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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general: establecer la relacion
entre la gestion de los procedimientos conciliatorios y la resolucién de conflictos de
salud en un organismo publico de Lima, 2024. Este trabajo alineado al objetivo de
desarrollo sostenible (17) “Alianzas para lograr los objetivos”, estuvo enmarcado en el
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y alcance descriptivo correlacional,
cuya muestra estuvo conformada por 75 usuarios de un organismo publico de Lima, a
los cuales se les aplicaron dos cuestionarios (uno para cada variable) de recoleccion
de datos, siendo estos validados a partir del juicio de tres expertos y; su confiabilidad
fue calculada desde el coeficiente de alfa de Cronbach. Los resultados evidenciaron
gue, existe una relacion directa y significativa entre la gestion de los procedimientos
conciliatorios y la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima,
2024, obteniéndose un Rho de Spearman de 0,528; con una correlacion directa

moderada y un valor de significancia de 0,000< 0,05.

En ese sentido, se concluyé que el organismo publico debe implementar
programas de capacitacion continua, desarrollar monitoreo, asegurando la réplica de
las practicas mas efectivas y promover la colaboracién interinstitucional para mejorar

la calidad de la gestidon conciliatoria.

Palabras clave: Gestion conciliatoria, resolucion de conflictos,

procedimiento conciliatorio.



Abstract

The objective of this research was to establish the relationship between the
management of conciliation procedures and the resolution of health conflicts in a public
organization in Lima, 2024. This work aligned with the sustainable development
objective (17) “Partnerships to achieve the objectives”, was framed in the quantitative
approach, with a non-experimental design and correlational descriptive scope, whose
sample was made up of 75 users from a public organization in Lima, to whom two
guestionnaires were applied (one for each variable) for data collection. , these being
validated based on the judgment of three experts and; Its reliability was calculated from
Cronbach's alpha coefficient. The results showed that there is a direct and significant
relationship between the management of conciliation procedures and the resolution of
health conflicts in a public organization in Lima, 2024, obtaining a Spearman's Rho of

0.528; with a moderate direct correlation and a significance value of 0.000< 0.05.

In this sense, it was concluded that the public body must implement continuous
training programs, develop monitoring, ensuring the replication of the most effective
practices and promote inter-institutional collaboration to improve the quality of

conciliatory management.

Keywords: Conciliatory management, conflict resolution, procedure conciliatory.



I. INTRODUCCION

La presente investigacion abordo la gestion de procedimientos conciliatorios,
definiéndose como la administracion de actividades para solucionar conflictos
mediante la conciliacion extrajudicial, siendo su objetivo facilitar la comunicacion entre
las partes, fomentar el entendimiento reciproco y encontrar soluciones consensuadas
(Bendezu, 2023). Respecto a la resolucion de conflictos de salud, esta hace referencia
al proceso de abordaje y solucion de controversias relacionadas con la salud publica,
identificando las causas del conflicto, buscando alternativas que permitan llegar a
acuerdos que satisfagan las necesidades y preocupaciones de todas las partes
involucradas (Cordova et al., 2020). Este estudio es relevante puesto que ha
contribuido al objetivo de desarrollo sostenible numero (17), “Alianzas para lograr los
objetivos”, enfocada en lograr la difusion y resguardo de los derechos en salud y la
posibilidad de recurrir a otros mecanismos alternativos cuando surjan controversias

entre los diferentes protagonistas del sistema nacional de salud.

A nivel internacional, en Europa paises como Espafia presentan desafios
vinculados con la administracion de procedimientos conciliatorios y resolucion de
conflictos en salud ya que, la diversidad de normativas autonémicas en el pais puede
generar diversas controversias y discrepancias en entendimiento, interpretacion y
ejecucion de los procedimientos de mediacion y conciliacion (Perna et al., 2022). Del
otro lado del mundo, en México, la problematica se agrava por la complejidad del
sistema de salud, la falta de recursos, la desigualdad en cuanto a la adquisicién de
programas de salud, la capacitacion del personal de salud, la honestidad en los
procedimientos y la interaccion ciudadana en la ejecucion de decisiones (Gutiérrez et
al., 2021). Asimismo, en Chile persisten desafios en la resolucion de conflictos entre
los usuarios y las entidades prestadoras de salud, pues la carencia de confiabilidad
en las gerencias de salud y la percepcion de inequidad en el acceso a la atencion

meédica son algunas de las preocupaciones destacadas (Madariaga, 2019).

A nivel nacional, el proceso conciliatorio para resolver conflictos de salud, es
direccionado por la Superintendencia Nacional de Salud, quien presenta una alta
demanda para resolver controversias entre usuarios, entidades prestadoras de
servicios de salud y gestion de fondos de seguros (SUSALUD, 2023). Al respecto, el
articulo 30 del Decreto Legislativo 1158, faculta al Centro de Conciliacién y Arbitraje

CECONAR, institucion adscrita a dicha Superintendencia para llevar los datos y el



acceso de espacios de conciliacién y arbitraje para solucionar discrepancias que
surjan entre los agentes del Sistema Nacional de Salud (Diaz, 2021). En ese sentido,
al cierre del tercer trimestre de 2023, en dicho centro se contaba con un total 1869
procesos de controversias, de los cuales 1527 casos fueron remitidos al servicio de
arbitraje, 307 a conciliacion y 35 a mediacion; siendo las disputas mas recurrentes las
asociadas a los beneficios de los seguros de salud en 49,6%, reembolsos y/o
exenciones de pago con 20,3% y responsabilidad de profesionales de la medicina en
un 16,5% (SUSALUD, 2023).

En el contexto local, se han observado deficiencias en la gestion conciliatoria
por parte de un organismo publico de Lima, pues los usuarios expresan preocupacion
sobre la imparcialidad y eficacia del proceso, debido a una posible carencia de
entendimiento por el lado del personal conciliador acerca de sus necesidades de
salud, generando desconfianza en estos, temiendo que las decisiones adoptadas
terminen no favoreciendo sus exigencias. Por otro lado, los profesionales en
conciliacién pueden enfrentar retos relacionados con el reconocimiento y legitimidad
de su labor conciliadora y mediadora en el &mbito de la salud, asi como la necesidad
de mantenerse actualizados en temas de gestion de conflictos relacionados a temas
de la salud para desempeniar su rol de manera efectiva, lo que resulta en una baja
productividad al momento de ofrecer respuestas y soluciones a las desavenencias

entre los diversos agentes del sistema de salud.

En ese sentido, esta investigacion se plante6 como problema general: ¢, Cual
es la relacion que existe entre la gestion de los procedimientos conciliatorios y la
resolucién de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 20247 De igual
manera, se plantearon los siguientes problemas especificos: (a) ¢ Cual es la relacion
gue existe entre la preconciliacion y la resolucion de conflictos de salud en un
organismo publico de Lima, 20247?; (b) ¢Cudl es la relacion que existe entre la
audiencia de conciliacion y la resolucion de conflictos de salud en un organismo
publico de Lima, 20247?; y (c) ¢,Cual es la relacién que existe entre la posconciliacion

y la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024?

La justificacion tedrica fue planteada por Baena (2018) como, el basamento de
los elementos tedricos y conceptuales asociados con las variables estudiadas. Por
ello, esta investigacion radica en la necesidad de comprender y mejorar los procesos

de gestion de procedimientos conciliatorios en el rubro meédico, especificamente en



un organismo publico de Lima, pues existen diversos enfoques y modelos
conceptuales en resolucién de conflictos que pueden aplicarse para analizar y mejorar

la eficacia de los procedimientos conciliatorios en este contexto especifico.

De otro lado, la justificacion préactica y/o social, Naupas et al., (2018) sefialaron
gue la investigacion ha buscado orientar y contribuir a la sociedad de forma justa y
objetiva. En ese sentido, la resolucién eficaz de problemas en el rubro médico
contribuira a reducir la litigiosidad, mejorar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer
la confiabilidad en este tipo de programas. Ademas, una gestion eficiente de estos
procedimientos puede ayudar a prevenir disputas prolongadas y costosas,
beneficiando tanto a los usuarios como a las instituciones de salud. La justificacion
metodoldgica consistid en la aplicacion de métodos de estudio cuantitativos para
interpretar la gestion de procedimientos conciliatorios para la resolucion de conflictos
en el organismo publico de salud de Lima. Esto implicé el uso de cuestionarios y
revision bibliogréafica para recopilar datos relevantes sobre la eficacia, la equidad y la
satisfaccion de los usuarios con los procesos de conciliacion (Hernandez y Mendoza,
2018).

Respecto al objetivo general, se busc6 establecer la asociacién entre la
administracion de los procedimientos conciliatorios y la resolucién de conflictos de
salud en un organismo publico de Lima, 2024. Asimismo, se propuso como objetivos
especificos: (a) determinar la relacibn que existe entre la preconciliacién y la
resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024; (b)
establecer la relacion que existe entre la audiencia de conciliacién y la resolucion de
conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024; y (c) determinar la relacién
entre la posconciliaciéon y la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico
de Lima, 2024.

Finalmente, se estableci6 como hipdtesis general: la gestion de los
procedimientos conciliatorios se relaciona con la resolucién de conflictos de salud en
un organismo publico de Lima, 2024. De igual manera, se formularon las hipétesis
especificas: (a) la preconciliacion se asocia con la resolucion de conflictos de salud
en un organismo publico de Lima, 2024, (b) la audiencia de conciliacion se relaciona
con la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024, y (c)
la posconciliaciébn se relaciona con la resolucion de conflictos de salud en un

organismo publico de Lima, 2024



Al abordar los estudios previos, a nivel nacional, Cayo et al., (2023) ejecutaron
una investigacion cuyo proposito fue conocer la vinculacién entre la conciliacion
extrajudicial y la resolucion de conflictos en Tacna, 2022. La misma se bas6 en un
enfoque cuantitativo, estudio basico no experimental correlacional, los datos se
recopilaron mediante un cuestionario estructurado. Los hallazgos senalaron que, la
mediacion extrajudicial ocurre regularmente en un 58% en todos sus aspectos, y la
resolucién de disputas se alcanza en un 62.10% a niveles regulares. Ademas, se
muestra una asociacion positiva y altamente significativa entre la mediacion
extrajudicial y la resolucion de disputas en Tacna, con una correlacion moderada del
0,407.

Seguidamente, Soto (2023) desarrollé6 un estudio con el fin de analizar los
motivos de la falta de eficacia en la mediacidn extrajudicial en el Distrito de Huanuco,
2022. La investigacion cuantitativa utilizé el disefio no experimental y alcance
explicativo, en tanto los datos fueron recopilados al ejecutar cuestionarios a 50
conciliadores del distrito. Los hallazgos obtenidos permitieron identificar diversas
causas de esta ineficacia: 1) el accionar deficiente del mediador extrajudicial respecto
con sus funciones basicas, y 2) la falta de una cultura de paz entre las partes, ya que
carecen de una formacion ética y valores que les permitan resolver conflictos
mediante el didlogo. Por ultimo, 3) la complejidad de los conflictos, pues se reconoce
lo reclamado, pero el demandado argumenta tener derecho sobre el mismo y se niega

a cumplir con sus obligaciones.

Por su parte, Flores y Soto (2021) en su estudio buscaron establecer la relacién
entre la mediacion extrajudicial y la resolucion de conflictos en temas familiares en
Coronel Portillo, 2019, utilizando un enfoque cuantitativo, descriptivo y correlacional.
Los hallazgos permitieron observar una relacion significativa entre ambas variables,
con un valor estimado de r = 0.914 y un p valor < 0.05, rechazando asi la hipétesis

nula.

Ademas, Garcia A. (2019) en su estudio tuvo como propdsito realizar el
procedimiento de modernizacion de la gestion del arbitraje en materia de salud en el
Peru. Esta se encuentra en el paradigma cuantitativo, disefio no experimental y
alcance descriptivo, en tanto los datos fueron recopilados desde la revision
documental proveniente de estadisticas del CECONAR. Los resultados reflejaron que

la modernizacion de esta variable muestra un progreso positivo hacia politicas

4



enfocadas en los ciudadanos.

Por ultimo, Aguila (2018) en su estudio se propuso identificar la vinculacion
entre la administracion conciliatoria y la resolucion de conflictos en asuntos familiares
en la provincia de San Martin, 2016. Fue una investigacion cuantitativa, descriptiva y
correlacional, utilizando un cuestionario dirigido a una muestra de 112 usuarios. Se
confirmo la correlacion entre la gestién conciliatoria y la resolucion de conflictos en
asuntos familiares, el cual conllevé a la aceptacion de la hipétesis alternativa, dado
gue se obtuvo una significancia unilateral inferior a 0,05 y Pearson de 0,848,

sefialando una correlaciébn moderada y positiva.

En el &mbito internacional, Rebayla et al.,, (2023) desarrollaron una
investigacion, cuyo fin fue determinar la Efectividad de la Mediacion Conciliatoria en
la Rama Regional de Arbitraje - Regidon Capital Nacional en Filipinas. Se empleo el
método de investigacion descriptivo-cuantitativo y la informacién se recabd aplicando
un cuestionario a 60 empleados de la Comision Nacional de Relaciones Laborales.
Los resultados arrojaron que el proceso de mediacion de conciliacion, la duracién del
proceso, las habilidades del mediador conciliador y la terminacién del proceso de
mediacion de conciliacién en términos de eficacia, eficiencia y confiabilidad fueron
altamente efectivos en dicha entidad. En ese sentido, se recomendd que los
mediadores conciliadores eleven su compromiso para atender todas las solicitudes y

posibles asistencias a nuestros trabajadores.

También, Wahu et al., (2023) desarrollaron una investigacion, la cual busco
establecer el impacto de la estrategia de la administracion de conflictos de
negociacion en la productividad de los profesores en colegios secundarios publicos
del condado de Uasin-Gishu, Kenia, 2022. La investigacion fue cuantitativa, de disefio
no experimental, transversal y nivel explicativo, mientras que los datos fueron
recabados aplicando cuestionarios a 427 profesores y directivos de dichas escuelas.
El estudio revel6 que concurria una relacion positiva significativa entre ambas
variables (r = 0,525; p = 0,000) en las escuelas secundarias del condado de
UasinGishu, lo que demuestra que la estrategia de negociacion de gestion de

conflictos mejora positivamente la productividad.

Por su parte, Khan et al., (2022) determinaron la asociacién entre el nivel de

satisfaccion de los usuarios y la flexibilidad e imparcialidad del Consejo de Resolucion



de Disputas (RDC) de Pakistan. Se emple6 el método de investigacion descriptivo-
cuantitativo y la informacion se recabd aplicando un cuestionario a 311 personas que
acudieron ante tal instancia a resolver disputas. Los resultados muestran una relacion
directa entre la satisfaccion de las personasy la flexibilidad del Consejo de Resolucién
de Disputas (RDC) de Pakistan (P = 0,007). Ademas, no hay influencia politica del
RDC en las decisiones que se toman (P = 0,003) y; de manera similar, se evidencié
una asociacion altamente significativa entre la satisfaccion de las personas con la

naturaleza imparcial de la RDC (p = 0,000).

Seguidamente, Paredes (2022) desarroll6 una investigacion con la finalidad de
evaluar si la mediacion es efectiva para la solucién de problemas laborales en el
distrito 14D05 Taisha-Educacion, Morona Santiago, Ecuador, 2020. El estudio fue
cuantitativo, correlacional, no experimental y transeccional; mientras que la data se
ejecutd en un cuestionario a 24 trabajadores administrativos del distrito educativo. Los
resultados indicaron que, el 63% y el 71% de los consultados perciben ambas
variables en un nivel alto; ademas, se encontré una relacién positiva media al estimar
un coeficiente de 0,739 con un p valor de 0,000, confirmando la hipotesis alterna. Asi,
se resume que la mediacion es el método extrajudicial més efectivo y preferido para
resolver problemas, pues contribuye a los implicados a comprender mejor cOmo se

perciben estos sucesos.

Por ultimo, Mora et al., (2021) abordaron una investigacion con el fin de
establecer la asociacion entre la gestién y solucién de conflictos desde el liderazgo
de la enfermeria en una entidad de salud publica en la provincia de Manabi, Ecuador.
La misma estuvo enmarcada en un método descriptivo correlacional. Asimismo, se
obtuvo un estadistico Rho de Spearman de 0,627, con un p valor menor a 0.05 (0,000
< 0,05), se respalda la hipétesis alternativa (H1), lo que sugiere que la gestion y
solucion de conflictos en el liderazgo de enfermeria en una entidad de salud publica,

fue significativa para promover un entorno de trabajo positivo.

Al abordar las teorias que sustentan la variable gestion de procedimientos
conciliatorios, surge la Teoria del Conflicto de Intereses, propuesta por Morton
Deutsch en 1970 y se basa en la premisa de que los conflictos surgen cuando las
personas perciben que sus intereses son incompatibles, planteando abordar los
conflictos mediante la busqueda de soluciones que satisfagan los intereses de todas

las partes involucradas, en lugar de imponer soluciones basadas en el poder o la



autoridad (Bautista et al., 2019). Seguidamente, surge el Modelo de Negociacion
Basada en Intereses (NBI) de Harvard propuesta por Roger Fisher, William Ury y
Bruce Patton en 1981, el cual se centra en los principios de la negociacion basada en
intereses, donde se abordan los conflictos mediante la separacion de las personas
del problema, enfocdndose en los intereses subyacentes en lugar de las posiciones,
generando posibilidades de beneficio mutuo y estableciendo criterios reales para

evaluar las propuestas (Perego, 2019).

Por ultimo, el Modelo de los Circulos Concéntricos fue propuesto por Fisher en
1997, quien visualiza el conflicto como un conjunto de circulos concéntricos, con el
problema central rodeado por capas de emociones, percepciones y relaciones,
argumentando que para resolver efectivamente un conflicto, es necesario abordar no
solo el problema en si, sino también las emociones y las dinamicas interpersonales
gue lo rodean, pues al reconocer y trabajar en cada uno de estos niveles, las partes
en conflicto pueden avanzar hacia una resolucion mas completa y satisfactoria,
destacando la importancia de la comunicacion, la empatia y la comprensién mutua

para lograr una conciliacion exitosa (Bautista et al., 2019).

En relacibn con la definicion de la variable gestibn de procedimientos
conciliatorios, Cayo et al., (2023) la describieron como un proceso mediante el cual
dos o mas partes acuden a un mediador imparcial con el proposito de fomentar la
comunicacion y asistir a las partes en la blusqueda de una resolucién para sus
disputas, estando el mediador autorizado para proponer posibles soluciones, aunque
las partes conservan el poder para ejecutar la sentencia ultima sobre el acuerdo. Por
su parte, Garcia y Ocafia (2023) definieron el proceso conciliatorio como una
herramienta esencial para resolver disputas, facilitando la comunicacion entre las
partes involucradas desde un mediador, el cual desempefia un rol fundamental en el
proceso al facilitar el acercamiento entre los implicados, siendo su propdsito
convencer a las partes de las ventajas de alcanzar un acuerdo que satisfaga sus

intereses, antes de recurrir al sistema judicial.

Para Soto (2023), la gestion de procedimientos conciliatorios hace referencia
al conjunto de actividades organizadas y utilizadas por un mediador para facilitar y
administrar eficazmente el proceso de conciliacién entre las partes en controversia,
con el fin de alcanzar una solucién pacifica y mutuamente aceptable. Al respecto,

Lopez et al.,, (2019) lo describen como un proceso metédico de resolucion de



controversias basado en el consenso, respaldado por los principios de disposicion de
la justicia y libertad de los implicados, quienes, con la participacion de un tercero
neutral y competente conocido como conciliador, establecen acuerdos que se
documentan en actas de conciliacion, las cuales tienen validez ejecutiva y se

convierten en decisiones definitivas.

En el contexto del Peru, dicho proceso es definido por la Ley de Conciliacion-
Ley 26872 como, una institucion que se erige como un elemento alternativo para
resolver disputas, donde las partes se dirigen a un centro de conciliacion fuera del
ambito judicial, con el propésito de recibir apoyo en la busqueda de un acuerdo mutuo
para el conflicto. Dicha gestion conciliatoria se caracteriza por ser voluntaria,
confidencial, flexible y participativa, donde el conciliador agiliza el didlogo entre los
implicados en disputa para llegar a una alianza que beneficie a ambos. Este proceso
se rige por principios de autonomia de la voluntad, igualdad, imparcialidad y
neutralidad del conciliador. Ademas, las actas de conciliacion tienen valor de cosa
juzgada y mérito ejecutivo, lo que garantiza su cumplimiento (Pasion por el Derecho,
2021).

En lo que corresponde con las dimensiones de la gestion de procedimientos
conciliatorios, se consideraron las establecidas en la Ley 26872, asi como las
planteadas por Romero G. (2003) y Aguila (2018), se describen como sigue: (a)
Preconciliacion: esta etapa abarca desde la solicitud de conciliacion hasta la
programacion de la audiencia. Se puede dimensionar analizando la accesibilidad y
facilidad de solicitud de conciliacién, la designacién del conciliador, asi como la
eficiencia en la programacion de las audiencias conforme a los plazos establecidos
por la normativa; (b) Audiencia de conciliacién: durante esta etapa, se lleva a cabo la
reunion entre las partes involucradas y el conciliador para buscar una solucién al
conflicto. Aqui se puede evaluar la imparcialidad y competencia del conciliador, asi
como la efectividad de las técnicas de comunicacion utilizadas para facilitar la
comunicacién y el proposito de alianzas y; (c) Posconciliacién: después de la
audiencia, se procede a la formalizacion y ejecucion de los acuerdos alcanzados. En
esta etapa, se puede medir la eficacia en la implementacién de los acuerdos, asi como

la satisfaccion de las partes con el proceso de conciliacion y los resultados obtenidos.

Por otra parte, respecto a las caracteristicas de la gestion de procedimientos

conciliatorios, esta se identific6 como un proceso estructurado que facilita la solucion
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de controversias a través del dialogo estructurado y la colaboracién entre las partes,
mediante un conciliador imparcial que los guia a identificar intereses comunes y
elaborar acuerdos beneficiosos. La participacion en el proceso es libre y consensuada
por todas las partes involucradas; se preserva la reserva en la gestion de datos; se
busca resolver los conflictos en un tiempo relativamente corto, comparado con los
procedimientos judiciales; las partes tienen la libertad de proponer y aceptar
soluciones ajustadas a sus necesidades; los acuerdos alcanzados son formalizados
en actas y tienen validez juridica, es un proceso de comunicacion abierta y el
entendimiento entre las partes y; es un procedimiento accesible a todas las personas,
permitiendo una resolucion de conflictos mas inclusiva ( Aguila, 2018).

Sobre la relevancia del manejo de procedimientos conciliatorios, para Rebayla
etal., (2023) es fundamental en la solucién de conflictos de manera efectiva y pacifica,
evitando la saturacion de los tribunales judiciales y promoviendo la cooperacion entre
las partes involucradas. Algunos de los elementos clave del proceso conciliatorio
incluyen la imparcialidad del conciliador, la confidencialidad del proceso, la
voluntariedad de las partes para participar y la flexibilidad en la busqueda de
soluciones, garantizando un ambiente propicio para la comunicacién abierta y la

busqueda de acuerdos mutuamente beneficiosos.

Al abordar las bases tedricas que sustentan la variable resolucién de conflictos,
se menciond el Enfoque de la Transformacién de Conflictos de Johan Galtung,
desarrollado en la década de 1960 y centrado en el abordaje profundo de las causas
de los conflictos y la transformacion de las relaciones sociales para lograr una paz
sostenible; proponiendo identificar y abordar las estructuras y dindmicas de poder
desiguales que perpetian los conflictos, promover la justicia social y fomentar la
reconciliacion entre las partes enfrentadas (Jondar et al., 2022). Seguidamente, surge
el Modelo de Resolucion de Conflictos de Thomas y Kilmann, desarrollado en 1974;
indicando cinco estilos basicos para manejar conflictos: competir, acomodar,
colaborar, comprometer, evitar y cooperar. Se sustenta en la idea que los individuos
tienden a usar uno 0 mas de estos estilos en situaciones de conflicto, y que
comprenderlos y adaptarlos puede facilitar la resolucion efectiva de las controversias.
Este modelo ayuda a los individuos a comprender sus propios enfoques hacia el
conflicto y a elegir estrategias efectivas para abordarlo, segun las necesidades y la

dindmica de la situacion (Bautista et al., 2019).



Por ultimo, actualmente se aborda la Teoria General de los Mecanismos
Alternativos de Resolucion de Conflictos (MARCS), cuyos origenes derivan de la
Teoria del Interés Comun propuesta por William Ury en 1981 y que aboga por un
enfoque colaborativo en la resolucion de conflictos, donde las partes buscan
soluciones que maximicen los beneficios para ambas partes, en lugar de adoptar una
posicion competitiva. La Teoria General de los MARC, se fundamenta en la premisa
de que existen métodos distintos al litigio tradicional en los tribunales para resolver
disputas e incluyen la conciliacion, el arbitraje y el acuerdo. Esta teoria aboga por la
utilizacion de estos mecanismos como una alternativa mas rapida, flexible y menos
costosa que el proceso judicial convencional, siendo su proposito el facilitar la
resolucién de conflictos de forma consensuada y satisfactoria para todas las partes
implicadas (Soto, 2023).

Respecto a la definicion de la variable resolucién de conflictos, Kasim & Nurdin
(2020) senalaron que es el proceso de manejo de disputas de manera constructiva
para hallar soluciones beneficiosas para los agentes involucrados, promoviendo el
didlogo, la negociacién y el entendimiento mutuo. Para Cayo et al., (2023), es el
procedimiento de manejo de controversias constructiva, con el fin de conseguir
resoluciones beneficiosas en los actores, promoviendo el didlogo, la negociacién y el
entendimiento mutuo. Por su parte, Tykhanskyi et al., (2021) explican que la
resolucién alternativa de controversias es un camino hacia la reconciliacion y la paz,
donde se buscan soluciones que respeten los intereses y necesidades de cada parte,
buscando alcanzar un acuerdo que beneficie a todos. También, Chavez et al., (2022)
describen la resolucion de conflictos, la identificacién de areas y objetivos compartidos
en lugar de metas personales, lo cual supone abordarlo de forma adaptable, una
comunicacion extensa y el intercambio mutuo de datos para lograr la 6ptima solucion

para todos los involucrados.

Para Vado (2020), la resolucién de conflictos es un proceso dinamico que
implica la gestidén de diferencias entre partes involucradas, con el objetivo de llegar a
acuerdos o soluciones mutuamente satisfactorias y se caracteriza por su enfoque en
la comunicacion efectiva, el entendimiento de las necesidades e intereses de cada
parte, la flexibilidad, la imparcialidad, el acatamiento de derechos de las partes y la
busqueda de opciones creativas para abordar las disputas de manera constructiva.

Ademas, este proceso puede involucrar la intervencion de terceros imparciales, como
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mediadores o arbitros, para facilitar la negociacion y llegar a una resolucion equitativa.

En materia de salud, Chinchilla (2021) la entiende como el procedimiento de
abordar y gestionar conflictos o desaciertos que aparecen en el marco de ofrecimiento
de servicios sanitarios, ya sea entre pacientes y proveedores de atencidon médica,
entre profesionales de la salud o entre distintas instituciones de salud. Este proceso
busca encontrar soluciones que promuevan la mejora de la prestacion, el resguardo
del cliente y el bienestar general, garantizando el acceso oportuno a los servicios y el
respeto a los actores involucrados. En ese sentido, el acceso a la administracion
alternativa de justicia es un propdsito ideal para la mayoria de la poblacion, y la forma
més efectiva de alcanzarlo es mediante un acuerdo voluntariamente alcanzado, como

resultado de un dialogo previo (Garcia y Ocana, 2023).

En Peru, la resolucion de conflictos de salud se regula en primer orden por la
Ley General de Salud (Ley 26842), donde acuerda que todo individuo posee acceso
a procedimientos alternativos para resolver controversias en los servicios de salud.
En este marco normativo, se promueve la conciliacidn extrajudicial como un
procedimiento eficaz para solucionar disputas entre usuarios y proveedores de
servicios de salud, siendo los centros de conciliacion extrajudicial, regulados por el
Centro de Conciliacién Extrajudicial en Salud (CECONAR), espacios neutrales y
especializados para la resolucion de conflictos de manera rapida, efectiva y accesible
para todas las partes involucradas, consiguiendo optimizar el nivel de la prestacion

médica protegiendo los derechos de los cliente que conforman el programa.

Al abordar las dimensiones de la resolucién de conflictos en salud, diversos
autores (Soto, 2023; Cayo et al.,, 2023; Riego-Ramirez, 2021) consideran las
siguientes: (a) la negociacion es un medio por el cual solo los implicados pretenden
lograr un convenio aceptable, a través de comunicacion y la discusion de sus
intereses, con el propdsito de encontrar una solucion que satisfaga a ambas; (b) la
mediacién implica la intervencion de un tercero imparcial, que facilitara el dialogo
entre los implicados en disputa , ayudando a que exploren y evallen opciones para
llegar a un acuerdo mutuamente satisfactorio, (c) La conciliacion implica la
intervencion de un tercero acreditado y especializado, que facilita la solucion de
disputas; no obstante, a diferencia del mediador, el conciliador puede proponer
soluciones concretas y puede actuar de manera mas activa en la busqueda de un

acuerdo entre las partes, y (d) El arbitraje, donde las partes en disputa convienen
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trasladar su conflicto a la decision de un arbitro, el cual comprende las apelaciones y
evidencias de ambos lados, y legisla un laudo arbitral que resuelve el conflicto de

manera vinculante y definitiva.

En cuanto a las caracteristicas de la resolucion de conflictos, Khan et al., (2022)
identificaron como tal; la busqueda de soluciones mutuamente aceptables, el fomento
del diadlogo constructivo, la promocién de la comunicacion abierta y el entendimiento
entre las partes involucradas promoviendo la igualdad e imparcialidad en el
procedimiento. La resolucion de conflictos también implica la utilizacion de métodos

alternos al litigio para llegar a acuerdos voluntarios y duraderos.

Por ultimo, la importancia de la resolucién de conflictos radica en su capacidad
para evitar escaladas de tensiones y confrontaciones, promoviendo la armonia y la
colaboracion entre las partes involucradas; la busqueda de soluciones pacificas y
mutuamente aceptables, manteniendo relaciones saludables y productivas en
diversos ambitos; ademas de propiciarla adquisicion de habilidades comunicativas,
negociacion y empatia, promoviendo un clima de confianza y cooperacion (Cayo et
al., 2023).
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Il. METODOLOGIA

En cuanto al tipo de estudio, este obedecié a una investigacion basica, la cual
definen Marotti de Mello y Wood (2019) como un estudio orientado a expandir el
conocimiento tedrico sin un propdsito practico inmediato, centrado en comprender
principios fundamentales y desarrollar teorias que explican fenOmenos naturales o
sociales, contribuyendo al avance cientifico y al saber general. De acuerdo con la
definicion anterior, la investigacion es basica, ya que busca desarrollar y comprender
el conocimiento tedrico sobre cdmo se manejan los conflictos a través de la

conciliacién, sin necesariamente tener un proposito practico o aplicado inmediato.

Asimismo, segun el método de investigacion, este estudio se desarrollé dentro
del enfoque cuantitativo, que pretende validar postulados por medio de la exploraciéon
de la asociacion entre dimensiones analizadas, utilizando métodos matematicos y/o
hipotesis relacionadas con situaciones medibles que, a su vez, podrian ser
cuantificados, generalmente a través de herramientas de recogida de informacién
(Gihar, 2022).

Ademads, en relacion con el nivel, se adoptd un alcance descriptivo
correlacional, el cual explica Taherdoost (2022), como las estrategias que pretenden
medir aspectos relativos generales vinculados a las relaciones entre dos o mas
variables de la muestra o de todo el universo de estudio. Esto implica determinar la
presencia 0 ausencia de conexiones entre las variables y los niveles de relacion
existentes, utilizando un coeficiente especifico conocido como coeficiente de
correlacion, cuyos valores varian entre -1,00 y +1,00. El estudio se ajusta plenamente
a esta descripcion, ya que su objetivo principal consiste en establecer la asociacion

entre los constructos analizados, fundamentandose en los coeficientes de evaluacion.

En cuanto al disefio del estudio, se adhiere al enfoque no experimental, el cual
se caracteriza por una metodologia en la que las dimensiones no se manipulan
deliberadamente. Bajo esta perspectiva, el investigador observa y describe los
fenOmenos en su entorno natural sin intervenir activamente en ellos. Se fundamenta
en la observacion, recoleccion y analisis de datos para comprender las relaciones
entre variables, sin involucrar la introduccién de tratamientos o la manipulacion de
variables por parte del investigador (Asenahabi, 2019). Por ultimo, en lo que concierne

a la temporalidad del estudio, este adopta un enfoque transversal, lo que implica la
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recopilacion de datos en un Unico punto en el tiempo, con el propdsito de examinar la

relacion entre variables en un momento especifico (Manterola et al., 2023).

Figura 1
Estudio correlacional de corte transeccional
VA1
M
r
V2
Siendo:
M: muestra

V1: Gestion de procedimientos conciliatorios
V2: Resolucion de conflictos
r: relaciéon entre variables

Nota. Adaptado de Taherdoost (2022).

Respecto a las variables y su operacionalizacién, Soto (2023) definié a la
gestion de procedimientos conciliatorios, como un conjunto de actividades
organizadas y utilizadas por un tercero imparcial y neutral para facilitar y administrar
eficazmente el proceso de conciliacion entre partes en controversia, con el fin de
alcanzar una resolucion pacifica y mutuamente aceptable. Esta definiciébn operacional
se pudo medir desde tres dimensiones: preconciliacion, audiencia de conciliacién y
posconciliacion con un total de 20 indicadores medidos con escala ordinal y utilizando
como instrumento un cuestionario constituido por 20 preguntas tipo Likert que cuenta

con cinco opciones diversas e intervalo ordinal.

En cuanto a la variable resolucion de conflictos en salud, Cayo et al., (2023) lo
definieron como el proceso de manejo de controversias o desacuerdos de manera
constructiva para hallar soluciones beneficiosas para los involucrados, promoviendo
el didlogo, la negociacion y el entendimiento mutuo. Esta se puede medir desde las
dimensiones, con un total de 20 indicadores medidos con escala ordinal y utilizando

como instrumento un cuestionario constituido por 20 preguntas tipo Likert, el cual
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dispone de 5 propuestas multiples e intervalo ordinal.

La poblacion se constituy6 por el total de individuos que disponen atributos
similares, los cuales se estima como universo de la investigacion. Asi, se
representaron de manera general a través de individuos, elementos, grupos,
fendmenos, entre otros, que disponen de ciertas cualidades para ser estudiados
((Manterola et al., 2023)). En ese sentido, la poblacién se constituyd por 75 usuarios
de un Centro de Conciliacion de Lima que presentaron controversias con otros actores

del sistema nacional de salud y que recibieron respuestas en el 2024.

Se consideraron como criterios de inclusion a todos los usuarios que
presentaron controversias con otros actores del sistema de salud y que recibieron
respuestas por parte de un centro de conciliacién especializado en temas de salud de
un organismo publico en el afio 2024. Respecto a los criterios de exclusién, no se
consideraron los usuarios que acudieron al referido centro especializado en el 2024
presentando controversias con otros actores del sistema de salud pero que no

generaron expedientes administrativamente hablando.

Por otra parte, la muestra se refiere al grupo representativo de individuos o
elementos seleccionados de una poblacién mas grande que se estudia con el fin de
obtener conclusiones o inferencias sobre el universo de estudio. Por lo tanto, debido
a que la poblacién es finita y controlable, se obtuvo una muestra censal, definida como
aquella constituida por la totalidad de los sujetos de investigacion que conforman la
poblacion y se corresponde con los beneficiarios de los servicios de esta entidad
publica que imparte sus servicios en la ciudad de Lima en el afio 2024 (Hernandez &
Mendoza, 2018).

En relacién con el tipo de muestreo, se adopté un muestreo no probabilistico,
puesto que no se opta por una representativa mediante procedimientos aleatorios,
sino que se recaba informacion de los individuos de la poblacion en su totalidad
(Polania et al., 2020). En lo que respecta a las técnicas de recoleccion de datos, se
uso la encuesta que, segun Pandey y Pandey (2021), se concibe como el grupo de
tacticas usadas para obtener la data. En esta investigacion, se aplico la encuesta
mediante el uso de herramientas pertinentes para medir la relacion entre la gestion
de los procedimientos conciliatorios y la resolucién de conflictos de salud en un

organismo publico de Lima, 2024.
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Por otro lado, se emple6 el cuestionario como medio para recabar la
informacion, el cual consiste en elaborar un grupo organizado de interrogantes
relacionadas con la materia de investigacion y las hipotesis, con el propdésito de
recopilar datos que respalden estas propuestas (Naupas et al., 2018). En el trabajo,
ambas encuestas estaban conformadas por items organizados, incluyendo 20
preguntas para la variable gestion de procedimientos conciliatorios y 20 preguntas
para la resolucion de conflictos, evaluadas a través de respuestas en escalas de
Likert: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), algunas veces (3), neutral

(4) y totalmente de acuerdo (5).

La validacién es garantia de que los hallazgos derivados consigan aceptacion
(Suartct y Maslakgl, 2020). En ese sentido, se realizé a partir del juicio de expertos
del area de gestion publica segun el disefio propuesta por la Universidad César
Vallejo. Luego, se aplico el Coeficiente V de Aiken para determinar la consistencia en
las respuestas de los expertos respecto a la pertinencia y relevancia de los items de
los instrumentos. Este coeficiente mide la concordancia entre las calificaciones
otorgadas por los expertos a cada item, por lo que, un valor de V de Aiken cercano a
1 indica alta concordancia y, por ende, mayor validez del instrumento. Las presentes
variables han sido evaluadas, conforme al detalle siguiente:

Tabla 1

Expertos para validacion de los instrumentos

Nro. Grado Apellidos y nombres Resultado
Académico
1 Doctor Jara Aguirre, Chantal Aplicable
2 Doctora Cabrera Chaupin, Saba Aplicable
Asuncion
3 Doctor Melgar Begazo, Arturo Eduardo Aplicable

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, la confiabilidad se refiere a la robustez del instrumento de medicion
utilizado y su coherencia a lo largo del tiempo. En este estudio, la confiabilidad se
evalué mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual implica la aplicacion de los
dos instrumentos en una prueba piloto con caracteristicas similares a las de la

muestra seleccionada, aunque no formen parte de la misma (Almanasreh et al., 2019).
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Se considera que una puntuacion 6ptima en este coeficiente se sitta entre 0.70
y 0.90, siendo particularmente aceptable aquella cercana a 0.80 (Asenahabi, 2019) y
en esta investigacion se aplicaron los cuestionarios mediante una prueba piloto a una
muestra de 20 beneficiarios de los servicios que brinda este organismo publico,
siendo que en el cuestionario de la variable gestién de procedimientos conciliatorios,
obteniendo un coeficiente de 0,988 representando una alta confiabilidad:

Tabla 2

Confiabilidad de la Variable Gestion de Procedimientos Conciliatorios

Alfa de Cronbach N de elementos
,988 20
Fuente: Datos obtenidos en SPSS 26

En relacion con la resolucion de conflictos, se obtuvo un estadistico de 0,989

representando también una alta fiabilidad del instrumento:

Tabla 3 Confiabilidad de la Variable Resolucion de Conflictos

Alfa de Cronbach N de elementos
,989 20
Fuente: Datos obtenidos en SPSS 26

En consideracién a lo anteriormente sefialado, se procedié a la aplicacion de
los cuestionarios a los usuarios que son beneficiados por los servicios que brinda
este organismo, de manera presencial y también mediante la herramienta Google
Forms cuyas respuestas fueron recaudadas mediante correo electrénico y otras
herramientas virtuales, sobre todo a aquellos beneficiarios que ya concluyeron con
sSus respectivos procedimientos en este organismo publico de Lima, lograndose
recabar las respuestas de 75 personas. Estos datos fueron inicialmente tratados
mediante el programa Microsoft Excel 2011 y posteriormente se aplicaron los
procedimientos metodoldgicos recomendados para el analisis estadistico utilizando el
software SPSS 26, lo cual permitio la obtencién de resultados en formato numeérico
(Rivadeneira, et al., 2020).

Los aspectos éticos permitieron evaluar si el estudio efectuado respeta los

derechos humanos y de propiedad intelectual, incluyendo la referencia adecuada de
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las fuentes utilizadas, el resguardo de la integridad de los individuos y la fiabilidad de
los datos, ademas de seguir los principios fundamentales éticos (Sdnchez 2020); bajo
esa mirada, la instrumentacién de los cuestionarios se pidio la participacion voluntaria
de los participantes que conformaron la muestra, los cuales proporcionaron la
informacion de forma anénima, asegurando la confidencialidad de la identidad de cada
uno de ellos. Del mismo modo, al realizar esta investigacion, se tomo en cuenta la
guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos aprobada por la RVI
081-2024-VI-UCV, el Caodigo de Etica de la Universidad César Vallejo, se evitd casos
de alta similitud mediante la aplicacién del software Turnitin, se afirmé el compromiso
de respetar los derechos de autor del contenido obtenido de fuentes documentales,

incluyendo citas y referencias segun APA 7ma. Edicion.
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[Il. RESULTADOS
3.1. Resultados descriptivos.

Se presentan a continuacion los resultados obtenidos para analizar
descriptivamente las variables y sus dimensiones, producto de la aplicacién de los de

los cuestionarios de recogida de datos.
Variable Gestién de Procedimientos Conciliatorios

Tabla 4

Frecuencia Observada de la variable Gestion de Procedimientos Conciliatorios

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Inadecuada 6 8,0 8,0 8,0
. Moderada 50 66,7 66,7 74,7
Validos
Adecuada 19 25,3 25,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico
de Lima, 2024.

Figura 2.

Frecuencia sobre Gestién de Procedimientos Conciliatorios
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INADECUADA MODERADA ADECUADA

La informacion reflejada en la tabla 4 y figura 2 sefialan que, el 66,7% de los
usuarios encuestados de un organismo publico de Lima, percibieron que la gestion
de los procedimientos conciliatorios como un nivel moderado, mientras que 25,3% de

los beneficiarios consideraron como adecuado y sélo el 8,0% opinaron que existe una
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inadecuada gestion en los procedimientos conciliatorios. En ese sentido, la mayoria
de los usuarios percibe la gestion de procedimientos conciliatorias en niveles desde
moderada hasta adecuada con hasta 92% de la muestra, lo que indica necesidad de

mejoras para aumentar la percepcion de efectividad de dicho proceso.

Tabla 5

Frecuencia Observada de la dimensién Preconciliacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Inadecuada 6 8,0 8,0 8,0
) Moderada 49 65,3 65,3 73,3
Vélidos
Adecuada 20 26,7 26,7 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico
de Lima, 2024.

Figura 3.

Frecuencia de la dimensién Preconciliacion

70.0% -

60.0% -

50.0% -

40.0% -
65.3%

30.0% -

20.0% -

10.0% -

0.0% T T f
INADECUADA MODERADA ADECUADA

Conforme a los resultados obtenidos en la tabla 5 y figura 3 nos sefialan que,
el 65,3% de los usuarios de un organismo publico de Lima encuestados, percibieron
gue la gestion del procedimiento de preconciliacion es de nivel moderado, a la vez
gue el 26,7% de ellos consideraron como resultado que es adecuado y apenas el
8,0% enfatizaron en una inadecuada gestion en la preconciliacion. En términos

generales, la etapa de preconciliacion se considera como moderada, lo cual indica la
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necesidad de fortalecer dicha fase para establecer bases sélidas y organizadas que

faciliten el dialogo efectivo y la comprensién del conflicto

Tabla 6

Frecuencia Observada de la dimensién Audiencia de Conciliacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuada 10 13,3 13,3 13,3
Moderada 52 69,3 69,3 82,7
Validos
Adecuada 13 17,3 17,3 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico
de Lima, 2024.

Figura 4.

Frecuencia de la dimension Audiencia de Conciliacion
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La informacion reflejada en la tabla 6 y figura 6 evidencian que, el 69,3% de
los usuarios de un organismo publico de Lima consultados, perciben la audiencia de
conciliacion como moderada, a la vez que 17,4% la considera como adecuada y;
13,3% percibe una inadecuada audiencia de conciliacion. Como puede observarse,
la gestion de la audiencia de conciliacion es percibida mayoritariamente como
moderada, siendo necesario fortalecer dicha fase para garantizar imparcialidad y

claridad en el proceso, generando propuestas que satisfagan a todas las partes

21



involucradas.

Tabla 7

Frecuencia Observada de la dimensién Posconciliacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuada 2 2,7 2,7 2,7
Moderada 56 74,7 74,7 77,3
Validos
Adecuada 17 22,6 22,7 100,0

Total 75 100,0 100,0

Fuente: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico
de Lima, 2024.

Figura 5.

Frecuencia de la dimensién Posconciliacion
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La informacion mostrada en la tabla 7 y figura 5 sefialan que, el 74,7% de los
usuarios de un organismo publico de Lima encuestados, perciben la gestion de la
Posconciliacion como moderada, 22,6% la considera adecuada y; apenas 2,7%
percibe una inadecuada gestion de la Posconciliacion. En ese sentido, puesto que la
etapa de posconciliacion es considerada como modera, se deben adoptar medidas
para para asegurar el seguimiento y cumplimiento de los acuerdos, promoviendo la

sostenibilidad y confianza en el proceso de resolucion de conflictos.
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Variable Resolucién de Conflictos

Tabla 8

Frecuencia Observada de la variable Resolucion de Conflictos

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Inadecuada 1 1,3 1,3 1,3
Moderada 30 40,0 40,0 41,3
Validos
Adecuada 44 58,7 58,7 100,0

Total 75 100,0 100,0

Nota: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico de
Lima, 2024.

Figura 6.

Frecuencia sobre la Variable Resolucion de Conflictos
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Los datos que se muestran en la tabla 8 y figura 6 sefialan que, el 58,7% de
los usuarios de un organismo publico de Lima consultados, perciben la resolucion de
conflictos como adecuada, mientras que 40,0% de ellos la considera como moderada
y, sblo 1,3% opina que existe una inadecuada resolucién de conflictos. Como se
observa, la mayoria de los usuarios valora favorablemente el proceso de resolucién
de conflictos, con hasta 98,7% de los encuestados que la ubican entre adecuada y
moderada, siendo importante fortalecer la resolucion de conflictos, garantizando que

las disputas se resuelvan de manera justa y efectiva.
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Tabla 9
Frecuencia Observada de la dimension Negociacion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Inadecuada 2 2,7 2,7 2,7
Moderada 37 49,3 49,3 52,0
Validos
Adecuada 36 48,0 48,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Fuente: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico
de Lima, 2024.

Figura 7.

Frecuencia de la dimensién Negociacion
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La informacién mostrada en la tabla 9 y figura 7 evidencian que, el 49,3% de
los usuarios de un organismo publico de Lima consultados, perciben la negociacion
de conflictos como moderada, seguida muy de cerca por un 48,8% de ellos que la
considera adecuada y; apenas 2,7% percibe un inadecuado proceso de negociacion.
En ese sentido, 97,3% de los usuarios perciben la negociacién entre moderada y
buena con valores similares, siendo importante fortalecer dicho mecanismo para

alcanzar acuerdos beneficiosos para todas las partes involucradas.

24



Tabla 10
Frecuencia Observada de la dimension Mediacién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Inadecuada 1 1,3 1,3 1,3
Moderada 26 34,7 34,7 36,0
Validos
Adecuada 48 64,0 64,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Nota: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico de
Lima, 2024.

Figura 8.

Frecuencia de la dimension Mediacion
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La informacién mostrada en la tabla 10 y figura 8 refleja que, el 64,0% de los
usuarios de un organismo publico de Lima consultados, perciben la mediacién de
conflictos como adecuada, 34,7% de ellos que la considera moderada y; apenas 1,3%
percibe un inadecuado proceso de mediacion. Como se observa, la mayoria de los
usuarios valora positivamente el mecanismo de mediacion, con hasta 98,7% de los
encuestados que la ubican entre adecuada y moderada, siendo fundamental
fortalecer la mediacion, para facilitar el entendimiento entre las partes a través de un
tercero neutral, incrementando la probabilidad de alcanzar soluciones duraderas y

equitativas.
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Tabla 11

Frecuencia Observada de la dimensién Conciliacion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Inadecuada 1 1,3 1,3 1,3
Moderada 29 38,7 38,7 40,0
Validos
Adecuada 45 60,0 60,0 100,0
Total 75 100,0 100,0
Nota: Informacién derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico de
Lima, 2024.
Figura 9.

Frecuencia de la dimensiéon Conciliacion
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La tabla 11 y figura 9 muestran que, el 60,0% de los usuarios de un organismo

publico de Lima encuestados, perciben la conciliacion de conflictos como adecuada,

38,7% de ellos que la considera moderada y; apenas 1,3% percibe un inadecuado

proceso de conciliacion. Segun lo observado, la mayoria de los usuarios percibe muy

favorable el mecanismo de conciliacion, con hasta 98,7% de los consultados que la

ubican entre adecuada y moderada, siendo fundamental fortalecer la conciliacion, ya

gue promueve el didlogo y la colaboracién entre las partes, facilitando acuerdos

mutuos y sostenibles que previenen futuros desacuerdos.
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Tabla 12
Frecuencia Observada de la dimension Arbitraje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Inadecuada 2 2,7 2,7 2,7
Moderada 39 52,0 52,0 54,7
Validos
Adecuada 34 45,3 45,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Nota: Informacion derivada de aplicar el cuestionario a usuarios de un organismo publico
de Lima, 2024.

Figura 10.

Frecuencia de la dimension Arbitraje
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Los datos mostrados en la tabla 12 y figura 10 sefialan que, el 52,0% de los
usuarios de un organismo publico de Lima consultados, perciben el proceso de
arbitraje para resolver conflictos en un nivel moderado, 45,3% de ellos ubica dicha
dimensién como adecuada y; solo 2,7% percibe un inadecuado proceso de arbitraje.
Como puede observarse, la mayoria de los usuarios percibe el mecanismo de
arbitraje entre moderado y bueno con hasta 97,3% de los consultados, siendo
fundamental fortalecer esta alternativa, ya que proporciona una resolucién imparcial
y vinculante, asegurando que las partes cumplan con los acuerdos y evitando recurrir

a procesos judiciales largos y costosos.
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3.2. Prueba de normalidad

Ho: El puntaje de los datos de las variables gestion de procedimientos conciliatorios

y resolucion de conflictos esta distribuido normalmente

Hi: El puntaje de los datos de las variables gestion de procedimientos conciliatorios y
resolucion de conflictos no esté distribuido normalmente.
Si el valor p es < 0,05, se rechaza la Ho, sugiriendo que el puntaje de los datos

no esta distribuido normalmente.
Tabla 13

Prueba de Normalidad de la gestién de procedimientos conciliatorios y resolucién de
conflictos

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Gestllo.n de. Procesos 116 75 ,015
Conciliatorios
Resoluciéon de 130 75 ,003

Conflictos

Fuente: Datos obtenidos desde SPSS 26.

En vista de que la muestra supera los 50 sujetos, se procedié a aplicar la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, obteniendo puntajes significativos
para las variables Gestion de Procedimientos Conciliatorios y Resolucion de
Conflictos. Por lo tanto, debido a que el p valor de las variables es inferior a 0,05, se
rechaza la Ho de que el puntaje de los datos esta distribuido normalmente, llegando
a concluir que, el puntaje de los datos para ambas variables no esta distribuido
normalmente (Herndndez & Mendoza, 2018). Por lo tanto, se procedié a demostrar
los supuestos de investigacion, desde el estadistico Rho de Spearman.

3.3. Analisis inferencial
Prueba de Hipotesis
Hipo6tesis General

Ho: La gestidon de los procedimientos conciliatorios no esta relacionada con la

resolucién de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.
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Hi: La gestion de los procedimientos conciliatorios se relaciona con la
resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Si el valor p es 0,05, se debe rechazar la Ho. Si el valor p es > 0,05, se acepta

la Ho.
Tabla 14
Correlacion entre la Gestion de Procedimientos Conciliatorios y la Resolucion de
Conflictos
Gestion de Resoluciéon de
Procedimientos Conflictos
Conciliatorios
Gestion de Coeficiente r 1,000 528
Proceld'm'e”tos Sig. (bilateral) . 000
Conciliatorios
Rho de N 75 75
Spearman -
P . Coeficiente r ,528 1,000
Resolucién de
Conflictos Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Fuente. Datos obtenidos desde SPSS 26.

Los datos mostrados en la tabla 14, arrojan un p valor de 0,000 < 0,05; razén
por la cual se rechaza la Ho, concluyendo que; la gestién de los procedimientos
conciliatorios se relaciona con la resolucion de conflictos de salud en un organismo
publico de Lima, 2024. De igual manera, se obtuvo un estadistico Rho de 0,528; que
muestra que existe una correlacion directa moderada entre ambas variables. Esto
significa que, a medida que una variable aumenta, la otra tiende a aumentar también,
aunque no de manera perfecta ni fuerte, pero si con una tendencia notable.
(Hernandez & Mendoza, 2018).

Hipotesis especifica 1

Ho: La preconciliacion no estd asociada con la resolucion de conflictos de salud

en un organismo publico de Lima, 2024.

Hi: La preconciliacion se asocia con la resolucion de conflictos de salud en un

organismo publico de Lima, 2024.

Si el valor p es < 0,05, se debe rechazar la Ho. Si el valor p es > 0,05, se acepta

la Ho.
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Tabla 15

Correlacion entre la dimension Preconciliacion y la Resolucion de Conflictos

Preconciliacion Resolucién de
Conflictos
Coeficiente r 1,000 ,462
Preconciliacion . .
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 75 75
Spearman .
_ Coeficiente r ,462 1,000
Resolucién de
Conflictos Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Fuente. Datos obtenidos desde SPSS 26.

La informacién que se muestra en la tabla 15, arroja un p valor de 0,000 < 0,05;
por lo que se debe rechazar la Ho, llegando a concluir que; la preconciliacion se asocia
significativamente con la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico
de Lima, 2024.

Por otra parte, se obtuvo un estadistico Rho de 0,462; que muestra que existe
una correlacion positiva moderada entre la dimension preconciliacion y la variable
resolucion de conflictos. Esto permite suponer que, a medida que los valores de la
preconciliacion aumentan, la variable resolucién de conflictos tiende a aumentar
también, aunque no de manera perfecta ni fuerte, pero si con una tendencia notable.
(Hernandez & Mendoza, 2018).

Hipdtesis especifica 2

Ho: La audiencia de conciliacibn no esta relacionada con la resolucion de

conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Hi: La audiencia de conciliacidon se relaciona con la resolucién de conflictos de

salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Si el valor p es 0,05, se debe rechazar la Ho. Si el valor p es > 0,05, se acepta

la Ho.
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Tabla 16

Correlacion entre la dimension Audiencia de Conciliacion y la Resolucion de
Conflictos

Audiencia de Resolucién de
Conciliacion Conflictos
o Coeficiente r 1,000 ,559
Audiencia de
Conciliacién Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 75 75
Spearman -
. Coeficiente r ,559 1,000
Resoluciéon de
Conflictos Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Fuente. Datos obtenidos desde SPSS 26.

Los datos obtenidos y reflejados en la tabla 16, arrojaron un p valor de 0,000 <
0,05; por lo que se debe rechazar la Ho, llegando a concluir que; la audiencia de
conciliacion se relaciona con la resolucién de conflictos de salud en un organismo
publico de Lima, 2024.

De igual manera, se obtuvo un coeficiente Rho de 0,559; que muestra que
existe una correlacion directa moderada entre la dimension audiencia de conciliacion
y la variable resolucién de conflictos. Esto indica que, en la medida que los valores de
la dimension audiencia de conciliaciébn aumentan, la variable resolucion de conflictos
tiende a aumentar también, aunque no de manera perfecta ni fuerte, pero si con una

tendencia notable. (Hernandez & Mendoza, 2018).
Hipdtesis especifica 3

Ho: La posconciliacion no esta relacionada con la resolucion de conflictos de

salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Hi: La posconciliacion se relaciona con la resolucién de conflictos de salud en

un organismo publico de Lima, 2024.

Si el valor p es 0,05, se debe rechazar la Ho. Si el valor p es > 0,05, se acepta

la Ho.

31



Tabla 17

Correlacién entre la dimensién Posconciliacion y la Resolucion de Conflictos

Posconciliacion Resolucién de

Conflictos
Coeficiente r 1,000 ,402
Posconciliacion i )
Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 75 75
Spearman -
_ Coeficiente r ,402 1,000
Resolucién de
Conflictos Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

Fuente. Datos obtenidos desde SPSS 26.

Los datos mostrados en la tabla 17, arrojan un p valor de 0,000 < 0,05; razén

por la cual se rechaza la Ho, concluyendo que; la posconciliacién se relaciona con la

resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024. Asimismo,

se obtuvo un coeficiente Rho de 0,402; que muestra que existe una correlacion

positiva moderada entre la dimensién Posconciliacion y la variable resolucion de

conflictos. Esto permite inferir que, en la medida que los valores de la dimension

Posconciliacién aumentan, la variable resolucién de conflictos también debe aumentar

(Hernandez & Mendoza, 2018).
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IV. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como objetivo general, establecer la relacién entre la
gestion de los procedimientos conciliatorios y la resolucion de conflictos de salud en
un organismo publico de Lima, 2024. Por lo tanto, una vez que se aplicaron los
cuestionarios para recolectar los datos a los usuarios de dicho organismo, su
procesamiento y analisis estadistico, se procedié a discutir dichos resultados,
tomando en cuenta los elementos que los vinculan y contrastandolos con los

antecedentes y referentes teoricos.

En ese sentido y al comprobar la hipotesis general de esta investigacion, los
datos encontrados en el estadistico Rho (0,790), afirman que existe una correlacion
positiva moderada entre la gestion de los procedimientos conciliatorios y la resolucion
de conflictos de salud. Estos hallazgos se consideraron estadisticamente
significativos con un p valor de 0,000< 0,05. Asi, se permitié6 aceptar la Hi que
establece que, la gestion de los procedimientos conciliatorios se relaciona
significativamente con la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico
de Lima, 2024.

Asimismo, los alcances determinaron que, al analizar la variable gestion de
procedimientos conciliatorios, se observé que 66,7% de los usuarios de un organismo
publico de Lima, la perciben como moderada, mientras que 25,3% de ellos la
considera como adecuada y s6lo 8,0% opina que existe una inadecuada gestién de
dichos procesos. En relacion a la variable resolucion de conflictos, 58,7% de los
usuarios de dicho organismo publico consultados, perciben la resolucién de conflictos
como adecuada, mientras que 40,0% de ellos la considera como moderada y, sélo

1,3% opina que existe una inadecuada resolucion de conflictos.

Dichos resultados son similares a los encontrados por Cayo et al., (2023),
guienes demostraron la existencia de una asociacion positiva y moderada y
significativa entre la mediacion extrajudicial y la resolucién de disputas en Tacna, con
una correlacion moderada del 0,407 y un p valor de 0.00<0.05, a la vez que, la
valoracion de ambas variables fue valoradas en un nivel regular con 58% y 62,10%
respectivamente. También Flores y Soto (2021) evidenciaron que existia una
asociaciéon directa, aunque con intensidad muy elevada y estadisticamente

significativa entre la mediacion extrajudicial y la resolucién de conflictos en temas
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familiares en Coronel Portillo, 2019, con un Rho=0.914 y un p valor de 0.00<0.05. En
esta investigacion también se observé una moderada valoracion del proceso de
gestion conciliatoria extrajudicial por parte de 51,67% de las familias consultadas,
mientras que, en la variable resolucion de conflictos en materia de familia; el 60% de

los consultados la valor6 en un nivel regular.

Asimismo, Aguila (2018) encontré6 en su estudio que la administracion
conciliatoria y la resolucion de conflictos en asuntos familiares en la provincia de San
Martin, 2016, estan correlacionadas de manera positiva, con intensidad elevada y
significativa, al obtener un coeficiente Rho de 0.848, con un p valor menor a 0.05.
Ademas, desde la percepcidén de las familias consultadas, 63% de ellas ubico la
administracion conciliatoria en un nivel elevado, mientras que, en materia de

resolucién de conflicto, 98% de las familias encuestadas la ubic6 en un nivel regular.

En ese sentido, diversos autores resaltaron la importancia de la gestion
conciliatoria como proceso para resolver controversias, tal como lo mencionan
Rebayla et al., (2023), afirmando que este debe asumirse de manera voluntaria y
efectiva, evitando la sobrecarga de trabajo en los tribunales judiciales y promoviendo
la colaboracion entre las partes involucradas. De igual manera, Cayo et al., (2023)
lograron concluir que, los procesos conciliatorios se vienen posicionando como una
herramienta relevante en materia de resolucion de controversias, al enfocarse en
procesos constructivos de atencion a desacuerdos, siempre buscando soluciones
idoneas de disputas para todas las partes implicadas. Es asi como, Aguila (2018)
sefiala que, la gestion de procedimientos conciliatorios debe verse como un proceso
sistémico y facilitador de la resolucién de controversias desde el dialogo ordenado y
colaborativo entre las partes, a través de un mediador no parcializado que funge como

guia e identifica intereses comunes proponiendo acuerdos de beneficio mutuo.

Paredes (2022) afirma que, la gestion mediadora es percibida como uno de los
procedimientos extrajudiciales mas utilizado y que se caracteriza por elevados niveles
de efectividad para resolver problemas, contribuyendo a una mayor comprension,
entendimiento y acuerdos beneficiosos de los implicados en las controversias
ocurridas. También, Wahu et al., (2023) afirmaron que, es necesario el desarrollo de
estrategias innovadoras de gestion y mediacién de conflictos en diferentes espacios
y organizaciones, pues estas permitiran avanzar de manera voluntaria, colaborativa y

ordenada en la resolucion de controversias entre las partes, siempre desde la
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inclusion y participacion de un tercero imparcial que funge como conciliador.

Respecto al primer objetivo especifico, determinar la relacion que existe entre
la preconciliacion y la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de
Lima, 2024, se contrasto la respectiva hipétesis de investigacion y se obtuvo un p
valor de 0,000 < 0,05 y un estadistico Rho de 0,462 que muestra una correlacién
positiva y modera. Por ende, se anulé la Ho y se concluyd que la preconciliaciéon se
asocia significativamente con la resolucién de conflictos de salud en un organismo
publico de Lima, 2024. Asimismo, al analizar descriptivamente la dimension
preconciliacion, se observo que, 65,3% de los usuarios de un centro de conciliacion
de Lima encuestados, perciben la gestién del procedimiento de preconciliacibn como
moderada, a la vez que 26,7% de ellos la considera como adecuada y, apenas 8,0%

percibe una inadecuada gestién de dicho procedimiento.

Dichos resultados coincidieron con los obtenidos en el estudio de Cayo et al.,
(2023), quienes evidenciaron la existencia de una correlacion directa, moderada y
significativa entre la preconciliacion y la resolucion de disputas en Tacna, con un
estadistico Rho de 0,405 y un p valor de 0.00<0.05. Ademas, desde lo descriptivo, los
datos obtenidos en dicho estudio mostraron una percepcién de moderado nivel de
preconciliacion con 58%, con 23,3% en nivel elevado y 18,8% en nivel bajo de la fase
preliminar de la gestion conciliatoria. Asimismo, Aguila (2018) encontr6 una
correlacion fuerte positiva y estadisticamente significativa entre dimensiéon de
preconciliacion y la resolucién de conflictos, al obtener un coeficiente de Pearson de
0.791 y un p valor de 0.041 menor a 0.05; mientras que, desde la precepcién de los
consultados sobre la etapa de preconciliacion, en contraste la mayoria representada

por 95% la ubic6 en un nivel alto o adecuado.

En ese sentido, la etapa de preconciliacion es fundamental para la resolucion
de conflictos, ya que esta, establece las bases necesarias para un proceso efectivo y
organizado. En esta fase, se identifican y evaltan las solicitudes de conciliacién, lo
que ayuda a comprender la naturaleza del conflicto y a determinar si es adecuado
para el proceso conciliatorio, se designa al conciliador y se realizan invitaciones
formales a las partes involucradas, garantizando que todos estén debidamente
informados y preparados, facilitando un ambiente mas propicio para el didlogo
constructivo, aumentando las probabilidades de alcanzar acuerdos satisfactorios y

duraderos.
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En cuanto al segundo objetivo especifico, establecer la relacidbn que existe
entre la audiencia de conciliacién y la resolucién de conflictos de salud en un
organismo publico de Lima, 2024, se obtuvo un p valor de 0,000 menor a 0,05 y un
estadistico Rho de 0,559 que muestra una correlacion directa moderada y significativa
entre la dimension audiencia de conciliacién y la variable resolucion de conflictos; lo
que permitié rechazar la Ho y concluir que; la audiencia de conciliacién se relaciona
con la resolucién de conflictos de salud en un organismo publico de Lima. De igual
manera, desde el analisis descriptivo, se observé que, 69,3% de los usuarios de un
centro de conciliacion de Lima consultados, perciben la audiencia de conciliacion
como moderada, a la vez que 17,4% la considera como adecuada y; 13,3% percibe

una inadecuada audiencia de conciliacion.

Dichos resultados son similares a los encontrados por Cayo et al., (2023),
quienes confirmaron estadisticamente la existencia de una correlacion directa,
aunque muy débil pero significativa entre la audiencia de conciliacion y la resolucion
de conflictos en Tacna, con un estadistico Rho de 0,283 y un p valor de 0.00<0.05.
También, desde lo descriptivo, los resultados encontrados en dicho estudio mostraron
una percepcion de moderado nivel de preconciliacion con 57,8%, con 26,8% en nivel
elevado y 15,5% en nivel bajo de la fase de audiencia de elementos conciliatorios. De
igual manera, Aguila (2018) percibi6 una correlacion directa, elevada vy
estadisticamente significativa entre dimension de audiencia de conciliacion y la
resolucion de conflictos, al obtener un coeficiente de Pearson de 0.674 y un p valor
de 0.000 menor a 0.05; mientras que, desde la precepcion de los consultados sobre
la etapa de audiencia de conciliacién, 63% de las familias la ubicd en un nivel regular

0 moderado y 37% en un nivel alto.

Al respecto, Khan et al., (2022) sefalaron que, durante la fase de audiencia,
se garantiza la imparcialidad del proceso, se aclaran los puntos de vista y el
conciliador aporta en la generacién de propuestas concretas para resolver el conflicto,
permitiendo que las partes trabajen juntas para encontrar soluciones mutuamente
aceptables, para luego, desde la formalizacion de estos acuerdos asegurar la validez
y cumplimiento. En ese sentido, Aguila (2018) justifica la importancia de esta etapa
de conciliacion porque promueve un entendimiento mas profundo entre las partes,
facilita la comunicacion efectiva y aumenta la probabilidad de alcanzar una resolucién

satisfactoria para todos los involucrados.
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Por ultimo, respecto al tercer objetivo especifico, que buscé determinar la
relacion entre la posconciliacion y la resolucion de conflictos de salud, se obtuvo un p
valor de 0,000 menor a 0,05 y un estadistico Rho = 0,402 mostrando una correlacion
positiva moderada; rechazando la Ho y concluyendo que, la posconciliacion se
relaciona con la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima,
2024. Ademas, al medir la percepcion de los consultados sobre la fase de
posconciliacion, se observo que, el 74,7% de los usuarios de un centro de conciliacion
de Lima encuestados, perciben la gestion de la posconciliacibn como moderada,
22,6% la considera adecuada y; apenas 2,7% percibe una inadecuada gestion de la

posconciliacion.

Los resultados de este estudio son similares a los encontrados por Cayo et al.,
(2023), quienes determinaron la existencia de una correlacién directa, aunque muy
débil pero estadisticamente significativa entre la posconciliacion y la resolucion de
conflictos en Tacna, con un estadistico Rho de 0,113 y un p valor de 0.00<0.05.
También, desde lo descriptivo, los resultados encontrados en dicho estudio mostraron
una percepcion de moderado nivel de posconciliacion con 58,3%, con 26,0% en nivel
elevado y 15,8% en nivel bajo de la fase resolutiva de conflictos. Asimismo, Aguila
(2018), encontré la existencia de wuna correlacion directa muy fuerte y
estadisticamente significativa entre dimension de posconciliacion y la resolucién de
conflictos, con un coeficiente de Pearson de 0.756 y un p valor de 0.000 menor a 0.05;
mientras que, desde la precepcion de los consultados sobre la etapa de
posconciliacion, 79% de las familias la ubicd en un nivel regular o moderado y 21%

en un nivel alto.

Los resultados previos se soportan también con Rebayla et al., (2023), quienes
concluyeron que la terminacion del proceso de mediacion de conciliacion en la Rama
Regional de Arbitraje — Region Capital Nacional en Filipinas, en términos de eficacia,
eficiencia y confiabilidad fueron altamente significativos. Asimismo, Khan et al., (2022)
determinaron una asociacion significativa (p=0.000), entre el grado de satisfaccién de
las personas implicadas en controversias una vez concluido las mismas y la

flexibilidad e imparcialidad del Consejo de Resolucion de Disputas (RDC) de Pakistan.

En ese sentido, Aguila (2018) sefiala que, la etapa de posconciliacion permite
hacer seguimiento y la verificacion del cumplimiento de los acuerdos, asegurando que

las partes involucradas respeten y ejecuten los compromisos asumidos, brindando
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una oportunidad para identificar y abordar cualquier problema o desacuerdo que
pueda surgir después de la conciliacion, promoviendo la confianza y satisfaccién de
las partes. Por lo tanto, al asegurar la sostenibilidad de los acuerdos entre las partes,
la posconciliacion contribuye a la estabilidad y durabilidad de la resolucion de
conflictos, evitando la recurrencia de disputas y fortaleciendo la credibilidad del

proceso conciliatorio.

En relacion con las fortalezas observadas en el desarrollo de este estudio, este
permiti6 mayor comprension y profundizacion del conocimiento al investigar la
relacion entre la gestion de procedimientos conciliatorios y la resolucién de
controversias de salud en un organismo publico de Lima, otorgando la posibilidad de
construir en base a estudios y teorias previas, conceptualizaciones mas amplias. De
igual manera, esta investigacion puede ofrecer a los organismos especializados en
materia de gestion conciliatoria, diversos lineamientos y acciones para fortalecer el
proceso y por ende resolver disputas o controversias entre las partes involucradas en
temas de salud, ofreciendo opciones para la toma de decisiones y mejoras
gerenciales. Ademas, los resultados encontrados en esta investigacion representan
una referencia para el disefio e implementacién de politicas y practicas de gestion
conciliatoria y resolucion de conflictos méas efectivas y adaptadas a las caracteristicas

especificas de cada sector y region.

Respecto a las debilidades presentes en la elaboracion de esta tesis, una de
las méas destacadas se asocia a la limitacién para generalizar los resultados, puesto
gue la muestra es particular de un organismo publico de Lima, por lo que la evidencia
empirica encontrada podria no ser representativa para el universo de organismos
publicos de gestion de controversias de salud del Perud. De igual manera, la medicion
de la gestion de procedimientos conciliatorios y la resolucion de conflictos puede ser
subjetiva, generando sesgos al momento de interpretar los resultados, ya que otras
variables externas no consideradas podrian incidir en los resultados. En ese sentido,
se deben abordar estas debilidades en otros estudios mas amplios, con el uso de
enfoques de investigacion mixtos para captar otras dimensiones y/o categorias y
subcategorias subjetivas y objetivas, asi como la posibilidad de medir relaciones
causales que puedan predecir el comportamiento del objeto de estudio y la

consideracion particular de variables que pudiesen alterar la relacién estudiada.

Por otro lado, los resultados obtenidos destacan la importancia de la
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investigacion, porque aborda un aspecto critico de la gestiébn puablica en salud,
proporcionando aspectos valiosos sobre como los procedimientos conciliatorios
pueden mejorar la resolucion de conflictos. En ese sentido, los resultados tienen
implicaciones practicas para la formulaciéon de politicas y la implementacion de
mejoras en los procesos conciliatorios que contribuyan a una gestiéon méas efectiva y
eficiente en el sector salud, asi como para aliviar la carga en los tribunales y promover

soluciones colaborativas.

Por otra parte, se hace necesario medir periédicamente la gestidon conciliatoria
y la resolucién de conflictos desde parametros e indicadores, para realizar ajustes
continuos en las distintas estrategias implementadas. Ademdas, se podrian
implementar estrategias como la capacitacion continua de los conciliadores, la mejora
en la comunicacion y transparencia del proceso, y el desarrollo de programas de
seguimiento posconciliatorio mas robustos que fomenten una cultura de resolucion de
conflictos mas participativa y colaborativa entre los usuarios para aumentar la

confianza y satisfaccion con los procedimientos conciliatorios.

Para culminar, desde una visidn critica, la investigacion ofrece una vision
integral de la relacion entre los procesos conciliatorios y la resolucion de conflictos de
salud, destacando tanto logros como areas de oportunidad. La correlacion moderada
observada indica que, aunque hay una relacién significativa, ain hay margen para
mejorar la eficacia y percepcion de estos procedimientos. La comparacion con
estudios previos subraya la consistencia de los resultados, pero también resalta la
necesidad de un estudio mas centrado en la percepcion de todas las partes
involucradas, para elevar la valoracion de estos mecanismos alternos de solucion de

conflictos.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

Esta investigacion pudo demostrar la existencia de una correlacion directa moderada
entre la gestion de los procedimientos conciliatorios y la resolucion de conflictos de
salud en un organismo publico de Lima, 2024, con un Rho = 0,528 y; un p valor de
0,000= 0,05; aceptando la Hi, por lo que, a medida que una variable aumenta, la otra
tiende a aumentar también, aunque no de manera perfecta ni fuerte, pero si con una

tendencia notable.

Segunda:

Se pudo demostrar la existencia de una correlacion directa moderada entre la
preconciliacion y la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de Lima,
2024, con un Rho = 0,462 y; un p valor de 0,000 menor a 0,05; aceptando la Hi y
afirmando que, a medida que los valores de la preconciliacién aumentan, la resolucién

de conflictos tiende a aumentar también, con una tendencia notable.

Tercera:

Se evidencié que existe una correlacién directa, moderada y estadisticamente
significativa entre la audiencia de conciliacion y la resolucién de conflictos de salud
en un organismo publico de Lima, 2024, con un Rho = 0,559 y; un p valor de 0,000
menor a 0,05; aceptando la Hi y afirmando que, a medida que la gestion de la
audiencia de conciliacion es mas efectiva, la resolucion de controversias en materia

de salud tiende a ser mayor.

Cuarta:

Existe una correlacion directa, moderada y estadisticamente significativa entre la
posconciliacion y la resolucion de conflictos de salud en un organismo publico de
Lima, 2024, con un Rho = 0,402 y; un p valor de 0,000 menor a 0,05; por lo que se
acepta la Hi y se prevé que, a medida que se haga seguimiento y se garanticen los
acuerdos asumidos, la resolucidon de controversias en materia de salud sera mas

aceptable y confiable.
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VI. RECOMENDACIONES

Primera:

Se recomienda a los directivos de un organismo publico de resolucion de conflictos
de salud de Lima, implementar programas de capacitacion continua para el personal
especializado, desarrollando un sistema de monitoreo y evaluacion para rastrear y
analizar el impacto de estas gestiones, asegurando la réplica de las practicas mas
efectivas y promoviendo la colaboracion interinstitucional para mejorar la calidad de

la gestion conciliatoria y demas mecanismos de resoluciéon de disputas.

Segunda:

Se sugiere a los directivos de un organismo publico de resolucién de conflictos de
salud de Lima, implementar herramientas de diagnostico y evaluacion temprana de
conflictos, estableciendo protocolos claros, estandarizados y aumentando la
sensibilizacion y formacion sobre su importancia entre los trabajadores de salud y los
usuarios del sistema para hacer uso de estos y otros medios de solucion de

controversias ante cualquier situacion conflictiva que pudiera presentarse.

Tercera:

Se exhorta a los directivos de un organismo publico de resolucion de conflictos de
salud de Lima promover y mejorar la capacitacion de los conciliadores, mediadores
en técnicas de comunicacion, fortaleciendo la percepcion de confianza y
transparencia durante las audiencias, e implementar mecanismos de
retroalimentacion para evaluar y ajustar los procedimientos cuando sea necesario, y
de este modo fomentar el acceso a la justicia a través de estos mecanismos de

solucion de conflictos.

Cuarta:

Se aconseja a los directivos de un organismo publico de resolucion de conflictos de
salud de Lima establecer un sistema de monitoreo integral para asegurar la
implementacion y cumplimiento efectivo de los acuerdos alcanzados. También crear
una linea de comunicacién abierta y continua entre las partes involucradas y el
personal encargado del abordaje de los conflictos, desarrollando indicadores de
desempeiio para medir la efectividad del seguimiento, asegurando la satisfaccion,

confianza y fomentando la tan ansiada cultura de paz entre las partes involucradas.
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Anexo 1: Tabla de operacionalizacion de variables

Titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y resolucién de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Autor: Bohorquez Ramirez, Leonid

Variable de estudio Definicion conceptual Deflnlc_:lon Dimensiones Indicadores Esca_la_ gle
operacional medicién
Solicitud
Evaluacion de solicitud
Preconciliacién :Deiigr!gcién del conciliador
nvitacion
Es un proceso que busca facilitar la g‘rfgggrﬁ%?] %retzelv;nciliador
solucion de disputas entre las partes de Imoarcialidad Ordinal
manera voluntaria, rapida y eficiente, sin La variable 1 Trarl)nsparencia Totalmente en
. necesidad de acudir al sistema judicial, . . desacuerdo (1)
V1. Gestion de siendo que un tercero neutral, (sj_e medira . desde las | A jiencia de glandad” d . En desacuerdo (2)
Procedimientos denominado conciliador, actia como Pl:gggr?::(i)l?:csién audiencia | Conciliacion N:Sgé?;é?gn € propuestas Algunas veces (3)
Conciliatorios | sltador ars auelas paes labouen ) | oo™ conilacin N
seg desarrolla desde Ias: etagas de posconciliacion F|na||za'1C|ér_1, acuerdo (05)
preconciliacién, audiencia de conciliacion Formalizacién de acuerdos
y posconciliacién (Ley 26872, 1997) L_egalld_ad
’ ' Ejecucion,

Posconciliacion

Seguimiento y evaluacion,
Eficacia

Satisfaccion

Confianza

V2. Resolucién de
Conflictos

Proceso de manejo de controversias o
desacuerdos de manera constructiva
para encontrar soluciones satisfactorias
para todas las partes involucradas,
promoviendo el didlogo, la negociacion y
el entendimiento mutuo. La resolucion de
conflictos se articula intrinsecamente con
diversos métodos  alternativos  de
resolucion, tales como la negociacion, la
mediacion, la conciliacién y el arbitraje
(Cayo et al., 2023)

La variable 2

sera medida por las
dimensiones:
negociacion, mediacion,
conciliacion y arbitraje

Negociacién

Dialogo entre las partes
Acuerdo satisfactorio
Concesién

Resolucién de controversias
Fijacion de Reglas

Mediacién

Participacion de intermediarios
Entendimiento mediado
Consideracion de alternativas
Soluciones beneficiosas
Competencia mediadora

Conciliaciéon

Intervencién del conciliador
Comunicacion efectiva
Recomendaciones de solucién
Determinacion de solucion
Conocimiento de la controversia

Arbitraje

Reconocimiento del arbitro
Emision de laudo
Cumplimiento de acuerdos
Satisfaccion de las partes
Eficiencia del proceso

Ordinal
Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Algunas veces (3)
Neutral (4)
Totalmente de
acuerdo (05)
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Anexo 2: Instrumento de recoleccién de informacién

Cuestionario de gestion de procedimientos conciliatorios

Estimado usuario, este cuestionario constituye un instrumento basico para recoger
opiniones sobre la gestidn de los procedimientos conciliatorios.
Instrucciones: Solicito su colaboracion en contestar todas las preguntas

marcando con (X) la opcidn que considere es la respuesta, no existen respuestas
buenas ni malas.

La informacién suministrada serd confidencial y se utilizar4 Unicamente para
efectos de esta investigacion. Se le ruega no dejar ninguna pregunta sin contestar.
Se agradece su valiosa colaboracion.

Acepto de forma voluntaria ser parte de esta investigacion.

Conozco y entiendo los objetivos de este estudio, los cuales me han sido explicados
de manera clara y detallada.

Si No

Escala de Likert:

Totalmente en Totalmente de acuerdo
desacuerdo En Neutral De acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
N.° Dimension: Preconciliacion 1 2 3 4 5

1 Usted se encuentra satisfecho con la
atencion recibida al momento de solicitar la
conciliacion

2 Considera usted que el proceso de
evaluacion de la solicitud conciliatoria fue
justo y transparente.

3 Estuvo de acuerdo con la eleccion del
conciliador designado para atender Ila
controversia

4 La invitacién al proceso de conciliacién fue
oportuna y adecuada

5 Se tuvo acceso y comprension de la
informacion  necesaria antes de la
conciliacion

6 Considera usted que el conciliador
designado estuvo preparado para llevar el
proceso

N.° | Dimensién: Audiencia de conciliacién 1 2 3 4 5
7 El conciliador actu6 de manera imparcial
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durante la realizacion de la audiencia

La audiencia de conciliaciéon se llevd de
forma transparente

Las explicaciones detalladas por el
conciliador durante la audiencia fueron
claras y comprensibles

10

Considera usted que se presentaron
propuestas efectivas para la resolucién del
conflicto durante la audiencia

11

Se facilité la negociacién de acuerdos entre
las partes durante la audiencia.

12

El proceso de negociaciéon de acuerdos
entre las partes se llevé de manera flexible

13

La audiencia de conciliacién finalizé de
manera satisfactoria y con un acuerdo
alcanzado

N.°

Dimensiéon: Posconciliacion

14

Los acuerdos alcanzados durante el
proceso de conciliacion fueron formalizados
de manera clara y comprensible

15

Considera que los acuerdos alcanzados
durante la conciliacion estan respaldados
legalmente

16

Las partes involucradas han cumplido con
los acuerdos establecidos durante el
proceso de conciliacion

17

Se realiz6 seguimiento y evaluacién a los
acuerdos alcanzados para garantizar su
cumplimiento

18

El proceso de conciliacion ha sido efectivo y
ha permitido resolver el conflicto de manera
satisfactoria.

19

Se siente satisfecho con el resultado
obtenido y por el manejo del conflicto
durante el proceso de conciliacion.

20

Se tiene confianza en la gestién conciliatoria
realizada

Gracias por su atencién
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Anexo 2-A: Instrumento de recoleccion de informacién

Cuestionario de Resolucién de Conflictos

Estimado usuario, este cuestionario constituye un instrumento basico para recoger
opiniones sobre la resolucion de conflictos.

Instrucciones: Solicito su colaboracion en contestar todas las preguntas
marcando con (X) la opcion que considere es la respuesta, no existen respuestas
buenas ni malas.

La informacién suministrada sera confidencial y se utilizara Unicamente para
efectos de esta investigacion. Se le ruega no dejar ninguna pregunta sin contestar.
Se agradece su valiosa colaboracion.

Acepto de forma voluntaria ser parte de esta investigacion.

Conozco y entiendo los objetivos de este estudio, los cuales me han sido explicados
de manera clara y detallada.

| Si | No |
Escala de Likert:
En
Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo Neutral De acuerdo
1 2 3 4 5
N.° Dimensidn: Negociacion 1 2 3 4 5

1 | Considera wusted que, como parte
involucrada en la negociacion, ha tenido la
oportunidad de expresar su punto de vista y
opiniones de manera abierta y respetuosa

2 | Considera usted que, durante Ila
negociacién, se establecieron reglas claras
y justas que regularon el proceso vy
facilitaron la resolucion del conflicto.

3 |Cree usted que, durante la negociacion, las
partes estuvieron dispuestas a ceder en
algunos puntos para llegar a un acuerdo
mutuamente beneficioso

4 | La negociacion fue efectiva para resolver las
controversias y desacuerdos existentes
entre las partes en el conflicto.

5 | EI acuerdo alcanzado al final de la
negociacion fue satisfactorio para todas las
partes involucradas en el conflicto.

N.° Dimension: Mediacion 1 2 3 4 5
6 | Durante la mediacién, la participacion de
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intermediarios facilité el didlogo y la
comunicacion entre las partes involucradas
en el conflicto.

El mediador ayudé a las partes a
comprender los puntos de vista vy
necesidades del otro de manera mediada,
promoviendo la empatia y la comprension
mutua

Durante la mediacién, se consideraron y
exploraron diversas alternativas y opciones
para resolver el conflicto de manera
satisfactoria para todas las partes.

La mediaciébn result6 en soluciones
beneficiosas y equitativas para todas las
partes involucradas en el conflicto.

10

Los intermediarios demostraron
competencia en el manejo del proceso de
mediacion, facilitando un  ambiente
constructivo 'y colaborativo para la
resolucion del conflicto.

N.°

Dimension: Conciliacion

11

El conciliador intervino de manera activa y
equilibrada durante el proceso de
conciliacion, facilitando la comunicacion
entre las partes y promoviendo un ambiente
colaborativo para resolver el conflicto.

12

Durante la conciliacién, la comunicacion
entre las partes y el conciliador fue clara,
transparente y respetuosa.

13

El conciliador ofreci6 recomendaciones
constructivas y creativas para resolver el
conflicto, considerando los intereses vy
preocupaciones de todas las partes
involucradas.

14

La conciliacion resultdé en la determinacion
de soluciones practicas y mutuamente
aceptables para abordar el conflicto de
manera efectiva y justa.

15

El conciliador demostr6 un conocimiento
profundo de la controversia, lo que le
permitid guiar el proceso de conciliaciéon de
manera informada y eficiente.

N.°

Dimension: Arbitraje

16

El &rbitro es percibido como imparcial y
competente para resolver el conflicto entre
las partes involucradas.

17

El laudo emitido por el arbitro refleja una
evaluacion justa y equitativa del conflicto,
proporcionando una decision clara y
fundamentada

18

Las partes involucradas en el conflicto
cumplen con los acuerdos y disposiciones
establecidos en el laudo arbitral de manera
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oportuna y satisfactoria.

19

Las partes implicadas en el conflicto
expresan satisfaccion con el proceso de
arbitraje y el resultado final, considerando
gue se resuelven de manera adecuada sus
diferencias y preocupaciones.

20

El proceso de arbitraje se considera
eficiente en comparacion con otras formas
de resolucion de conflictos.

Gracias por su atencién
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Anexo 3: Ficha de validacion - Juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria
en Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE,
ciclo 2024 - |, seccion Lima A-1, requiero validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la
que sustentaré mis competencias investigativas en la experiencia curricular de
disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi variable es: Gestion de procedimientos conciliatorios y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Ficha de validacion de contenido para un instrumento
Matriz de operacionalizacién de la variable.

Ficha de validacion de juicio de experto.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

LEONID BOHORQUEZ RAMIREZ
D.N.I. N° 09549933
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuaciéon, se le hace llegar el instrumento de
recoleccion de datos del cuestionario que permitird recoger la informacion en
la investigacion que lleva por titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y

resolucién de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo,
de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension y
L basta para obtener la medicién de | 1: de acuerdo
Suficiencia _
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad .
son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia | incicador que estd midiondo | L 4€ acuerdo
9 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. : i 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTION DE PROCEDIMIENTOS

CONCILIATORIOS

Definicion de la variable: Es un proceso que busca facilitar la solucién de disputas entre las partes de manera voluntaria,
rapida y eficiente, sin necesidad de acudir al sistema judicial, siendo que un tercero neutral, denominado conciliador, actia
como facilitador para que las partes dialoguen y lleguen a un acuerdo mutuo. Este proceso se desarrolla desde las etapas
de preconciliacion, audiencia de conciliacion y posconciliacion (Ley 26872, 1997).

S|C|C|R
ull|ofe
fla|h|]
i|r|eje
: . : : cl|i|r|v i
Dimensiones Indicadores Iltems e el Observacion
ela|n|n
nfdj|c|c
c i
i ala
a
Solicitud Se siente satisfecho con la atencion recibida al momentode | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
solicitar la conciliacion
Evaluacién  de| El proceso de evaluacién de la solicitud conciliatoriaesjustoy | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
solicitud transparente.
Designacion del| Esta de acuerdo con la eleccion del conciliador designadopara | 1 | 1 | 1 | 1 Ninguna
conciliador atender la controversia
Preconciliacioni s cion La invitacion al d iliacio t decuada [ 1 [ 1] 11 Nin
proceso de conciliacion es oportuna y adecuada guna
Informacion Se tiene acceso y comprension de la informacion necesaria | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
previa antes de la conciliacién
Preparacion dell Considera que el conciliador designado estd preparado para | 1 | 1 | 1| 1 Ninguna
conciliador llevar el proceso
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Audiencia  de
conciliacion

Dimensién 3
Posconciliacion

Imparcialidad El conciliador actu6 de manera imparcial durante la realizacién Ninguna
de la audiencia

Transparencia | La audiencia de conciliacién se lleva de forma transparente Ninguna

Claridad Las explicaciones detalladas por el conciliador durante la Ninguna
audiencia fueron claras y comprensibles

Generacion de| Se presentaron propuestas efectivas para la resolucion del Ninguna

propuestas conflicto durante la audiencia

Negociacion Se facilité la negociacién de acuerdos entre las partes durante Ninguna
la audiencia.

Flexibilidad El proceso de negociacion de acuerdos entre las partes se lleva Ninguna
de manera flexible

Finalizacién La audiencia de conciliacion finaliz6 de manera satisfactoria y Ninguna
con un acuerdo alcanzado

Formalizacion de| Los acuerdos alcanzados durante el proceso de conciliacion Ninguna

acuerdos fueron formalizados de manera clara y comprensible

Legalidad Se considera que los acuerdos alcanzados durante la Ninguna
conciliacion estan respaldados legalmente

Ejecucion Las partes involucradas han cumplido con los acuerdos Ninguna
establecidos durante el proceso de conciliacion

Seguimiento Y| Se realiza seguimiento y evaluacion a los acuerdos alcanzados Ninguna

evaluacion para garantizar su cumplimiento

Eficacia El proceso de conciliacion ha sido efectivo y ha permitido Ninguna
resolver el conflicto de manera satisfactoria.

Satisfaccion Se siente satisfecho con el resultado obtenido y por el manejo Ninguna
del conflicto durante el proceso de conciliacion.

Confianza Se tiene confianza en la gestidn conciliatoria realizada Ninguna
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento Gestion de Procedimientos Conciliatorios

El objetivo del instrumento es medir la variable:
Objetivo del instrumento  |Gestion de procedimientos conciliatorios a través de
las  siguientes  dimensiones:  Preconciliacion,
audiencia de conciliacion, posconciliacion

Nombres y apellidos ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO
del experto

Documento de identidad 20308486

Afios de experiencia en [12 ANOS

agﬁﬁo grado académico |DOCTOR EN EDUCACION, MBA

Nacionalidad PERUANA

Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo COORDINADOR MGP, DOCENTE
Numero telefonico 098560689

Firma

Fecha 24 de mayo del 2024
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior: Dr. ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion
Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - |,
seccion Lima A-1, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré
mis competencias investigativas en la experiencia curricular de disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi variable es: Resolucion de conflictos de salud y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de operacionalizacién de la variable.
- Ficha de validacion de juicio de experto.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideraciéon me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente.

LEONID BOHORQUEZ RAMIREZ
D.N.l. N° 09549933
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién

de datos del cuestionario que permitir4 recoger la informacion en la investigaciéon

que lleva por titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y resolucién de

conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser

caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la
L dimension y basta para obtener la | 1: de acuerdo
Suficiencia e _
medicidon de esta . en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad .
son adecuadas . en desacuerdo
Coherencia | ndicador que eoté midiando. | 1: de acuerdo
9 : en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Definicion de la variable: Proceso de manejo de controversias o desacuerdos de manera constructiva para encontrar
soluciones satisfactorias para todas las partes involucradas, promoviendo el diadlogo, la negociacion y el entendimiento
mutuo. La resolucién de conflictos se articula intrinsecamente con diversos métodos alternativos de resolucion, tales como
la negociacion, la mediacién, la conciliacién y el arbitraje (Cayo et al., 2023)

S|C|C|R
ull|lofe
fla|h|]
i|r|leje
: . : . cli|rf|v L
Dimensiones Indicadores Items el el g Observacion

ela|n|n
nfdj|c|c
c i
i ala
a

Didlogo entre| Durante la negociacién, las partes involucradas tuvieron la | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna

las partes oportunidad de expresar sus puntos de vista y opiniones de

manera abierta y respetuosa

Acuerdo Durante la negociacion, se establecieron reglas clarasyjustas | 1 |1 | 1| 1 Ninguna

satisfactorio gue regularon el proceso y facilitaron la resolucion del conflicto.

Concesion Durante la negociacion, las partes estuvieron dispuestasaceder | 1 | 1 [ 1 | 1 Ninguna

Negociacion en algunos puntos para llegar a un acuerdo mutuamente
beneficioso

Resolucion de| La negociacion fue efectiva para resolver las controversiasy | 1 |1 | 1| 1 Ninguna

controversias | desacuerdos existentes entre las partes en el conflicto.

Fijacion de| El acuerdo alcanzado al final de la negociacion fue satisfactorio | 1 | 1 [ 1 [ 1 Ninguna

reglas para todas las partes involucradas en el conflicto.
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Participacion Durante la mediacion, la participacion de intermediarios facilito Ninguna
de el didlogo y la comunicacion entre las partes involucradas en el
intermediarios | conflicto.
Entendimiento | El mediador ayudé a las partes a comprender los puntos de Ninguna
Mediacién mediado vista y necesidades del otro de manera mediada, promoviendo
la empatia y la comprension mutua
Consideracion | Durante la mediacion, se consideran y exploran diversas Ninguna
de alternativas | alternativas y opciones para resolver el conflicto de manera
satisfactoria para todas las partes.
Soluciones La mediacion resulta en soluciones beneficiosas y equitativas Ninguna
beneficiosas para todas las partes involucradas en el conflicto.
Competencia | Los intermediarios demuestran competencia en el manejo del Ninguna
mediadora proceso de mediacion, facilitando un ambiente constructivo y
colaborativo para la resolucién del conflicto.
Intervencion El conciliador intervino de manera activa y equilibrada durante Ninguna
del conciliador | el proceso de conciliacion, facilitando la comunicacion entre las
partes y promoviendo un ambiente colaborativo para resolver el
conflicto.
Comunicacién | Durante la conciliacion, la comunicacion entre las partes y el Ninguna
efectiva conciliador fue clara, transparente y respetuosa.
Recomendacio | El conciliador ofrecié recomendaciones constructivas y Ninguna
o nes de solucion| creativas para resolver el conflicto de salud, considerando los
Conciliacion intereses y preocupaciones de todas las partes involucradas.
Determinacion | La conciliacion resulté en la determinacion de soluciones Ninguna
de solucion practicas y mutuamente aceptables para abordar el conflicto de
manera efectiva y justa.
Conocimiento | EI conciliador demostré un conocimiento profundo de la Ninguna
de la] controversia, lo que le permitié guiar el proceso de conciliacion
controversia de manera informada y eficiente.
Reconocimient | El arbitro es percibido como imparcial y competente para resolver Ninguna

o del arbitro

el conflicto entre las partes involucradas.
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Arbitraje

Emisién de| El laudo emitido por el arbitro refleja una evaluacién justa y Ninguna
laudo equitativa del conflicto de salud, proporcionando una decision

clara y fundamentada
Cumplimiento | Las partes involucradas en el conflicto cumplen con los acuerdos Ninguna
de acuerdos y disposiciones establecidas en el laudo arbitral de manera

oportuna y satisfactoria.
Satisfaccion de| Las partes implicadas en el conflicto expresan satisfaccion con Ninguna
las partes el proceso de arbitraje y el resultado final, considerando que se

resuelven de manera adecuada sus diferencias vy

preocupaciones.
Eficiencia del|l El proceso de arbitraje se considera eficiente en comparacion Ninguna
proceso con otras formas de resolucion de conflictos
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Resolucion de conflictos en salud

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable:
Resolucién de conflictos de salud a través de las
siguientes dimensiones: Negociacion, mediacion,
conciliacién y arbitraje

Nombres y apellidos
del experto

ARTURO EDUARDO MELGAR BEGAZO

Documento de identidad

DNI N° 29308486

ARfos de experiencia en
el area

12 ANOS

Maximo grado académico

DOCTOR EN EDUCACION, MBA

Nacionalidad

PERUANA

Institucion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo

COORDINADOR MGP, DOCENTE

NUmero telefénico

998560689

Firma

Fecha

24 de mayo del 2024
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. CHANTAL JARA AGUIRRE
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria
en Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE,
ciclo 2024 - |, seccion Lima A-1, requiero validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi investigacién y con la
que sustentaré mis competencias investigativas en la experiencia curricular de
disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi variable es: Gestion de procedimientos conciliatorios y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de operacionalizacién de la variable.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente.

LEONID BOHORQUEZ RAMIREZ
D.N.I. N° 09549933
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuaciéon, se le hace llegar el instrumento de
recoleccion de datos del cuestionario que permitird recoger la informacion en
la investigacion que lleva por titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y

resolucién de conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo,
de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimensién y
L basta para obtener la medicion de | 1: de acuerdo
Suficiencia '
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad :
son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia E]Ic;itceglotlrenﬁgei%o;ilgigelﬁgocon ° 1: de acuerdo
9 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. ) ; 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTION DE PROCEDIMIENTOS

CONCILIATORIOS

Definicion de la variable: Es un proceso que busca facilitar la solucion de disputas entre las partes de manera voluntaria,
rapida y eficiente, sin necesidad de acudir al sistema judicial, siendo que un tercero neutral, denominado conciliador, actia
como facilitador para que las partes dialoguen y lleguen a un acuerdo mutuo. Este proceso se desarrolla desde las etapas
de preconciliacion, audiencia de conciliacién y postconciliacion (Ley 26872, 1997).

de la audiencia

S|C|C|R
ull |ofe
fla|h|]I
i|rlele
: : : . cli|rf|v i
Dimensiones Indicadores Items e el Observacion
ela|n|n
nidj|c|c
c i
i ala
a
Solicitud Se siente satisfecho con la atencion recibida al momentode | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
solicitar la conciliacion
Evaluacion  de| El proceso de evaluacion de la solicitud conciliatoriaesjustoy | 1 | 1 | 1| 1 Ninguna
solicitud transparente.
Designacion del| Esta de acuerdo con la eleccion del conciliador designadopara | 1 | 1 | 1 | 1 Ninguna
... lconciliador atender la controversia
Preconciliacion Invitacion La invitacion al proceso de conciliacion es oportunayadecuada | 1 | 1 [ 1 | 1 Ninguna
Informacion Se tiene acceso y comprension de la informacion necesaria | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
previa antes de la conciliacion
Preparacion dell Considera que el conciliador designado estd preparadopara | 1 | 1 | 1| 1 Ninguna
conciliador llevar el proceso
Imparcialidad El conciliador actu6 de manera imparcial durante larealizacion | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
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Audiencia  de
conciliacion

Dimensién 3
Posconciliaciéon

Transparencia | La audiencia de conciliacion se lleva de forma transparente Ninguna

Claridad Las explicaciones detalladas por el conciliador durante la Ninguna
audiencia fueron claras y comprensibles

Generacion de| Se presentaron propuestas efectivas para la resolucion del Ninguna

propuestas conflicto durante la audiencia

Negociacion Se facilité la negociacion de acuerdos entre las partes durante Ninguna
la audiencia.

Flexibilidad El proceso de negociacién de acuerdos entre las partes se lleva Ninguna
de manera flexible

Finalizacion La audiencia de conciliacion finalizé de manera satisfactoria y Ninguna
con un acuerdo alcanzado

Formalizacion de| Los acuerdos alcanzados durante el proceso de conciliacion Ninguna

acuerdos fueron formalizados de manera clara y comprensible

Legalidad Se considera que los acuerdos alcanzados durante la Ninguna
conciliacién estan respaldados legalmente

Ejecucion Las partes involucradas han cumplido con los acuerdos Ninguna
establecidos durante el proceso de conciliacion

Seguimiento Y| Se realiza seguimiento y evaluacion a los acuerdos alcanzados Ninguna

evaluacion para garantizar su cumplimiento

Eficacia El proceso de conciliacion ha sido efectivo y ha permitido Ninguna
resolver el conflicto de manera satisfactoria.

Satisfaccion Se siente satisfecho con el resultado obtenido y por el manejo Ninguna
del conflicto durante el proceso de conciliacion.

Confianza Se tiene confianza en la gestion conciliatoria realizada Ninguna
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Gestion de Procedimientos Conciliatorios

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable:
Gestion de procedimientos conciliatorios a través de
las  siguientes  dimensiones:  Preconciliacion,
audiencia de conciliacion, posconciliacion

Nombres y apellidos
del experto

CHANTAL JARA AGUIRRE

Documento de identidad

DNI: 25451905

Afios de experiencia en |25 ANOS

el area

Maximo grado académico |[DOCTOR

Nacionalidad PERUANA

Instituciéon UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE

Namero telefénico 980126736

Firma

Fecha

24 de mayo del 2024
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CARTA DE PRESENTACION

Sefor: Dr. CHANTAL JARA AGUIRRE
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria
en Gestion Puablica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE,
ciclo 2024 - 1, seccién Lima A-1, requiero validar los instrumentos con los cuales se
recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la que
sustentaré mis competencias investigativas en la experiencia curricular de disefio y
desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi variable es: Resolucion de conflictos de salud y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted,
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Ficha de validacién de contenido para un instrumento
- Matriz de operacionalizacién de la variable.
- Ficha de validacion de juicio de experto.
Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

LEONID BOHORQUEZ RAMIREZ
D.N.I. N° 09549933
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion

de datos del cuestionario que permitird recoger la informacién en la investigacion

que lleva por titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y resolucion de

conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de

ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios

de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a la
L dimension y basta para obtener la | 1: de acuerdo
Suficiencia e _
medicion de esta : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad .
son adecuadas : en desacuerdo
Coherencia | indicador que eeté midiendo. | & 4¢ acuerdo
9 : en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. : i : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser

incluido

: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Definicion de la variable: Proceso de manejo de controversias o desacuerdos de manera constructiva para encontrar
soluciones satisfactorias para todas las partes involucradas, promoviendo el dialogo, la negociacion y el entendimiento
mutuo. La resolucién de conflictos se articula intrinsecamente con diversos métodos alternativos de resolucion, tales como
la negociacion, la mediacién, la conciliacién y el arbitraje (Cayo et al., 2023)

S|C|C|R
ull|lofe
fla|h|]
i|r|leje
: . : . cli|rf|v L
Dimensiones Indicadores Items el el g Observacion

ela|n|n
nfdj|c|c
c i
i ala
a

Didlogo entre| Durante la negociacién, las partes involucradas tuvieron la | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna

las partes oportunidad de expresar sus puntos de vista y opiniones de

manera abierta y respetuosa

Acuerdo Durante la negociacion, se establecieron reglas clarasyjustas | 1 |1 | 1| 1 Ninguna

satisfactorio gue regularon el proceso y facilitaron la resolucion del conflicto.

Concesion Durante la negociacion, las partes estuvieron dispuestasaceder | 1 | 1 [ 1 | 1 Ninguna

Negociacion en algunos puntos para llegar a un acuerdo mutuamente
beneficioso

Resolucion de| La negociacion fue efectiva para resolver las controversiasy | 1 |1 | 1| 1 Ninguna

controversias | desacuerdos existentes entre las partes en el conflicto.

Fijacion de| El acuerdo alcanzado al final de la negociacion fue satisfactorio | 1 | 1 [ 1 [ 1 Ninguna

reglas para todas las partes involucradas en el conflicto.
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Mediacién

Participacion
de
intermediarios

Durante la mediacion, la participacion de intermediarios facilit6 el
didlogo y la comunicacion entre las partes involucradas en el
conflicto.

Ninguna

Entendimiento
mediado

El mediador ayudo a las partes a comprender los puntos de vista
y necesidades del otro de manera mediada, promoviendo la
empatia y la comprension mutua

Ninguna

Consideracion
de alternativas

Durante la mediacion, se consideran y exploran diversas
alternativas y opciones para resolver el conflicto de manera
satisfactoria para todas las partes.

Ninguna

Soluciones
beneficiosas

La mediacion resulta en soluciones beneficiosas y equitativas
para todas las partes involucradas en el conflicto.

Ninguna

Competencia
mediadora

Los intermediarios demuestran competencia en el manejo del
proceso de mediacion, facilitando un ambiente constructivo y
colaborativo para la resolucién del conflicto.

Ninguna

Conciliacion

Intervencion del
conciliador

El conciliador intervino de manera activa y equilibrada durante el
proceso de conciliacién, facilitando la comunicacién entre las
partes y promoviendo un ambiente colaborativo para resolver el
conflicto.

Ninguna

Comunicacion
efectiva

Durante la conciliacién, la comunicacion entre las partes y el
conciliador fue clara, transparente y respetuosa.

Ninguna

Recomendacio
nes de solucion

El conciliador ofrecié recomendaciones constructivas y creativas
para resolver el conflicto de salud, considerando los intereses y
preocupaciones de todas las partes involucradas.

Ninguna

Determinacion
de solucion

La conciliacion resultdé en la determinaciébn de soluciones
practicas y mutuamente aceptables para abordar el conflicto de
manera efectiva y justa.

Ninguna

Conocimiento
de lal
controversia

El conciliador demostr6 un conocimiento profundo de la
controversia, lo que le permitié guiar el proceso de conciliacién
de manera informada y eficiente.

Ninguna

Reconocimient
o del arbitro

El arbitro es percibido como imparcial y competente para resolver
el conflicto entre las partes involucradas.

Ninguna
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Arbitraje

Emisién de| El laudo emitido por el arbitro refleja una evaluacién justa y Ninguna
laudo equitativa del conflicto de salud, proporcionando una decision

clara y fundamentada
Cumplimiento | Las partes involucradas en el conflicto cumplen con los acuerdos Ninguna
de acuerdos y disposiciones establecidas en el laudo arbitral de manera

oportuna y satisfactoria.
Satisfaccion de| Las partes implicadas en el conflicto expresan satisfaccion con Ninguna
las partes el proceso de arbitraje y el resultado final, considerando que se

resuelven de manera adecuada sus diferencias vy

preocupaciones.
Eficiencia del|l El proceso de arbitraje se considera eficiente en comparacion Ninguna
proceso con otras formas de resolucion de conflictos
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Resolucion de conflictos en salud

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable:
Resolucion de conflictos de salud a través de las
siguientes dimensiones: Negociacion, mediacion,
conciliacion y arbitraje

Nombres y apellidos
del experto

CHANTAL JARA AGUIRRE

Documento de identidad

DNI. N° 25451905

Afios de experiencia en |25 ANOS

el area

Maximo grado académico [DOCTOR

Nacionalidad PERUANA

Instituciéon UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Cargo DOCENTE

Numero telefonico 980126736

Firma

Fecha

24 de mayo del 2024
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CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Dra. SABA ASUNCION CABRERA CHAUPIN
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de
Maestria en Gestion Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede
LIMA NORTE, ciclo 2024 - |, seccién Lima A-1, requiero validar los instrumentos
con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la
experiencia curricular de disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi variable es: Gestidn de procedimientos conciliatorios y
siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente
recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o
investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Ficha de validacién de contenido para un instrumento
- Matriz de operacionalizacion de la variable.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despido de
usted, no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

LEONID BOHORQUEZ RAMIREZ
D.N.I. N° 09549933
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién

de datos del cuestionario que permitird recoger la informacion en la investigacion

que lleva por titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y resolucién de

conflictos de salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de

ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los

criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension y
L basta para obtener la medicion de | 1: de acuerdo
Suficiencia :
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad :
son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia Eldlitceaz?jc?rensere;(t:éorzilgigelr?daocon ° 1: de acuerdo
q 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. , : 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser 0

incluido

: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: GESTION DE PROCEDIMIENTOS
CONCILIATORIOS

Definicion de la variable: Es un proceso que busca facilitar la solucién de disputas entre las partes de manera voluntaria,
rapida y eficiente, sin necesidad de acudir al sistema judicial, siendo que un tercero neutral, denominado conciliador, actia
como facilitador para que las partes dialoguen y lleguen a un acuerdo mutuo. Este proceso se desarrolla desde las etapas
de preconciliacion, audiencia de conciliacion y posconciliacion (Ley 26872, 1997).

S|C|C|R
ull|lofe
fla|h|]
i|r|leje
. . : . cli|rf|v L
Dimensiones| Indicadores ltems el el g Observacion
ela|n|n
nfdj|c|c
c i
i ala
a
Solicitud Se siente satisfecho con la atencién recibida al momentode | 1 | 1 | 1 | 1 Ninguna
solicitar la conciliacion
Evaluacién  de| El proceso de evaluacién de la solicitud conciliatoriaesjustoy | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
solicitud transparente.
Designacion dell Esta de acuerdo con la eleccion del conciliador designadopara | 1 | 1 | 1 | 1 Ninguna
conciliador atender la controversia
Preconciliacion Invitaciéon Lainvitacion al d iliacié t d d 111(1]1 Nin
proceso de conciliacion es oportuna y adecuada guna
Informacion Se tiene acceso y comprension de la informacion necesaria | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
previa antes de la conciliacién
Preparacion dell Considera que el conciliador designado esta preparado para | 1 [ 1 | 1 | 1 Ninguna
conciliador llevar el proceso
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Audiencia de
conciliaciéon

Dimensioén 3
Posconciliaciéon

Imparcialidad El conciliador actué de manera imparcial durante la realizacion Ninguna
de la audiencia

Transparencia | La audiencia de conciliacion se lleva de forma transparente Ninguna

Claridad Las explicaciones detalladas por el conciliador durante la Ninguna
audiencia fueron claras y comprensibles

Generacion de| Se presentaron propuestas efectivas para la resolucion del Ninguna

propuestas conflicto durante la audiencia

Negociacion Se facilité la negociacién de acuerdos entre las partes durante Ninguna
la audiencia.

Flexibilidad El proceso de negociacion de acuerdos entre las partes se lleva Ninguna
de manera flexible

Finalizacién La audiencia de conciliacion finaliz6 de manera satisfactoria y Ninguna
con un acuerdo alcanzado

Formalizacion de| Los acuerdos alcanzados durante el proceso de conciliacion Ninguna

acuerdos fueron formalizados de manera clara y comprensible

Legalidad Se considera que los acuerdos alcanzados durante la Ninguna
conciliacion estan respaldados legalmente

Ejecucion Las partes involucradas han cumplido con los acuerdos Ninguna
establecidos durante el proceso de conciliacion

Seguimiento Y| Se realiza seguimiento y evaluacion a los acuerdos alcanzados Ninguna

evaluacion para garantizar su cumplimiento

Eficacia El proceso de conciliacion ha sido efectivo y ha permitido Ninguna
resolver el conflicto de manera satisfactoria.

Satisfaccion Se siente satisfecho con el resultado obtenido y por el manejo Ninguna
del conflicto durante el proceso de conciliacion.

Confianza Se tiene confianza en la gestion conciliatoria realizada Ninguna
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Gestion de Procedimientos Conciliatorios

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable:
Gestion de procedimientos conciliatorios a través de
las  siguientes  dimensiones:  Preconciliacion,
audiencia de conciliacion, postconciliacion

Nombres y apellidos
del experto

SABA ASUNCION CABRERA CHAUPIN

Documento de identidad 15342601

Afios de experiencia en |06 ANOS

el area

Maximo grado académico |[DOCTOR

Nacionalidad PERUANA

Institucién UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo DOCENTE DE DOCTORADO EN GESTION

PUBLICA

NUmero telefénico

948808861

Firma

’_\Z_@Q/Lt&%é

Fecha

24 de mayo del 2024
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CARTA DE PRESENTACION
Sefiora: Dra. SABA ASUNCION CABRERA CHAUPIN
Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE
EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestidn
Publica de la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2024 - I,
seccion Lima A-1, requiero validar los instrumentos con los cuales se recogera la
informacion necesaria para poder desarrollar mi investigacion y con la que sustentaré
mis competencias investigativas en la experiencia curricular de disefio y desarrollo del
trabajo de investigacion.

El nombre de mi variable es: Resolucion de conflictos de salud y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Ficha de validacion de contenido para un instrumento
- Matriz de operacionalizacién de la variable.

- Ficha de validacion de juicio de experto.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

LEONID BOHORQUEZ RAMIREZ
D.N.l. N° 09549933
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de

datos del cuestionario que permitira recoger la informacion en la investigacion que

lleva por titulo: Gestion de procedimientos conciliatorios y resolucion de conflictos de

salud en un organismo publico de Lima, 2024.

Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser

caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de

validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece a | a
L dimension y basta para obtener la | 1: de acuerdo
Suficiencia S :
medicién de esta . en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y semantica | 1: de acuerdo
Claridad .
son adecuadas . en desacuerdo
Coherencia | indicatlor que estd midiendo | & d€ acuerdo
q . en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. ) : : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| '
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: RESOLUCION DE CONFLICTOS

Definicion de la variable: Proceso de manejo de controversias o desacuerdos de manera constructiva para encontrar
soluciones satisfactorias para todas las partes involucradas, promoviendo el dialogo, la negociacién y el entendimiento
mutuo. La resolucion de conflictos se articula intrinsecamente con diversos métodos alternativos de resolucion, tales como
la negociacion, la mediacion, la conciliacion y el arbitraje (Cayo et al., 2023)

de
intermediarios

dialogo y la comunicacion entre las partes involucradas en el
conflicto.

S|C|C|R
ull|ofe
fla|h|]
i|r|leje
: . : . cli|rf|v i
Dimensiones| Indicadores Items e el Observacion
ela|n|n
nfdj|c|c
c i
i ala
a
Dialogo entrel Durante la negociacion, las partes involucradas tuvieron la | 1 | 1|1 | 1 Ninguna
las partes oportunidad de expresar sus puntos de vista y opiniones de
manera abierta y respetuosa
Acuerdo Durante la negociacion, se establecieron reglas clarasy justas | 1 [ 1 [ 1 | 1 Ninguna
satisfactorio gue regularon el proceso y facilitaron la resolucién del conflicto.
o Concesion Durante la negociacioén, las partes estuvieron dispuestasaceder | 1 [ 1 [ 1 | 1 Ninguna
Negociacion en algunos puntos para llegar a un acuerdo mutuamente
beneficioso
Resolucion de| La negociacion fue efectiva para resolver las controversiasy | 1 |1 | 1| 1 Ninguna
controversias | desacuerdos existentes entre las partes en el conflicto.
Fijacion de| El acuerdo alcanzado al final de la negociacion fue satisfactorio [ 1 | 1 [ 1 | 1 Ninguna
reglas para todas las partes involucradas en el conflicto.
Participacion Durante la mediacion, la participacion de intermediarios facilitoel | 1 | 1 | 1 | 1 Ninguna
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Mediacioén

Conciliacién

Entendimiento | El mediador ayudo a las partes a comprender los puntos de vista Ninguna
mediado y necesidades del otro de manera mediada, promoviendo la

empatia y la comprension mutua
Consideracion | Durante la mediacion, se consideran y exploran diversas Ninguna
de alternativas | alternativas y opciones para resolver el conflicto de manera

satisfactoria para todas las partes.
Soluciones La mediacion resulta en soluciones beneficiosas y equitativas Ninguna
beneficiosas para todas las partes involucradas en el conflicto.
Competencia | Los intermediarios demuestran competencia en el manejo del Ninguna
mediadora proceso de mediacion, facilitando un ambiente constructivo y

colaborativo para la resolucién del conflicto.
Intervencién dell El conciliador intervino de manera activa y equilibrada durante el Ninguna
conciliador proceso de conciliacién, facilitando la comunicacién entre las

partes y promoviendo un ambiente colaborativo para resolver el

conflicto.
Comunicaciéon | Durante la conciliacion, la comunicacion entre las partes y el Ninguna
efectiva conciliador fue clara, transparente y respetuosa.
Recomendacio | El conciliador ofrecié recomendaciones constructivas y creativas Ninguna
nes de solucién| para resolver el conflicto de salud, considerando los intereses y

preocupaciones de todas las partes involucradas.
Determinacion | La conciliacion resulté en la determinacién de soluciones Ninguna
de solucion practicas y mutuamente aceptables para abordar el conflicto de

manera efectiva y justa.
Conocimiento | EI conciliador demostré un conocimiento profundo de la Ninguna
de la] controversia, lo que le permitié guiar el proceso de conciliacion
controversia de manera informada y eficiente.
Reconocimient | El arbitro es percibido como imparcial y competente para resolver Ninguna
o del arbitro el conflicto entre las partes involucradas.
Emisién de| El laudo emitido por el arbitro refleja una evaluacién justa y Ninguna
laudo equitativa del conflicto de salud, proporcionando una decision

clara y fundamentada
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Arbitraje

Cumplimiento
de acuerdos

Las partes involucradas en el conflicto cumplen con los acuerdos
y disposiciones establecidas en el laudo arbitral de manera
oportuna y satisfactoria.

Ninguna

Satisfaccion de
las partes

Las partes implicadas en el conflicto expresan satisfaccion con
el proceso de arbitraje y el resultado final, considerando que se
resuelven de manera adecuada sus diferencias y
preocupaciones.

Ninguna

Eficiencia del
proceso

El proceso de arbitraje se considera eficiente en comparacion
con otras formas de resolucién de conflictos

Ninguna
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Resolucion de conflictos en salud

Objetivo del instrumento

El objetivo del instrumento es medir la variable:
Resolucion de conflictos de salud a través de las
siguientes dimensiones: Negociacion, mediacion,
conciliacion y arbitraje

Nombres y apellidos
del experto

SABA ASUNCION CABRERA CHAUPIN

Documento de identidad

DNI N° 15342601

Afios de experiencia en |06 ANOS

el area

Maximo grado académico |DOCTOR

Nacionalidad PERUANA

Institucion UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo DOCENTE DE DOCTORADO EN GESTION

PUBLICA

Numero telefénico

948808861

Firma

\TLXN VIR

Fecha

24 de mayo del 2024
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Anexo 04: Bases de datos de la prueba piloto

V1 - Gestion de procedimientos conciliatorios

Posconciliacion

Audiencia de conciliaciéon

8

10 |11 |12 |13 |14 |15 |16 | 17 | 18 | 19 | 20

9

Preconciliacion

V2 - Resolucion de conflictos
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Resultados de confiabilidad
Resultados de confiabilidad de la variable gestion de procedimiento conciliatorios

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,988 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala  Correlacion total

el elemento se ha  si el elemento se ha de elementos Alfa de Cronbach si el
suprimido suprimido corregida elemento se ha suprimido
VAR00001 86,0500 242,050 711 ,989
VAR00002 85,9500 240,155 ,884 ,988
VAR00003 86,1000 229,779 ,900 ,988
VAR00004 86,0000 230,316 ,926 ,987
VARO00005 85,9000 231,358 ,895 ,988
VAR00006 86,0500 229,313 ,962 ,987
VARO00007 85,7500 246,197 , 748 ,989
VAR00008 85,8000 231,011 ,923 ,987
VARO00009 85,8500 235,608 ,928 ,987
VAR00010 86,1000 233,884 ,917 ,987
VAR00011 86,2000 235,221 ,824 ,988
VARO00012 86,1000 234,516 ,893 ,987
VARO00013 86,0000 229,053 ,970 ,987
VARO00014 85,9500 229,208 ,966 ,987
VAR00015 85,8000 235,537 ,945 ,987
VAR00016 86,1000 230,305 ,932 ,987
VAR00017 86,0500 234,997 ,869 ,988
VARO00018 85,9500 236,471 877 ,988
VARO00019 85,9000 235,147 ,938 ,987

VAR00020 85,9000 235,358 ,929 ,987
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Resultados de confiabilidad de la variable resolucion de conflictos

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,989 20

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacién total de  Alfa de Cronbach si

el elemento se ha  si el elemento se ha elementos el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
VARO00001 81,1500 307,187 ,899 ,988
VAR00002 81,0000 308,632 ,928 ,988
VAR00003 81,4000 307,726 ,838 ,988
VAR00004 81,1000 306,200 ,917 ,988
VARO00005 81,1500 307,818 ,881 ,988
VARO00006 81,0500 309,313 ,823 ,988
VARO00007 80,9500 307,524 ,907 ,988
VAR00008 81,0500 309,313 ,914 ,988
VAR00009 81,1000 308,200 ,957 ,987
VAR00010 81,2500 308,829 ,928 ,988
VAR00011 81,0000 309,263 ,909 ,988
VAR00012 81,1000 308,200 ,905 ,988
VAR00013 81,0500 307,945 ,905 ,988
VARO00014 81,0500 310,576 ,875 ,988
VARO00015 81,0000 310,211 ,934 ,988
VARO00016 81,0000 308,737 ,876 ,988
VAR00017 81,2500 309,461 ,861 ,988
VAR00018 81,2500 312,303 ,875 ,988
VAR00019 81,4000 311,726 ,910 ,988

VAR00020 81,3000 308,432 ,908 ,988
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