supervisores, su actitud hacia el trabajo y la 

organización, y su compromiso con los valores y normas de la empresa. 

(Torres et al, 2023). 

 

Con respecto a esta dimensión encontramos a los siguientes indicadores:  

Desarrolla una actitud de cooperación con la organización, este indicador se 

refiere al grado en que un empleado muestra disposición y compromiso para 

trabajar en equipo y colaborar con otros miembros de la organización, implica 

la voluntad de compartir información, ayudar a los compañeros, y contribuir al 

logro de los objetivos comunes de la organización (Buol, 2020). Así mismo 

encontramos el indicador:  Manifiesta creatividad en el desempeño de sus 

labores, el mide la capacidad del empleado para generar ideas nuevas y 

originales que mejoren los procesos, productos o servicios de la organización, 

la creatividad en el desempeño de las labores implica pensar de manera 

innovadora y encontrar soluciones no convencionales a los problemas 

(Fernandez, 2022).  
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Finalmente, como tercera dimensión Metas y resultados, estas incluyen 

habilidades relacionadas con el logro de objetivos, la gestión precisa de la 

calidad del trabajo, la reducción de costos, el cumplimiento de plazos y la 

consecución de resultados (Martin, 2023).  

 

La dimensión de metas y resultados en el desempeño laboral se enfoca 

en los logros y la productividad del empleado en relación con los objetivos 

específicos establecidos por la organización, dicha dimensión mide el impacto 

tangible del trabajo del empleado, evaluando si se cumplen los objetivos y 

metas esperados, la calidad del trabajo producido, y la contribución del 

empleado al éxito general de la organización (Gonzales y Vilchez, 2021). 

 

Esta dimensión abarca el siguiente indicador: Percibe satisfacción en su 

nivel de producción laboral, este indicador se refiere a la percepción del 

empleado sobre su propio rendimiento y productividad en el trabajo, el cual 

incluye la satisfacción personal que el empleado siente al alcanzar sus 

objetivos laborales, la calidad del trabajo que produce y su contribución al 

equipo y a la organización, así mismo puede reflejar el alineamiento entre las 

metas personales del empleado y los objetivos organizacionales (Hernadez, 

2023). 

 

Para evaluar el desempeño laboral de manera integral, es esencial 

considerar la dimensión de metas y resultados junto con otras dimensiones 

como habilidades y capacidades, y comportamientos. La combinación de 

estos elementos proporciona una visión completa del rendimiento del 

empleado, ayudando a identificar áreas de fortaleza y oportunidades para el 

desarrollo, y garantizando que los empleados estén alineados con los 

objetivos estratégicos de la organización. Una evaluación integral permite a la 

organización no solo medir el desempeño actual, sino también planificar el 

crecimiento y el desarrollo futuro de sus empleados. 

Los conflictos laborales tienen un impacto considerable y prolongado en 

el desempeño de los trabajadores, lo cual es un aspecto crucial en el 

funcionamiento de una empresa. Estos conflictos pueden surgir por diversas 
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razones, como discrepancias de opiniones, falta de comunicación eficaz o 

competencia por recursos limitados en el ambiente laboral. Es esencial 

reconocer que estos conflictos pueden perjudicar la productividad y la eficacia 

de los empleados, lo que resulta en un aumento del absentismo y un deterioro 

del ambiente laboral en general (Damian et al, 2021). 

 

Existen múltiples investigaciones que pueden dar fe de lo antes 

mencionado, entre ellas tenemos a la de Ezieshi et al. (2023), el autor señala 

que el conflicto en el lugar de trabajo tiene un impacto sustancial en el 

desempeño de los empleados en el sector y la geografía estudiada, así mismo 

encontramos a la investigación de Serna y Escobar (2023), señalan que hay 

presencia de relación directa entre el clima laboral y sus diferentes 

dimensiones con el rendimiento laboral de los profesionales de la salud. 

También encontramos a Sánchez y Árraiz (2023), señalaron que observaron 

conflictos organizacionales principalmente entre los líderes de los grupos y los 

colaboradores del servicio, las causas de estos conflictos se atribuyeron a las 

discrepancias de valores entre los miembros del equipo. Y por último 

encontramos a Biduchak y Chornenka (2022), los cuales mencionan que el 

conflicto es una parte integral del funcionamiento de cualquier organización. 

El estudio confirmó la hipótesis de que el proceso de gestión de conflictos será 

más eficaz cuando se cambien los procesos organizacionales en su conjunto. 

 

Así mismo se plantea como hipótesis especifica Existe relación 

significativa entre el conflicto organizacional y el desempeño laboral del 

personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana en 2024, como se refleja 

en las siguientes hipótesis específicas: He1: Hay una correlación entre las 

deficiencias en la comunicación y el rendimiento laboral del personal de salud 

de dos centros de salud I-3 Sullana en 2024; He2: Existe relación entre la falta 

de armonía y el rendimiento laboral del personal de salud en dos centros de 

salud I-3 Sullana en 2024; He3: se evidencia una relación entre la 

incompatibilidad y el rendimiento laboral del personal de salud en dos centros 

de salud I-3 Sullana en 2024. 
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II. METODOLOGÍA  

 

El estudio adoptó un enfoque cuantitativo, basado en la recopilación y análisis 

de datos numéricos para validar la hipótesis planteada. Este enfoque permitió 

medir y cuantificar las variables de interés, específicamente el conflicto 

organizacional y el desempeño laboral (Huamán & otros, 2022). 

 

El estudio se clasificó como básico, ya que se enfocó en la obtención y 

recopilación de conocimientos esenciales sobre el fenómeno en cuestión. 

Asimismo, buscó desarrollar teorías a partir del análisis de la información 

recolectada (Hernández, et al, 2018). 

 

Además, se caracterizó como descriptivo, ya que implicó la medición, 

definición e identificación de las características de los fenómenos analizados 

(Ochoa y Yunkor, 2019) y tuvo un alcance correlacional, ya que permitió 

examinar la relación entre las variables, determinando si existía una 

asociación positiva, negativa o nula entre ellas, sin profundizar en las causas 

subyacentes (Mata, 2019). 

 

En este contexto, el estudio tuvo como objetivo examinar la relación entre el 

conflicto organizacional y el desempeño laboral en el personal de salud de dos 

centros de salud I-3 de Sullana en 2024. Se adoptó un diseño no experimental, 

fundamentado en la observación de categorías, conceptos, variables, 

eventos, comunidades o contextos, sin la intervención directa del investigador 

(Lima, 2024). Se trató de un estudio de corte transversal, ya que las variables 

se recolectaron en un momento específico, lo que lo hizo ideal para identificar 

puntos comunes entre las variables en una única fase de recolección de datos 

(Huaire, 2019). 

 

                 O1 

                

 M                       r                                                    

      O2 
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Dónde: 

O1: medición de Conflicto organizacional 

O2: medición de desempeño laboral 

R: relación entre las dos variables: Conflicto organizacional y desempeño 

laboral 

M: muestra personal de salud de dos centros de salud I-3 de Sullana 

 

Variables  

Conflictos laborales 

Definición conceptual:  En el mundo de las relaciones del mercado 

laboral, los conflictos laborales se consideran un fenómeno común debido 

a la coexistencia de dos elementos aparentemente opuestos; los 

empleadores por un lado y los empleados por el otro, conflictos de 

intereses y oposición de la sociedad y especialmente como organización, 

ya sea un resultado directo de las relaciones de la empresa o un resultado 

inherente de la propia empresa (Baron, 2016). 

 

Definición operacional: Se midió mediante un cuestionario de 26 ítems, 

diseñado para evaluar la variable en cuestión a través de tres 

dimensiones: desarmonía, incompatibilidad y deficiencias comunicativas. 

Este cuestionario fue aplicado al personal asistencial de dos centros de 

salud I-3. 

 

En la dimensión de desarmonía, se identifican los siguientes indicadores: 

la percepción frecuente de conflictos en el ambiente laboral, la capacidad 

para mantener una actitud positiva frente a los conflictos, y la habilidad 

para gestionar de manera efectiva las relaciones laborales y las 

responsabilidades correspondientes. 

 

En la dimensión de incompatibilidad, se destacan los siguientes 

indicadores: la percepción de conflictos de interés entre compañeros o 

superiores, y la conformidad con las condiciones laborales establecidas 

por la organización. 
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Por último, la dimensión de deficiencias comunicativas incluye los 

siguientes indicadores: claridad en las expectativas laborales, fluidez en 

el flujo de comunicación, transparencia y participación en la toma de 

decisiones, habilidades de comunicación interpersonal y clima laboral. 

 

Cada ítem de la información se calificará con las siguientes opciones: 

Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). La 

suma de estas calificaciones determinará tres posibles niveles de 

respuesta: Bajo (26-59 puntos), Medio (60-93 puntos) y Alto (94-130 

puntos). 

 

Desempeño laboral 

Definición conceptual: El desempeño laboral se refiere al 

comportamiento de un empleado en el desempeño de las funciones y 

tareas básicas requeridas por su puesto en un ambiente de trabajo 

específico, incluyendo conocimientos, habilidades, experiencia, 

competencias profesionales, actitudes, cualidades personales y valores 

que ayudan a alcanzar los objetivos (José & Juárez, 2019). 

 

Definición operacional: Se empleó un cuestionario de 20 ítems, 

diseñado para evaluar la variable en estudio a través de tres dimensiones: 

habilidades y capacidades, comportamientos, y metas y resultados. Este 

cuestionario fue administrado al personal asistencial de dos centros de 

salud I-3 en Sullana. 

 

En la dimensión de habilidades y capacidades, se evaluaron indicadores 

como el conocimiento adecuado para el puesto, la comprensión de 

situaciones problemáticas dentro de la organización, y la capacidad de 

tomar iniciativa y resolver problemas en el lugar de trabajo. 

 

En la dimensión de comportamientos, se evaluaron indicadores como la 

manifestación de una actitud de cooperación con la organización y la 

demostración de creatividad en la ejecución de las tareas asignadas. 
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Y por último encontramos la dimensión metas y resultados cuyos 

indicadores son, Percibe satisfacción en su nivel de producción laboral. 

 

Cada ítem se calificará con las siguientes opciones: Nunca (1), Casi nunca 

(2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). La suma de estas 

calificaciones determinará tres posibles niveles de respuesta: deficiente 

(14-32 puntos), Regular (33-51 puntos) y bueno (52-70 puntos). 

 

     Población, muestra y muestreo 

Población: La población se refiere al grupo completo de elementos o 

individuos que comparten una característica particular y sobre los cuales 

se busca hacer inferencias o generalizaciones en un estudio de 

investigación (Pujay, 2023). 

 

La población objeto de investigación se compone de 80 profesionales de 

salud de dos centros de salud I-3 de Sullana en el año 2024. 

 

Tabla 1 Distribución de profesionales de la salud de dos centros de salud I-3 

de Sullana 2024 

Nota: Base de datos de recursos humanos  

 

Para su selección, se han establecido criterios de inclusión y exclusión.  

 

 

 

N° Profesionales  CS 1  CS 2 Total  

1 Médicos  10 6 16 

2 Licenciadas en enfermería  13 9 22 

3 Licenciadas en Obstetricia  6 4 10 

4 Técnicos en enfermería  18 14 32 

total  47 33 80 
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CRITERIOS DE INCLUSIÓN:  

 Se incluyó únicamente a los profesionales de salud que firmaron el 

consentimiento informado, asegurando así su disposición 

voluntaria para participar en la investigación. 

 Se incluyeron los profesionales de salud que estuvieron presentes 

y disponibles el día de la aplicación del cuestionario. 

 Se consideró solo al personal de salud que formaba parte del 

equipo asistencial de los dos centros de salud I-3 de Sullana. 

 Se incluyó al personal asistencial con más de un año de trabajo en 

la institución.  

CRITERIOS DE EXCLUSIÓN:  

 Se excluyó a los profesionales que no presentaron o firmaron el 

consentimiento informado, asegurando el cumplimiento de los 

requisitos éticos. 

 Se excluyó a aquellos profesionales de salud que no estuvieron 

presentes en el hospital el día de la aplicación del cuestionario. 

 Se excluyó al personal administrativo y a otros empleados que no 

formaban parte del grupo de profesionales de salud asistencial. 

 Se excluyó a los profesionales que, por cualquier motivo 

(enfermedad, incapacidad física o mental), no pudieron completar 

el cuestionario de manera efectiva. 

 Se excluyó al personal asistencial con menos de un año de trabajo 

en la institución. 

La investigación involucró a toda la población de estudio, compuesta por 

80 profesionales de la salud que laboran en ambos centros de salud I-3 

en Sullana. Este grupo incluyó médicos, enfermeros, obstetras y técnicos 

de salud, todos desempeñando roles fundamentales en la provisión de 

servicios de salud en la región. Se empleó un método de muestreo no 

probabilístico para seleccionar la muestra, lo cual significa que no todos 

los miembros de la población tenían la misma probabilidad de ser 

seleccionados inicialmente. Sin embargo, para garantizar una 

representación adecuada y minimizar posibles sesgos, se seleccionó la 
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muestra mediante un muestreo aleatorio simple. Este enfoque permitió 

elegir a los participantes de manera que cada individuo tuviera una 

probabilidad conocida y equitativa de ser incluido, asegurando así la 

representatividad de los resultados obtenidos en toda la población de 

estudio.      

 

Se optó por utilizar la encuesta como técnica de recolección de datos en 

esta investigación, seleccionándola por su versatilidad para obtener 

información de manera eficiente y ágil (Olivos, 2023). 

 

En cuanto a los instrumentos utilizados para recoger datos sobre los 

conflictos laborales, se empleó un cuestionario compuesto por 26 ítems 

diseñado específicamente para medir esta variable. Las preguntas de tipo 

Likert fueron distribuidas en tres dimensiones principales: desarmonía, 

incompatibilidad y deficiencias comunicativas. 

 

Para recoger información sobre el desempeño laboral, se empleó un 

cuestionario compuesto por 20 ítems con escalas Likert para evaluar las 

actividades realizadas en sus respectivas funciones laborales. Este 

instrumento permitió medir las dimensiones de habilidades y capacidades, 

comportamientos, así como metas y resultados en el trabajo. 

 

Ambos instrumentos fueron sometidos a validación y evaluación de 

confiabilidad. Para la validación, se utilizó el método de juicio de expertos, 

en el cual participaron tres profesionales con experiencia en investigación 

y gestión, todos ellos con títulos de maestría en sus respectivas áreas 

académicas (ver anexo 3) 
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Tabla 2 Evaluación de la validez de instrumentos de Conflicto 

organizacional y desempeño laboral del personal de salud de un 

hospital público de Sullana 

Apellidos y nombres Grado Evaluación 

Yarleque Navarro 

Leisly Elizabeth 

Magister Aprobado con valoración 

de alto nivel  

Parra Panduro Karina 

Nelly 

Magister Aprobado con valoración 

de alto nivel 

Merino Morales 

Katherine Arlet 

Magister Aprobado con valoración 

de alto nivel 

Nota: Matriz de evaluación por juicio de expertos 

 

La confiabilidad del instrumento se evaluó mediante el coeficiente alfa de 

Cronbach, el cual indica en qué medida un instrumento produce resultados 

consistentes y relacionados cuando se aplica a una misma persona. Este 

coeficiente de consistencia interna varía de 0 a 1, donde un valor de 0 señala 

una confiabilidad nula y un valor de 1 indica alta confiabilidad. 

 

Para determinar la confiabilidad del instrumento, se llevó a cabo una prueba 

piloto en una muestra similar de profesionales en otro centro de salud. Esta 

muestra piloto representó el 20% del tamaño de la muestra original. Los 

resultados obtenidos en esta prueba piloto fueron utilizados para calcular el 

coeficiente alfa de Cronbach, proporcionando así una medida de la 

consistencia interna del instrumento utilizado. 

 

Tabla 3 Confiablidad de los instrumentos                         

Instrumento  N° ítems Resultados  

Conflicto organizacional 26 0.903 alta 

confiabilidad 

Desempeño laboral  20 0.875 alta 

confiabilidad 
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Una vez seleccionados los instrumentos de recolección de datos, se procedió a 

validar su aplicabilidad en el contexto peruano para garantizar la neutralidad del 

estudio. Una vez confirmada su idoneidad, se prepararon en formato Word para 

la realización de una encuesta presencial. Además, se gestionó el permiso 

correspondiente de las autoridades de la institución involucrada. 

 

Durante la implementación del estudio, se siguieron las siguientes fases: 

inicialmente, se explicaron a los participantes los objetivos del proyecto, 

asegurando que su participación fuera voluntaria. Posteriormente, se brindaron 

instrucciones detalladas para cada instrumento, uno por uno. La sesión completa 

estuvo programada para durar aproximadamente 20 minutos.. 

 

En relación con el método de recolección de datos, una vez implementados los 

instrumentos y completada la recopilación, se procedió a la fase de análisis de 

los resultados. Este análisis se llevó a cabo utilizando herramientas 

especializadas como Excel y el software estadístico SPSS en su versión 25. Los 

datos obtenidos fueron procesados y organizados en tablas, las cuales 

estuvieron debidamente tituladas y numeradas, acompañadas de sus 

respectivas interpretaciones. Adicionalmente, se empleó la medida estadística 

de Correlación de Pearson para evaluar la relación entre las variables de estudio. 

 

En cuanto a la implementación de los instrumentos y la consideración ética del 

estudio, se aseguró la protección integral de los individuos, evitando riesgos y 

daños, y preservando su integridad física y psicológica. Se aplicaron los 

principios de justicia al seleccionar la muestra de manera equitativa, y de 

integridad científica al conducir el estudio de manera honesta, transparente, justa 

y responsable. Además, se obtuvo la autorización previa de las autoridades 

pertinentes de la institución. Antes de administrar los instrumentos, se 

proporcionó una explicación detallada a los participantes sobre los objetivos de 

la investigación, garantizando confidencialidad, anonimato y el derecho a 

abstenerse de participar si así lo deseaban. (Noreña, 2021). 

 

Responsabilidad ética se refiere al deber moral tanto de individuos como de 

organizaciones de comportarse de manera ética y adherirse a principios y 
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estándares morales aceptados por la sociedad. En el contexto de la 

investigación, implica asegurar el respeto por los derechos y el bienestar de los 

participantes, evitar el fraude y el plagio, mantener la integridad científica y 

divulgar los resultados con precisión y transparencia. Estos principios abarcan el 

consentimiento informado, la protección de los participantes, la integridad 

científica, la divulgación transparente de resultados y la responsabilidad social. 

(Polo, 2019). 
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III. RESULTADOS 

Tabla 4 

Nivel de conflicto organizacional del personal de salud de dos centros de salud 

I-3 de Sullana, 2024 

 Establecimiento de salud 1 Establecimiento de salud 2 

 Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Conflicto 

organizacion

al 

Bajo 1 2,1 2 6,1 

Medio 31 66,0 15 45,5 

Alto 15 31,9 16 48,5 

Total 47 100,0 33 100,0 

Nota. Cuestionario de conflicto organizacional del personal de dos centros de salud 

 

Se comparó el nivel de conflicto organizacional entre dos establecimientos de 

salud (Establecimiento de Salud 1 y Establecimiento de Salud 2). En el 

Establecimiento de Salud 1, se observaron las siguientes distribuciones: 

Conflicto organizacional medio con 31 casos (66,0%), Conflicto organizacional 

alto: 15 casos (31,9%) y Conflicto organizacional bajo: 1 caso (2,1%). 

En el Establecimiento de Salud 2, los resultados fueron los siguientes: Conflicto 

organizacional alto: 16 casos (48,5%), Conflicto organizacional medio: 15 casos 

(45,5%) y Conflicto organizacional bajo: 2 casos (6,1%) 

Estos datos muestran que el Establecimiento de Salud 1 experimenta 

predominantemente un nivel medio de conflicto organizacional, mientras que el 

Establecimiento de Salud 2 presenta una distribución más equitativa entre 

niveles medio y alto de conflicto organizacional. 
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Tabla 5 

Nivel de dimensiones de conflicto organizacional del personal de salud de dos 

centros de salud I-3 de Sullana, 2024 

 Establecimiento de salud 1 Establecimiento de salud 2 

 Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Dimensión 

Desarmonía 

Bajo 1 2,1 1 3,0 

Medio 27 57,4 16 48,5 

Alto 19 40,4 16 48,5 

Total 47 100 33 100,0 

Dimensión 

Incompatibilidad 

Bajo 3 6,4 1 3,0 

Medio 22 46,8 13 39,4 

Alto 22 46,8 19 57,6 

Total 47 100 33 100,0 

Dimensión 

Deficiencias 

comunicativas 

Bajo 10 21,3 4 12,1 

Medio 16 34,0 11 33,3 

Alto 21 44,7 18 54,5 

Total 47 100 33 100,0 

Nota. Cuestionario de conflicto organizacional del personal de dos centros de salud 

 

En cuanto a la Dimensión Desarmonía, ambos establecimientos muestran un 

porcentaje similar de casos con nivel medio y alto de desarmonía. El 

Establecimiento de Salud 1 tiene un 57,4% de casos en nivel medio y un 40,4% 

en nivel alto, mientras que el Establecimiento de Salud 2 muestra un 48,5% en 

nivel medio y un 48,5% en nivel alto. Ambos tienen solo un caso con bajo nivel 

de desarmonía. 

En la Dimensión Incompatibilidad, el Establecimiento de Salud 1 tiene un 

porcentaje ligeramente mayor de casos en nivel alto (46,8%) comparado con el 

Establecimiento de Salud 2 (57,6%). El nivel medio de incompatibilidad es similar 

entre ambos establecimientos (46,8% y 39,4% respectivamente). 

En cuanto a las Deficiencias Comunicativas, el Establecimiento de Salud 2 

muestra un porcentaje más alto de casos en el nivel alto (54,5%) en comparación 

con el Establecimiento de Salud 1 (44,7%). El nivel medio de deficiencias 

comunicativas es similar entre ambos (34,0% y 33,3% respectivamente). 
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En resumen, mientras que ambos establecimientos tienen similitudes en algunas 

dimensiones como la desarmonía y la incompatibilidad, muestran variaciones en 

las deficiencias comunicativas, sugiriendo áreas específicas donde cada uno 

podría beneficiarse de mejoras organizativas y de comunicación. 
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Tabla 6 

Estadísticos descriptivos de la variable conflicto organizacional  

Nota. Cuestionario de conflicto organizacional del personal de dos centros de salud  

La media de conflicto organizacional fue de 90,78, con una mediana de 87,00 y 

una moda de 87. La desviación estándar fue de 17,372, indicando una dispersión 

considerable en los datos. La variable mostró una ligera asimetría positiva 

(0,023), lo cual sugiere una distribución ligeramente sesgada hacia valores 

superiores a la media y una curtosis leptocúrtica (-0,714), lo que sugiere una 

distribución con colas más pesadas y una concentración de datos alrededor de 

la media. 

Para la variable de desarmonía, se observó una media de 34,54, una mediana 

de 36,00 y una moda de 37. La desviación estándar fue de 6,148, indicando una 

dispersión relativamente baja en comparación con otras variables. La asimetría 

fue negativa (-0,336), lo que indica una distribución sesgada hacia valores 

inferiores a la media y una curtosis mesocúrtica (0,123), indicando una 

distribución más cercana a la distribución normal en comparación con otras 

variables. 

Estadísticos 

Conflicto 

organizacional 
Desarmonía Incompatibilidad 

Deficiencias 

Comunicativas 

N Válido 80 80 80 80 

Perdidos 0 0 0 0 

Media 90,78 34,54 39,46 16,77 

Mediana 87,00 36,00 42,00 18,00 

Moda 87 37 52 24 

Desviación 

estándar 

17,372 6,148 9,551 5,887 

Varianza 301,772 37,796 91,214 34,658 

Asimetría ,023 -,336 -,132 -,424 

Error estándar de 

asimetría 

,269 ,269 ,269 ,269 

Curtosis -,714 ,123 -1,376 -,866 

Error estándar de 

curtosis 

,532 ,532 ,532 ,532 

Rango 73 30 28 18 
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La media de incompatibilidad fue de 39,46, con una mediana de 42,00 y una 

moda de 52. La desviación estándar fue de 9,551, reflejando una moderada 

dispersión en los datos. La variable mostró una ligera asimetría negativa (-0,132), 

sugiriendo una distribución sesgada hacia valores inferiores a la media y una 

curtosis platicúrtica (-1,376), lo que indica una distribución aplanada con colas 

más ligeras. 

Y la media de deficiencias comunicativas fue de 16,77, con una mediana de 

18,00 y una moda de 24. La desviación estándar fue de 5,887, indicando una 

dispersión relativamente baja en los datos. La asimetría fue negativa (-0,424), lo 

que sugiere una distribución sesgada hacia valores inferiores a la media y una 

curtosis leptocúrtica (-0,866), lo que sugiere una distribución con colas más 

pesadas en comparación con la distribución normal. 
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Tabla 7 

Nivel de desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 de 

Sullana, 2024 

 Establecimiento de salud 1 Establecimiento de salud 2 

 Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Desempeño   

laboral 

Bajo 2 4,3 2 6,1 

Medio 27 57,4 23 69,7 

Alto 18 38,3 8 24,2 

Total 47 100,0 33 100,0 

Nota. Cuestionario de desempeño laboral del personal de dos centros de salud 

 

En la variable Desempeño Laboral, el Establecimiento de Salud 1 muestra un 

porcentaje más alto de casos con desempeño alto (38,3%) en comparación con 

el Establecimiento de Salud 2, que tiene un porcentaje más bajo en esta 

categoría (24,2%). En contraste, el Establecimiento de Salud 2 tiene un 

porcentaje más alto de casos con desempeño laboral medio (69,7%) en 

comparación con el Establecimiento de Salud 1 (57,4%). Ambos 

establecimientos tienen una proporción similar de casos con desempeño laboral 

bajo (4,3% en el Establecimiento de Salud 1 y 6,1% en el Establecimiento de 

Salud 2). 

Estos resultados sugieren que aunque ambos establecimientos muestran un 

desempeño laboral mayoritariamente medio, existen diferencias significativas en 

los niveles de desempeño alto entre ellos. 
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Tabla 8  

Nivel de dimensiones de desempeño laboral del personal de salud de dos 

centros de salud I-3 de Sullana, 2024 

 Establecimiento de salud 1 Establecimiento de salud 2 

 Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje 

Habilidades y 

capacidades 

Bajo 5 10,6 5 15,2 

Medio 20 42,6 18 54,5 

Alto 22 46,8 10 30,3 

Total 47 100,0 33 100,0 

Comportamiento Bajo 2 4,3 2 6,1 

Medio 27 57,4 23 69,7 

Alto 18 38,3 8 24,2 

Total 47 100,0 33 100,0 

Metas y 

resultados 

Bajo 2 4,3 2 6,1 

Medio 45 95,7 31 93,9 

Total 47 100,0 33 100,0 

Nota. Cuestionario de desempeño laboral del personal de dos centros de salud 

 
En cuanto a Habilidades y Capacidades, ambos establecimientos muestran una 

distribución similar en los niveles de bajo y alto, aunque el Establecimiento de 

Salud 2 tiene un porcentaje ligeramente más alto en el nivel medio. En la 

dimensión de Comportamiento, el Establecimiento de Salud 1 y el 

Establecimiento de Salud 2 muestran patrones comparables con una mayoría en 

el nivel medio y proporciones similares en los niveles bajo y alto. En Metas y 

Resultados, ambos establecimientos tienen una abrumadora mayoría en el nivel 

medio, con porcentajes muy bajos en los niveles bajo y alto. 

En resumen, aunque hay similitudes en las distribuciones de las dimensiones 

evaluadas entre los dos establecimientos de salud, existen algunas diferencias 

notables, especialmente en las habilidades y capacidades y en las metas y 

resultados, que podrían reflejar diferentes enfoques organizacionales o niveles 

de desempeño específicos en cada lugar. 
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Tabla 9 

Estadísticos descriptivos de la variable Desempeño laboral 

Estadísticos 

Desempeño 

laboral 

Habilidades 

Capacidades Comportamientos 

Metas y 

Resultados 

N Válido 80 80 80 80 

Perdidos 0 0 0 0 

Media 67,93 23,35 24,00 20,58 

Mediana 64,00 22,00 22,00 20,00 

Moda 92 20 32 16 

Desv. Desviación 16,126 6,580 5,360 4,449 

Varianza 260,045 43,294 28,734 19,792 

Curtosis -1,186 -1,160 -1,216 -1,243 

Error estándar de curtosis ,532 ,532 ,532 ,532 

Rango 51 21 17 14 

Nota. Cuestionario de desempeño laboral del personal de dos centros de salud 

 

La media de desempeño laboral fue de 67,93, con una mediana de 64,00 y una 

moda de 92. La desviación estándar fue de 16,126, lo que indica una dispersión 

considerable en los datos. La varianza fue de 260,045. La variable mostró una 

curtosis negativa (-1,186), lo que sugiere una distribución platicúrtica con colas 

más ligeras y una concentración de datos más dispersa respecto a la media.  

Para la variable de habilidades y capacidades, se observó una media de 23,35, 

una mediana de 22,00 y una moda de 20. La desviación estándar fue de 6,580, 

indicando una dispersión moderada en los datos. La varianza fue de 43,294. La 

variable también mostró una curtosis negativa (-1,160), lo que indica una 

distribución platicúrtica con colas más ligeras. 

La media de comportamientos fue de 24,00, con una mediana y moda de 22,00 

y 32 respectivamente. La desviación estándar fue de 5,360, indicando una 

dispersión moderada en los datos. La varianza fue de 28,734. La variable mostró 

una curtosis negativa (-1,216), lo que sugiere una distribución platicúrtica similar 

a las anteriores. 

La media de metas y resultados fue de 20,58, con una mediana de 20,00 y una 

moda de 16. La desviación estándar fue de 4,449, indicando una dispersión 

relativamente baja en los datos. La varianza fue de 19,792. La variable mostró 
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una curtosis negativa más pronunciada (-1,243), lo que indica una distribución 

platicúrtica con colas más ligeras. 

 

3.2 Resultados inferenciales 

Tabla 10 

Pruebas de normalidad de las variables de estudio 

 Estadístico gl Sig. 

Conflicto organizacional ,099 80 ,053 

Dimensión Desarmonía ,119 80 ,007 

Dimensión Incompatibilidad ,177 80 ,000 

Dimensión Deficiencias comunicativas ,145 80 ,000 

Desempeño laboral ,138 80 ,000 

Nota. Cuestionario de conflicto organizacional y cuestionario de desempeño laboral del 
personal de dos centros de salud 

 

Para evaluar la normalidad de los datos, se utilizó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov - Smirnov con un nivel de significancia α = 0.05. La hipótesis nula 

(H0) establece que la muestra proviene de una distribución normal. La 

estadística de prueba dio como resultado un valor p de 0.053, lo cual es mayor 

que α, por lo tanto, rechazamos la hipótesis alternativa. Esto indica que hay 

suficiente evidencia para concluir que los datos siguen una distribución normal a 

un nivel de significancia del 5%. Por lo cual concierne el uso de la prueba 

estadística para comportamientos normales o paramétricos Coeficiente de 

correlación de Pearson. 
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Hipótesis General 

H1: Existe relación significativa entre el conflicto organizacional y el desempeño 

laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana en 2024 

H0: No existe relación significativa entre el conflicto organizacional y el 

desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana en 

2024. 

Tabla 11 

Relación significativa entre el conflicto organizacional y el desempeño laboral del 

personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana en 2024 

 Desempeño laboral 

 Centro 1 Centro 2 General 

Conflictos 

Organizacionales 

Correlación de 

Pearson 

-,291* ,323 -,283* 

Sig. (bilateral) ,047 ,067 ,011 

N 47 33 80 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

 
Se evaluó el desempeño laboral en relación con los conflictos organizacionales 

en un grupo de 47 empleados. Se encontró una correlación negativa significativa 

entre el desempeño laboral y los conflictos organizacionales (r = -0,291, p = 

0,047), indicando que a medida que los conflictos organizacionales aumentan, 

tiende a disminuir el desempeño laboral en este establecimiento. También se 

evaluó el desempeño laboral en relación con los conflictos organizacionales en 

un grupo de 33 empleados. No se encontró una correlación entre ambas (r = 

0,323, p = 0,067), sugiriendo que no alcanza el nivel convencional de 

significancia estadística (p < 0,05). El análisis general de ambos centros muestra 

una correlación significativa (r = -0.283**, p = 0.011), indicando que hay una 

asociación entre los conflictos organizacionales y el desempeño laboral en los 

centros de salud evaluados en Sullana en 2024. Estos resultados indican que la 

dinámica entre conflictos organizacionales y desempeño laboral puede variar 

entre diferentes contextos organizacionales, destacando la importancia de 

gestionar los conflictos de manera efectiva para mejorar el desempeño laboral 

de manera consistente.  
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Hipótesis especifica 1 

He1: Hay una correlación entre las deficiencias en la comunicación y el 

desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 

Sullana en 2024. 

H0: No hay una correlación entre las deficiencias en la comunicación y el 

desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 

Sullana en 2024. 

Tabla 12 

Relación entre las deficiencias en la comunicación y el desempeño laboral del 

personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana en 2024 

 
Se evaluó el desempeño laboral en relación con las deficiencias comunicativas 

en un grupo de 47 empleados. No se encontró una correlación entre las variables 

(r = 0,221, p = 0,136), indicando que no hay evidencia estadística suficiente para 

aceptar la hipótesis alternativa y afirmar una relación significativa entre las 

deficiencias comunicativas y el desempeño laboral en este establecimiento. 

También se evaluó el desempeño laboral en relación con las deficiencias 

comunicativas en un grupo de 33 empleados. No se encontró una correlación 

significativa (r = 0,269, p = 0,130), la relación no alcanza la significancia 

estadística convencional para aceptar la hipótesis alterna. El análisis general de 

ambos centros muestra que no existe una relación significativa (0.216, p = 

0.054), entre las deficiencias en la comunicación y el desempeño laboral del 

personal de salud en los centros de salud evaluados en Sullana en 2024. 

Estos resultados sugieren que, aunque existe una tendencia observada, otros 

factores podrían estar influyendo en el desempeño laboral además de las 

 

Desempeño laboral 

 

 Centro 1 Centro 2 General  

Deficiencias 

Comunicativas 

Correlación de 

Pearson 

,221 ,269 ,216 

Sig. (bilateral) ,136 ,130 ,054 

N 47 33 80 
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deficiencias comunicativas, o que se necesitarían estudios adicionales con 

muestras más grandes para detectar una relación estadísticamente significativa. 

  



53 
 

Hipótesis especifica 2 

He2: Existe relación entre la falta de armonía y el rendimiento laboral del 

personal de salud en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024 

H0: No existe relación entre la falta de armonía y el rendimiento laboral del 

personal de salud en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024 

Tabla 13 

Relación entre la falta de armonía y el rendimiento laboral del personal de salud 

en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024 

 Desempeño laboral  

 Centro 1 Centro 2 General 

Desarmonía Correlación de 

Pearson 

,094 ,204 -,997** 

Sig. (bilateral) ,528 ,256 ,000 

N 47 33 80 

**. La correlación es muy significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

Se evaluó el desempeño laboral en relación con la desarmonía en un grupo de 

47 empleados. No se encontró una correlación significativa (r = 0,094, p = 0,528), 

lo que indica que no hay evidencia estadística suficiente para afirmar una 

relación significativa entre la desarmonía y el desempeño laboral en este 

establecimiento, por ende, se acepta la hipótesis nula. También se evaluó el 

desempeño laboral en relación con la desarmonía en un grupo de 33 empleados. 

No se encontró una correlación significativa (r = 0,204, p = 0,256), lo que sugiere 

la aceptación de la hipótesis nula que indica la no existencia entre las variables. 

Estos resultados sugieren que otros factores podrían estar influyendo más 

significativamente en el desempeño laboral que la percepción de desarmonía en 

el entorno laboral, o que se necesitarían estudios adicionales con muestras más 

grandes para detectar una relación estadísticamente significativa. 

Pues, al considerar el análisis general de ambos centros combinados, se observa 

una correlación muy fuerte de -0.997** (p = 0.000) entre la desarmonía y el 

desempeño laboral. Esto indica que, en conjunto, existe una asociación 
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significativa y negativa entre la desarmonía percibida y el desempeño laboral del 

personal de salud en los centros de salud evaluados en Sullana en 2024. 

Hipótesis especifica 3 

He3: Se evidencia una relación entre la incompatibilidad y el desempeño laboral 

del personal de salud en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024. 

H0: No se evidencia una relación entre la incompatibilidad y el desempeño 

laboral del personal de salud en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024. 

Tabla 14 

Relación entre la incompatibilidad y el desempeño laboral del personal de salud 

en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024. 

 

 Desempeño laboral  

 Centro 1 Centro 2 General 

Incompatibilidad Correlación de 

Pearson 

-,316* ,320 -,974** 

Sig. (bilateral) ,030 ,070 ,000 

N 47 33 80 

**. La correlación es muy significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 

Se evaluó el desempeño laboral en relación con la incompatibilidad en un grupo 

de 47 empleados. Se encontró una correlación negativa significativa (r = -0,316, 

p = 0,030), lo que indica que hay una asociación estadísticamente significativa 

entre la incompatibilidad y el desempeño laboral en este establecimiento. A 

medida que aumenta la incompatibilidad, tiende a disminuir el desempeño 

laboral. Lo que sugiere la aceptación de la hipótesis alternativa que indica la 

aceptación de dicha relación entre las variables. También se evaluó el 

desempeño laboral en relación con la incompatibilidad en un grupo de 33 

empleados. No se encontró una correlación significativa (r = 0,320, p = 0,070), lo 

que sugiere en la aceptación de la hipótesis nula. El análisis general combinando 

ambos centros muestra una correlación muy fuerte de 0.974** (p = 0.000) entre 

la incompatibilidad y el desempeño laboral, esta correlación es negativa y tiene 
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significancia perfecta que indica comprobación de la hipótesis de esta 

investigación. 

Estos resultados subrayan la importancia de gestionar la incompatibilidad en el 

entorno laboral de los establecimientos de salud evaluados, especialmente en el 

Establecimiento 1 donde se observa una correlación significativa con el 

desempeño laboral. 
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IV. DISCUSIÓN  

En la tabla 11 se presentan los resultados del objetivo general que fue 

determinar la relación entre el conflicto organizacional y el desempeño laboral 

del personal de salud de dos centros de salud I-3, los hallazgos muestran para 

el centro 1 una correlación negativa significativa entre ambas variables (r = -

0,291, p = 0,047) y para el centro 2, no se encontró una correlación (r = 0,323, 

p = 0,067). Esto indica que, en la primera muestra, se observa una correlación 

negativa, lo cual refiere que a medida que aumentan los conflictos, el 

desempeño tiende a disminuir. Esto podría estar relacionado con el estrés, la 

falta de colaboración o la disminución del compromiso debido a los conflictos, 

situación distinta a la muestra 2. La falta de correlación significativa en el 

segundo grupo no necesariamente contradice la literatura existente, ya que la 

correlación puede ser influenciada por diversos factores contextuales e 

individuales. Es crucial considerar que los resultados pueden variar según el 

contexto organizacional, la cultura laboral, y otros factores específicos de cada 

grupo de empleados. En cuanto a la correlación general de ambos centros 

muestra una correlación moderada (r = -0.283**, p = 0.011), indicando que hay 

una asociación entre los conflictos organizacionales y el desempeño laboral 

en los centros de salud evaluados en Sullana en 2024. Esto sugiere que los 

conflictos organizacionales pueden tener un impacto negativo en el 

desempeño laboral del personal de salud en general. 

Desde la perspectiva de Chiavenato (2007), los conflictos 

organizacionales pueden actuar como barreras para el desempeño laboral 

óptimo al afectar tanto el bienestar psicológico de los empleados como la 

eficacia de los procesos organizacionales. La capacidad de gestionar 

eficazmente los conflictos, según Chiavenato, es crucial para crear un entorno 

de trabajo que promueva la productividad y la satisfacción laboral. Además, 

Chiavenato reconoce que la gestión de conflictos no solo se trata de resolver 

disputas, sino también de cultivar un ambiente organizacional que fomente 

relaciones laborales saludables y constructivas. Esto implica establecer 

sistemas claros de comunicación, clarificar roles y responsabilidades, y 

fomentar la colaboración entre todos los miembros de la organización. 
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El hallazgo se asemeja a los encontrados por Sánchez (2023), 

Ecuador, que indica que estos conflictos afectan directamente, de manera 

proporcional y causal, el rendimiento laboral. También concuerdan a los 

resultados encontrados por Serna y Escobar (2023), quienes observaron una 

correlación significativa entre el clima laboral y el rendimiento de los 

profesionales de la salud. El clima laboral puede actuar como un moderador 

importante entre los conflictos organizacionales y el desempeño laboral, 

afectando cómo se perciben y manejan los conflictos dentro de una 

organización. 

En conclusión, mientras que el estudio encontrado indica que existe 

una relación significativa entre el conflicto organizacional y el desempeño 

laboral de manera general, los estudios específicos de Sánchez (2023) y 

Serna y Escobar (2023) también sugieren que, en contextos específicos como 

agencias de salud pública, el conflicto organizacional puede impactar el 

desempeño laboral de manera más directa y significativa. Estas similitudes 

resaltan la importancia de considerar el contexto y los métodos de 

investigación al interpretar y comparar resultados en el campo de la psicología 

organizacional y la gestión de recursos humanos. 

En la tabla 12, como objetivo específico 1 que fue determinar la relación 

entre las deficiencias en la comunicación y el desempeño laboral del personal 

de salud de dos centros de salud I-3 Sullana en 2024, los hallazgos 

demuestran que no existe correlación entre la dimensión deficiencias 

comunicativas y desempeño laboral en ambos grupos (Centro 1., r = 0,221, p 

= 0,136. Centro 2 r = 0,269, p = 0,130) la relación no alcanza la significancia 

estadística convencional para aceptar la hipótesis alterna. En ambos centros, 

los datos muestran una falta de evidencia para sostener que las deficiencias 

comunicativas están correlacionadas de manera significativa con el 

desempeño laboral de los empleados. El análisis general de ambos centros 

tampoco alcanza significancia (0.216, p = 0.054), este hallazgo sugiere que 

las limitaciones en la comunicación no están directamente relacionadas con 

el desempeño laboral de los empleados del sector salud. 

La falta de correlación puede deberse a diversas razones, como 

variaciones individuales en la percepción de las deficiencias comunicativas, 
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diferencias en la efectividad de las estrategias de comunicación utilizadas en 

cada centro, o incluso factores externos no controlados en el estudio. A nivel 

práctico, estos resultados sugieren que mejorar las habilidades comunicativas 

podría no tener un impacto directo y significativo en el desempeño laboral tal 

como se midió en este estudio específico. 

En base a la teoría del conflicto este propuso que el conflicto entre las 

clases sociales es el motor principal del cambio social. En el contexto laboral, 

este enfoque podría interpretarse considerando que las deficiencias 

comunicativas podrían ser un reflejo de tensiones o conflictos subyacentes 

dentro de la estructura organizativa (Bautista & Cienfuegos, 2020). Por 

ejemplo, problemas en la comunicación podrían ser sintomáticos de divisiones 

de clase dentro de la organización, como diferencias entre empleados y 

gerencia, o entre diferentes estratos de trabajadores. También se centra en la 

interacción cara a cara y los rituales de confrontación. Desde esta perspectiva, 

las deficiencias comunicativas podrían entenderse como barreras que impiden 

la efectividad de estas interacciones. Conflictos en las relaciones laborales 

podrían verse exacerbados si las deficiencias en la comunicación dificultan la 

resolución de problemas o la cooperación entre los empleados. Por otro lado, 

enfatiza el papel del conflicto en el mantenimiento y estabilidad de los grupos 

sociales (Bolgeri y otros, 2023). En este caso, las deficiencias comunicativas 

podrían contribuir a la fragmentación o división dentro del grupo de 

empleados. Esto podría manifestarse en tensiones constantes o en una falta 

de cohesión, lo que afectaría negativamente el desempeño laboral. 

En ese sentido, aunque no se encontraron correlaciones significativas 

entre las deficiencias comunicativas y el desempeño laboral en los centros 1 

y 2, las teorías del conflicto de Marx, Collins y Coser proporcionan marcos 

conceptuales útiles para entender cómo las tensiones y problemas de 

comunicación pueden influir en el funcionamiento organizacional de maneras 

complejas y a menudo sutiles. 

Los hallazgos contradicen a lo encontrado por Ezieshi et al. (2023) en 

Nigeria identificaron que los conflictos laborales ejercen una influencia 

significativa en el desempeño de los empleados de la industria de la salud. En 

Apurímac, Serna y Escobar (2023) encontraron una correlación notable entre 
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el clima laboral y el rendimiento de los profesionales de la salud, sugiriendo 

que un ambiente laboral positivo puede mejorar la eficacia laboral. Motta 

(2023) en Lima investigó las relaciones interpersonales y su impacto en el 

manejo de conflictos en enfermería, revelando una conexión significativa y 

moderada entre estas variables en el servicio de urgencias del Hospital de 

Lima. Además, Chávez (2020) también en Lima, destacó la interrelación entre 

los conflictos laborales y las relaciones interpersonales, enfatizando la 

importancia de estos aspectos para el bienestar laboral y el desempeño 

profesional en entornos de salud. 

En conclusión, mientras que estudios previos han encontrado 

relaciones significativas entre el conflicto laboral, las relaciones 

interpersonales y el clima laboral con el desempeño en el sector salud, los 

resultados en los Centros de Salud I-3 Sullana indican una falta de evidencia 

para sostener que las deficiencias comunicativas específicamente 

correlaciona significativamente con el desempeño laboral. Esto sugiere que 

otros factores podrían estar influyendo en el desempeño de los empleados en 

estos establecimientos específicos. 

En la tabla 13, con respecto al objetivo específico 2, que fue determinar 

la relación entre la falta de armonía y el desempeño laboral del personal de 

salud en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024, para el centro 1 el resultado 

muestra que no se encontró una correlación significativa (r = 0,094, p = 0,528) 

como sucedió en el centro 2 (r = 0,204, p = 0,256), en ambos centros, los 

datos muestran una falta de evidencia para sostener que la desarmonía está 

correlacionada de manera significativa con el desempeño laboral de los 

empleados. Sin embargo, al considerar el análisis general de ambos centros 

combinados, se observa una correlación muy fuerte de -0.997** (p = 0.000) 

entre la desarmonía y el desempeño laboral, con una asociación significativa 

y negativa Esto puede darse porque el tamaño de la muestra es mayor en 

conjunto. 

Estos resultados indican que, aunque la desarmonía puede tener 

efectos negativos en el ambiente laboral, su impacto directo y cuantificable en 

el desempeño individual puede ser limitado. Esto podría orientar a los 

gestores y líderes a considerar estrategias adicionales para mejorar la 
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armonía y la colaboración en los equipos, con el fin de maximizar el potencial 

de desempeño de los empleados.  

Desde la teoría del conflicto, esto podría interpretarse como que, 

aunque pueda haber desarmonía entre los empleados, otros aspectos de los 

conflictos subyacentes podrían estar afectando la relación directa como la 

motivación, la cohesión del equipo o la satisfacción laboral, aunque estos 

efectos no se reflejen en la correlación directa medida en este estudio (Baron, 

2006) 

Chiavenato (2007) destaca que la armonía en el ambiente de trabajo 

es fundamental para promover un clima organizacional positivo, donde los 

empleados se sientan motivados y comprometidos. La discordia, por otro lado, 

puede generar tensiones, conflictos y disminuir la colaboración entre los 

equipos. Además de la armonía o desarmonía en el equipo, otros factores 

como el liderazgo, la estructura organizacional, las políticas de recursos 

humanos y la claridad en los roles y responsabilidades pueden influir 

significativamente en el desempeño laboral de los empleados. 

También propone que la gestión eficaz de conflictos es crucial para 

mantener un ambiente de trabajo saludable y productivo. Esto implica no solo 

la resolución de disputas cuando surgen, sino también la prevención de 

conflictos a través de la creación de políticas y prácticas que fomenten la 

comunicación abierta y la colaboración. La desarmonía puede ser un indicador 

de una cultura organizacional subóptima, donde las normas y valores no están 

alineados o donde la comunicación y la cooperación entre equipos son 

deficientes. Una cultura organizacional negativa puede contribuir a la falta de 

compromiso, motivación y, en última instancia, al bajo desempeño laboral de 

los empleados. 

El hallazgo se contrapone a lo encontrado por También Motta (2023), 

Lima, el objetivo de su investigación fue examinar el vínculo entre las 

relaciones interpersonales y el manejo de conflictos en el personal de 

enfermería, la dependencia estableció una relación significativa, directa y 

moderada. También en la misma línea Chávez (2020), se encontró una 

conexión entre los conflictos laborales y las relaciones interpersonales.  



61 
 

Finalmente, en la tabla 14, con respecto al objetivo específico 3 que fue 

determinar la relación entre la incompatibilidad y el desempeño laboral del 

personal de salud en dos centros de salud I-3 Sullana en 2024, con respecto 

al centro 1 se encontró una correlación negativa significativa (r = -0,316, p = 

0,030), por otro lado, también se evaluó el desempeño laboral en relación con 

la incompatibilidad en un grupo de empleados del centro 2, no encontrando 

evidencia significativa (r = 0,320, p = 0,070), la comparación y el análisis de 

estos resultados destacan la variabilidad en la relación entre incompatibilidad 

y desempeño laboral según el contexto organizacional específico. El análisis 

general combinando ambos centros muestra una correlación muy fuerte de -

0.974** (p = 0.000) entre la incompatibilidad y el desempeño laboral. Esta 

correlación negativa indica que, en conjunto, existe una asociación 

significativa entre la percepción de incompatibilidad y el desempeño laboral 

del personal de salud en los centros de salud evaluados en Sullana en 2024. 

Mientras que en un centro se encontró una correlación negativa 

significativa, en otro grupo no se observó una correlación significativa, lo que 

resalta la importancia de considerar las particularidades de cada entorno 

laboral al interpretar estos resultados. 

La teoría del conflicto sugiere que las incompatibilidades entre los 

empleados pueden generar tensiones y disputas que afectan negativamente 

la colaboración y la eficiencia laboral. Esta correlación negativa podría reflejar 

conflictos no resueltos o dificultades en la comunicación y la cooperación 

dentro del grupo de trabajo (Biduchak & Chornenka, 2022). Desde la 

perspectiva de Chiavenato, una cultura organizacional bien desarrollada juega 

un papel fundamental en la gestión de la incompatibilidad. Una cultura que 

fomente el respeto mutuo, la colaboración y la resolución de conflictos de 

manera constructiva puede ayudar a reducir los conflictos derivados de la 

incompatibilidad y promover un ambiente donde los empleados se sientan 

valorados y motivados. 

También sugiere que otros factores organizacionales, como el liderazgo 

efectivo, la estructura de comunicación, las políticas de recursos humanos y 

el diseño del trabajo, pueden moderar la relación entre incompatibilidad y 

desempeño laboral. Por ejemplo, un liderazgo que fomente la gestión 



62 
 

proactiva de conflictos y la creación de equipos multidisciplinarios puede 

mitigar los efectos negativos de la incompatibilidad en la productividad y la 

satisfacción laboral. 

La teoría de la cultura organizacional de Edgar Schein (2010) sostiene 

que la cultura de una organización se compone de artefactos visibles, valores 

adoptados y supuestos básicos subyacentes. La incompatibilidad surge 

cuando hay discordancia entre los valores y creencias de los empleados y los 

de la organización. Esta falta de alineación puede generar conflictos 

interpersonales y de tareas, disminuyendo la moral del personal y afectando 

negativamente su desempeño laboral, esta incompatibilidad puede 

manifestarse en desajustes entre los protocolos institucionales y las prácticas 

clínicas del personal, resultando en una menor calidad de atención al 

paciente. La teoría de Schein subraya la importancia de una cultura 

organizacional alineada, ya que una incompatibilidad puede llevar a un 

aumento del estrés laboral, mayor rotación del personal y un desempeño 

subóptimo.  

Los hallazgos se asimilan a los encontrados por Sánchez y Árraiz 

(2023), Ecuador, su investigación indica que las causas de estos conflictos se 

atribuyeron a las discrepancias de valores entre los miembros del equipo 

odontológico, así como a problemas personales entre los colaboradores que 

apoyan diferentes opciones. También Motta (2023), Lima, indica que la 

dependencia de las relaciones interpersonales en el manejo de conflictos en 

el servicio de urgencias del Hospital de Lima se estableció correlacionando 

ambas variables, mostrando una relación significativa, directa y moderada. 

Pero llegan a contraponerse con el hallazgo de Abarca, et al (2020) 

Arequipa, en su estudio, aunque la mayoría percibió los conflictos de 

Comunicación-Personal como los más comunes y los gestionó de manera 

cooperativa, no se pudo establecer un vínculo claro entre la tipología de 

conflictos laborales y su abordaje por parte del personal de enfermería. 

Con relación a lo encontrado, los resultados encontrados en el centro 

1 respecto a la incompatibilidad y el desempeño laboral sugieren que, según 

la muestra y el tamaño del grupo evaluado, las incompatibilidades pueden 
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tener un impacto significativo negativo en el desempeño laboral, pero este 

efecto puede no ser siempre evidente dependiendo del contexto específico y 

las dinámicas organizacionales. La teoría del conflicto y la teoría de 

Chiavenato proporcionan marcos conceptuales útiles para entender cómo 

gestionar estos aspectos para mejorar el funcionamiento de las 

organizaciones. 

Dentro de las limitaciones las correlaciones encontradas son 

significativas estadísticamente, pero es importante considerar que la 

correlación no implica causalidad. Otros factores no medidos podrían influir 

tanto en los conflictos organizacionales como en el desempeño laboral, lo que 

limita la capacidad de establecer relaciones causales directas. Por otro lado, 

los resultados se basan en datos específicos de cada establecimiento de 

salud (Centro 1 y Centro 2). Esto limita la generalización de los hallazgos a 

otros contextos o poblaciones, ya que las dinámicas organizacionales pueden 

variar considerablemente. 

Dentro de las implicancias practicas pesar de las limitaciones, los 

resultados sugieren la necesidad de implementar intervenciones específicas 

para abordar los conflictos organizacionales, particularmente en el 

Establecimiento de Salud 2, donde se observa un alto nivel de conflictividad. 

Esto podría incluir programas de gestión de conflictos, mejoras en la 

comunicación interna y desarrollo de liderazgo. 

El aporte de los hallazgos puede servir como evidencia para respaldar 

la implementación de políticas y prácticas organizacionales que promuevan 

un ambiente de trabajo saludable y productivo. Esto puede incluir desde la 

revisión de políticas de comunicación hasta la implementación de programas 

de bienestar laboral, también que pueden servir como punto de partida para 

investigaciones más profundas que exploren las dinámicas subyacentes de 

los conflictos organizacionales y su impacto en el desempeño laboral en 

diferentes contextos y poblaciones. 

En conclusión, mientras que los resultados proporcionan información 

valiosa sobre las relaciones entre variables clave en entornos de salud, es 
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esencial considerar las limitaciones metodológicas al interpretar y aplicar 

estos hallazgos en la práctica administrativa y clínica. 
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V. CONCLUSIONES  

 

1. Se concluye para el Centro 1, una correlación negativa significativa (-0,291, p 

= 0,047) entre el desempeño laboral y los conflictos organizacionales y para 

el Centro 2, los resultados no indican una correlación entre las variables (r = 

0,323, p = 0,067) El análisis general de ambos centros muestra una 

correlación moderada (r = -0.283**, p = 0.011). 

 

2. Se concluye, que no existe una correlación entre las deficiencias 

comunicativas y el desempeño laboral para el centro 1, con un coeficiente de 

correlación de Pearson de 0,221 y un valor p de 0,136, ni para el Centro 2 (r 

= 0,269) El análisis general de ambos centros tampoco muestra correlación ni 

alcanza significancia (0.216, p = 0.054) 

 

3. Para el Centro 1, se concluye que no se muestra una correlación p entre la 

desarmonía y el desempeño laboral, con un coeficiente de correlación de 

Pearson de 0,094 y un valor p de 0,528, y para el Centro 2, los datos 

proporcionados no muestran una correlación las variables, con un coeficiente 

de correlación de Pearson de 0,204 y un valor p de 0,256. Sin embargo, al 

considerar el análisis general de ambos centros combinados, se observa una 

correlación muy fuerte de 0.997** (p = 0.000) entre la desarmonía y el 

desempeño laboral 

 

4. Para el Centro 1, se llega a concluir que los resultados muestran una 

correlación negativa significativa (-0,316, p = 0,030) entre la incompatibilidad 

percibida y el desempeño laboral y para el Centro 2, los datos indican una 

correlación positiva moderada entre la incompatibilidad percibida y el 

desempeño laboral, con un coeficiente de correlación de Pearson de 0,320 y 

un valor p de 0,070. El análisis general combinando ambos centros muestra 

una correlación muy fuerte de 0.974** (p = 0.000) entre la incompatibilidad y 

el desempeño laboral. 

 

5. Se llega a concluir para el Establecimiento de Salud 1, que la mayoría de los 

conflictos organizacionales se encuentran en el nivel medio, representando el 
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66,0% de los casos y para el Establecimiento de Salud 2, los datos muestran 

Conflictos organizacionales de nivel alto, representando el 48,5% del total. 

 

6. Se concluye para el Establecimiento de Salud 1 en relación al desempeño 

laboral se presenta en nivel medio, representando el 57,4% y para el 

Establecimiento de Salud 2, un nivel medio, representando el 69,7%. 
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VI. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda a la jefatura de ambos centros médicos que implementen 

estrategias efectivas de gestión de conflictos que promuevan un ambiente de 

trabajo colaborativo y positivo. Esto podría incluir programas de capacitación 

en habilidades de resolución de conflictos, promoción de la comunicación 

abierta y establecimiento de políticas claras para manejar disputas internas. 

 

2. Se recomienda que la jefatura de ambos centros de salud enfoque sus 

esfuerzos en la gestión proactiva de conflictos y en la promoción de un 

ambiente laboral donde se fomente la colaboración y el entendimiento mutuo 

entre los miembros del equipo. Esto puede lograrse a través de iniciativas 

como sesiones de trabajo en equipo, talleres de resolución de conflictos y 

promoción de una cultura organizacional que valore la diversidad de opiniones 

y la resolución pacífica de disputas. 

 

3. Se recomienda a las coordinaciones de los diferentes servicios de ambos C.S. 

implementar estrategias que mejoren la comunicación interna. Esto podría 

incluir programas de capacitación en habilidades comunicativas para todos los 

servicios de los C.S, fomento de una cultura abierta y transparente donde se 

valore la retroalimentación constructiva, y el uso de herramientas tecnológicas 

adecuadas para facilitar la comunicación y la colaboración entre los equipos. 

 

4. Se recomienda que las jefaturas de los diferentes servicios revisen 

regularmente las asignaciones de tareas y realice evaluaciones de 

competencias para asegurar un alineamiento adecuado entre las habilidades 

individuales y las responsabilidades laborales. Esto puede implicar la 

implementación de programas de desarrollo profesional y capacitación 

específica para mejorar las habilidades necesarias para el desempeño 

efectivo en el trabajo asignado. 
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ANEXO 
Anexo 1:  Operacionalización de variables 

Variable Definición Conceptual Definición 
Operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

Conflictos 
laborales 

En el mundo de las relaciones del mercado 

laboral, los conflictos laborales se consideran 

un fenómeno común debido a la coexistencia 

de dos elementos aparentemente opuestos; 

los empleadores por un lado y los empleados 

por el otro, conflictos de intereses y oposición 

de la sociedad y especialmente como 

organización, ya sea un resultado directo de las 

relaciones de la empresa o un resultado 

inherente de la propia empresa 

 

Se medirá a través de 
tres dimensiones: 
desarmonía, 
incompatibilidad y 
deficiencias 
comunicativas  
 
Bajo 
Regular 
Alto 

Desarmonía Percibe de forma frecuente conflictos en el 
trabajo. 
Desarrolla una actitud positiva frente a los 
conflictos. 
Maneja de forma adecuada las relaciones 
laborales y sus responsabilidades. 

 
Ordinal 

Incompatibilidad Percibe conflictos de interés en sus compañeros 
o jefes. 
Está de acuerdo con las condiciones laborales de 
la organización. 

Deficiencias 
Comunicativas  

Claridad en las expectativas laborales  
Flujo de comunicación  
Transparencia y participación en toma de 
decisiones  
Habilidades de comunicación interpersonal  
Clima laboral  

Desempeño 
laboral 

El desempeño laboral se refiere al 

comportamiento de un empleado en el 

desempeño de las funciones y tareas básicas 

requeridas por su puesto en un ambiente de 

trabajo específico, incluyendo conocimientos, 

habilidades, experiencia, competencias 

profesionales, actitudes, cualidades 

personales y valores que ayudan a alcanzar los 

objetivos  

Se medirá a través de 
tres dimensiones: las 
habilidades y 
capacidades, los 
comportamientos y 
las metas y 
resultados. 
 
Deficiente  
Regular 
Bueno  

Habilidades y 
capacidades 

Presenta los conocimientos adecuados para el 
puesto en el que trabaja. 

Ordinal 

Comprende fácilmente situaciones problemáticas 
en la organización 
Manifiesta la capacidad de iniciativa 

resolución frente a problemas en su puesto de 
trabajo. 

Comportamientos Desarrolla una actitud de cooperación con la 
organización. 
Manifiesta creatividad en el desempeño de sus 
labores. 

Metas y 
resultados 

Percibe satisfacción en su nivel de producción 
laboral. 
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 Matriz de consistencia  
 

Título Problemas Objetivos Hipótesis  Variables Metodología  

Conflicto 
organizacional 
y desempeño 

laboral del 
personal de 
salud de dos 
centros de 
salud I-3 

Sullana, 2024 

Problema General 
 
¿Cuál es la relación 
entre el conflicto 
organizacional y el 
desempeño laboral 
del personal de salud 
de dos centros de 
salud I-3 Sullana, 
2024? 

Objetivo General 
 
Determinar la relación entre 
el conflicto organizacional y 
el desempeño laboral del 
personal de salud de dos 
centros de salud I-3 de 
Sullana, 2024. 

Hipótesis General 
 
Existe relación 
significativa entre el 
conflicto organizacional y 
el desempeño laboral del 
personal de salud de dos 
centros de salud I-3 
Sullana en 2024. 

Conflictos 
Organizacionales 
 
Dimensiones 
Desarmonía 
Incompatibilidad 
Deficiencias 
Comunicativas 

Enfoque: Cuantitativo 
 
Diseño: No experimental 
 
Corte: 
transversal/transeccional 
 
Nivel: correlacional 
 
Tipo: básica 
 
Método: Hipotético – 
deductivo 
 
Población: 80 
profesionales de salud de 
dos centros de salud I-3 de 
Sullana en el año 2024. 
 
Muestra: 80 profesionales 
de salud de dos centros de 
salud I-3 de Sullana en el 
año 2024. 
 
Muestreo: muestreo no 
probabilístico 
 
Técnica e instrumento: 
Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 
 

 
Objetivos específicos 

 Evaluar la correlación entre 
las deficiencias 
comunicativas y el 
desempeño laboral del 
personal de salud de dos 
centros de salud I-3 Sullana, 
2024.  
 
Identificar la relación que 
existe entre la dimensión 
desarmonía y el desempeño 
laboral en el personal de 
salud de dos centros de salud 
I-3 Sullana, 2024.  
 
Identificar la relación que 
existe entre la dimensión 
incompatibilidad y el 
desempeño laboral en el 
personal de salud de dos 
centros de salud I-3 Sullana, 
2024. 

Hipótesis Especificas 
He1: Hay una correlación 
entre las deficiencias en 
la comunicación y el 
rendimiento laboral del 
personal de salud de dos 
centros de salud I-3 
Sullana en 2024 
 
He2: Existe relación entre 
la falta de armonía y el 
rendimiento laboral del 
personal de salud en dos 
centros de salud I-3 
Sullana en 2024 
 
He3: se evidencia una 
relación entre la 
incompatibilidad y el 
rendimiento laboral del 
personal de salud en dos 
centros de salud I-3 
Sullana en 2024. 

Desempeño laboral 
 
Dimensiones 
Habilidades y 
capacidades 
Comportamientos 
Metas y resultados 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

 

 

CUESTIONARIO DE CONFLICTO ORGANIZACIONAL 

DESARMONIA S CS AV CN N 

1. ¿Con que frecuencia hay disputas entre los empleados y los 
representantes del centro de salud? 

     

2. ¿Alguna vez ha tenido un desacuerdo laboral con un compañero de 
trabajo? 

     

3. ¿Con qué frecuencia ocurren conflictos con sus compañeros?      

4. ¿Cree que se desarrolla una buena relación laboral con tus 
compañeros de trabajo? 

     

5. ¿Los representantes de la entidad manejan adecuadamente los 
conflictos desarrollados en la organización? 

     

6. ¿Consideran las iniciativas presentadas por sus compañeros en la 
organización? 

     

 

 

ESCUELA DE POSGRADO 
Conflicto organizacional y desempeño laboral del personal de salud de dos 

centros de salud I-3 Sullana, 2024 
 

Estimados participantes 

Soy estudiante de post grado de la Universidad Cesar Vallejo y me encuentro realizando una 
investigación que tiene como finalidad Determinar la relación entre el conflicto organizacional y el 
desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 de Sullana, 2024; razón por la 
cual pido de su ayuda para llenar el presente cuestionario. Asimismo, los datos recopilados serán 
utilizados para fines académicos.  
 

Agradeciéndole de ante mano su gentil apoyo. 
 

Instrucciones: Lea atentamente cada enunciado y marque con un aspa (X) cada una de las preguntas 

propuestas en el siguiente cuestionario 

Dónde: 1: NUNCA, 2: CASI NUNCA, 3: A VECES 4: CASI SIEMPRE, 5: SIEMPRE. 

Datos generales: 

Sexo: Masculino (  ) Femenino ( ).  

Edad: 20 a 35 (  ) 36 a 50 (  ) mas de 50 (  )  

Grupo ocupacional: Médico (  ) Licenciado de enfermería (  ) Obstetra (  ) Técnico de enfermería (  ). 

Condición laboral: Contratado (  ) Nombrado (  ).  

Tiempo de servicios, en años: 1-5 (  ) 6 -10 (  ) 11 a más (  ) 
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7. ¿Consideras que el trato laboral que recibes es equitativo?      

8. ¿Se desarrolla un ambiente de confianza entre los compañeros de 
trabajo? 

     

9. ¿Se ayudan mutuamente cuando hay una sobrecarga de tareas en su 
centro de trabajo? 

     

10. ¿Se encuentran claramente definidas las posiciones, tareas y 
responsabilidades en su lugar de trabajo? 

     

INCOMPATIBILIDAD      

11. ¿Cada que tiempo has presenciado algún conflicto laboral que haya 
llevado a la renuncia de un empleado? 

     

12. ¿Con que frecuencia el jefe directo fomenta actitudes positivas para 
alcanzar los objetivos de la organización? 

     

13. ¿Ha recibido apoyo de su jefe directo cuando se enfrenta a un conflicto 
laboral? 

     

14. ¿Qué tan frecuentemente buscas soluciones que beneficien a todas las 
partes involucradas en un conflicto laboral? 

     

15. ¿Están claramente diferenciados los roles, tareas y responsabilidades 
en su lugar de trabajo? 

     

16. ¿Con que frecuencia has sido trasladado a otro puesto desde su 
ingreso? 

     

17. ¿Su centro de trabajo utiliza el rendimiento laboral como base para el 
desempeño de cargos y/o jefaturas? 

     

18. ¿Cada cuánto tiempo el jefe directo reconoce y felicita a los empleados 
cuando realizan un buen trabajo en equipo? 

     

19. ¿Piensa que tiene una carga de trabajo excesiva?      

20. ¿Las instalaciones de su área de trabajo le proporcionan seguridad?      

21. ¿Cree que su puesto actual se ajusta a su perfil profesional?      

DEFICIENCIAS COMUNICATIVAS      

22. ¿Entiende claramente cuáles son sus responsabilidades y tareas en el 
centro de salud? 

     

23. ¿Expresas libremente tus opiniones y preocupaciones en el trabajo?      

24. ¿Con qué frecuencia recibes retroalimentación sobre tu desempeño 
laboral? 

     

25. Cuando hay cambios importantes en tu área o servicio ¿te informan 
adecuadamente sobre ellos? 

     

26. ¿Con qué frecuencia hay malos entendidos entre colegas debido a 
una comunicación ineficaz? 
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CUESTIONARIO DE DESEMPEÑO LABORAL 

HABILIDADES Y CAPACIDADES S CS AV CN N 

1. ¿Las tareas y funciones que desempeña están acorde con los 
conocimientos de su grupo ocupacional? 

     

2. ¿Con qué frecuencia asistes a capacitaciones en su área de trabajo?      

3. ¿Discierne con facilidad las situaciones problemáticas en su entorno 
laboral? 

     

4. ¿Te permiten sugerir soluciones para los problemas laborales que 
surgen en el centro de salud? 

     

5. ¿Actúa proactivamente cuando se enfrenta a situaciones difíciles en su 
lugar de trabajo? 

     

6. ¿Tomas la iniciativa en la resolución de problemas laborales?      

7. ¿Sus decisiones laborales contribuyen al logro de los objetivos del centro 
de salud? 

     

COMPORTAMIENTOS      

8. ¿Colaboras y participas activamente en actividades que benefician al 
centro de salud? 

     

9. ¿Con que frecuencia promueves el trabajo en equipo entre sus 
compañeros? 

     

10. ¿Actúa con responsabilidad durante el desarrollo de sus labores?      

11. ¿Con qué frecuencia ayudas a tus compañeros cuando lo necesitan en 
el trabajo? 

     

12. ¿Respeta y cumple las normas establecidas por la institución?      

13. ¿Emplea creatividad e ingenio en el desempeño de sus tareas?      

14. ¿Contribuyes activamente al logro de los objetivos comunes de la 
organización? 

     

METAS Y RESULTADOS      

15.- ¿Brindas calidad y calidez al paciente durante su atención?      

16.- ¿Alcanzas los niveles de productividad esperados para su puesto?      

17.- ¿Cumples con los requisitos y responsabilidades de su cargo?      

18 ¿Concluyes las labores asignadas durante el turno de trabajo?      

19. ¿Se cumplen con los indicadores programados en la atención de 
pacientes? 

     

20. ¿Se siente satisfecho con el trabajo que realiza?      
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ANEXO 3: Evaluación por el juicio de expertos
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ANEXO 4  Análisis de Consistencia Interna 

CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS 

CONFIABILIDAD: Conflicto organizacional 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.903 26 

 

Con respecto al cuestionario sobre Conflicto organizacional constituido 

por 26 ítems presenta de manera general un alfa de Cronbach alto (.903), valores 

aceptables para el instrumento que permite recolectar la información en la 

muestra evaluada. 

Estadísticas de total de elemento 

 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 
elemento se ha 
suprimido 

Correlación 
total de 
elementos 
corregida 

Alfa de 
Cronbach si 
el elemento 
se ha 
suprimido 

P1 53.1875 122.829 .899 .891 
P2 53.3750 137.850 .172 .907 
P3 52.3125 138.362 .155 .907 
P4 53.0625 134.196 .378 .902 
P5 52.9375 134.729 .372 .902 
P6 53.2500 135.533 .233 .906 
P7 53.1875 122.829 .899 .891 
P8 53.1875 138.429 .133 .908 
P9 53.0625 133.263 .386 .902 
P10 53.8125 136.296 .472 .901 
P11 52.9375 130.062 .571 .898 
P12 53.1875 122.829 .899 .891 
P13 52.2500 136.333 .370 .902 
P14 53.3125 124.096 .833 .892 
P15 53.2500 128.600 .499 .900 
P16 53.1250 123.717 .825 .892 
P17 53.1250 139.183 .235 .904 
P18 52.8750 134.917 .405 .902 
P19 53.1250 134.383 .263 .906 
P20 53.0000 129.067 .637 .897 
P21 53.1875 122.829 .899 .891 
P22 54.0625 134.862 .766 .899 
P23 53.3750 138.917 .393 .903 
P24 53.1875 122.829 .899 .891 
P25 52.6875 135.429 .435 .901 
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P26 53.1875 139.096 .090 .909 
     

Prueba de confiabilidad de las dimensiones 

Dimensión  Nº Alfa de 
Cronbach  

Interpretación 

Desarmonía  10 0.737 Alta 
confiabilidad 

Incompatibilidad  11 0.879 Alta 
confiabilidad 

Deficiencias 
comunicativas 

5 0.519 Regular 
confiabilidad 

 

 

 

Con relación a la prueba de confiabilidad mediante alfa de Cronbach 

aplicada a las dimensiones del cuestionario brindan como resultado una alta 

confiabilidad para las 2 dimensiones: Desarmonía e incompatibilidad y regular 

confiabilidad para la dimensión Deficiencias comunicativas. 
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CONFIABILIDAD: Desempeño laboral 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,875 20 

 

Con respecto al cuestionario sobre Desempeño laboral constituido por 

20 ítems presenta de manera general un alfa de Cronbach alto (.875), valores 

aceptables para el instrumento que permite recolectar la información en la 

muestra evaluada. 

 Estadísticas de total de elemento 
 

Media de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se 

ha suprimido 

Correlación 

total de 

elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si 

el elemento 

se ha 

suprimido 

P1 39.9375 75.796 .216 .879 

P2 39.6250 72.650 .536 .868 

P3 39.8750 70.250 .455 .871 

P4 39.7500 68.467 .743 .860 

P5 39.9375 66.729 .800 .857 

P6 40.8125 75.762 .543 .871 

P7 40.1250 78.117 .248 .876 

P8 40.1250 82.650 .800 .857 

P9 39.4375 73.996 .493 .869 

P10 39.3750 74.783 .272 .877 

P11 39.7500 74.467 .189 .885 

P12 39.6250 72.650 .536 .868 

P13 39.8750 70.250 .455 .871 

P14 39.7500 68.467 .743 .860 

P15 39.9375 66.729 .800 .857 

P16 40.8125 75.762 .543 .871 

P17 40.1250 78.117 .248 .876 

P18 39.9375 66.729 .800 .857 

P19 39.4375 73.996 .493 .869 

P20 39.9375 83.796 .793 .886 
 

 



109 
 

Prueba de confiabilidad de las dimensiones 

Dimensión  Nº Alfa de 

Cronbach  

Interpretación 

Habilidades y 

capacidades 

7 0.668 Regular confiabilidad 

Comportamientos 7 0.779 Alta confiabilidad 

Metas y 

resultados 

6 0.819 Alta confiabilidad 

 

 

 

Con relación a la prueba de confiabilidad mediante alfa de Cronbach 

aplicada a las dimensiones del cuestionario brindan como resultado una alta 

confiabilidad para 2 dimensiones: Comportamientos y Metas y resultados, y 

regular confiabilidad para la dimensión Habilidades y capacidades 
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Anexo 5. Consentimiento informado UCV 

 

Consentimiento Informado 

Título de la investigación: Conflicto organizacional y desempeño laboral del 

personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana, 2024 

Investigador: Kelly Julissa Palacios Lazo 

Propósito del estudio: Determinar la relación entre el conflicto organizacional y el 

desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana, 

2024. 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Conflicto organizacional y 

desempeño laboral del personal de salud de dos centros de salud I-3 Sullana, 

2024”, cuyo objetivo es Determinar la relación entre el conflicto organizacional y 

el desempeño laboral del personal de salud de los centros de salud I-3 Sullana, 

2024. Esta investigación es desarrollada por una estudiante del programa 

académico de Maestría en Gestión de los servicios de la salud, de la Universidad 

César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la 

Universidad y con el permiso de las instituciones pertenecientes a la Micro Red 

de salud Paita- La Huaca. 

La razón de este estudio radica en su relevancia práctica, ya que sus resultados 

podrían tener importantes implicaciones para mejorar la gestión de recursos 

humanos en hospitales públicos  

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales 

y algunas preguntas 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 15 minutos y se 

realizará en los ambientes de consultorio de los centros de salud I-3 

3. Las respuestas al cuestionario de entrevista serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si 

desea participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no 

desea continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en 

la investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 
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Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la 

institución al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico 

ni de ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la 

persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio 

de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de 

identificar al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde 

es totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de 

la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal 

y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la Investigadora 

Kelly Julissa Palacios Lazo, email: kpalaciosl@ucvvirtual.edu.pe y asesor 

Maribel Diaz Espinoza con email: mdiaze@ucv.edu.pe. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en 

la investigación antes mencionada. Nombre y apellidos: [colocar nombres y 

apellidos] Fecha y hora: [colocar fecha y hora]. 

 

Nombre y apellidos: [colocar nombres y apellidos] 

Firma(s): 

Fecha y hora: [colocar fecha y hora] 

 

  



112 

Anexo 6. Reporte de similitud en software Turnitin 
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Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 
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