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Resumen

La presente investigacion esta vinculada con la ODS 3 “salud y bienestar”, cuyo
Objetivo fue: Determinar la influencia del manejo de conflictos en el desempefio
laboral de los profesionales de salud de una institucion publica, 2024. Metodologia:
La investigacion fue de tipo basica, cuantitativa, no experimental, explicativa. Se
evaluaron a 85 profesionales mediante dos cuestionarios. Resultados: Conforme a
los hallazgos descriptivos, se establecié que se presentd un buen manejo de
conflictos en un 63.4%. Respecto al desempefio laboral se present6 en nivel regular
en un 63.4%. De acuerdo con el analisis inferencial se establecié que el manejo de
conflictos presenté una varianza explicada del 14.5% (R?*=0.145), tamario del efecto
mediano (f°=0.189) y potencia fuerte (1-B=0.97) para el desempeiio laboral.
Conclusion: Se determind una influencia del manejo del conflicto en el desempefio
laboral de los profesionales de salud de una institucion publica, 2024; dado que se
encontré una varianza explicada mediana de esta variable sobre el desempefio

laboral determinado por un 14.5%.

Palabras clave: conflicto laboral, productividad laboral, personal médico.
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Abstract

The research meets the development objective “health and well-being”,
Objective: Determine the influence of conflict management on the work performance
of health professionals, of a public institution, 2024. Methodology: quantitative, non-
experimental, explanatory. 85 professionals were evaluated using two questionnaires.
Results: According to the descriptive findings, it was established that good conflict
management was present in 63.4%. Regarding work performance, 63.4% presented
a regular level. According to the inferential analysis, it was established that conflict
management presented an explained variance of 14.5% (R?*=0.145), medium effect
size (f?=0.189) and strong power (1-=0.97) for job performance. Conclusion: An
influence of conflict management on the work performance of health professionals of
a public institution was determined, 2024; given that a median explained variance of
this variable on job performance was found to be 14.5%.

Keywords: labor conflict, labor productivity, medical personnel.



INTRODUCCION

Durante emergencias como la pandemia, el manejo deficiente de conflictos en
servicios de salud fue un desafio global destacado por la OMS. Se enfatizé la
necesidad urgente de fortalecer estrategias de resolucién de conflictos. En 2020, la
OMS report6 interrupciones significativas en casi todos los paises, con impactos mas
severos (entre el 5% y el 50%) en naciones de bajos ingresos, afectando la
disponibilidad y acceso a servicios de calidad, especialmente para poblaciones
vulnerables (WHO, 2020).

La OMS efectu6 un cédigo sobre la forma de contratacion de personal de salud
en el mundo, el cual enfatiza que la gestion crucial de la movilidad y migracion de
trabajadores sanitarios es importante para alcanzar la cobertura sanitaria universal
global. A pesar de estar en vigor desde hace 10 afios, persisten deficiencias criticas
en su implementacion, generando conflictos debido a la alta demanda y escasez de
profesionales sanitarios a nivel mundial (OMS, 2020).

En América Latina, el articulo destaca altas tasas de ausentismo médico (19-
60%) en naciones de rentas medias y bajas como Colombia y Pera, sefialando
vulnerabilidades como la interferencia politica en nombramientos, influencia de
intereses particulares en politicas y corrupciéon en compras médicas. Estos problemas
subrayan la urgente necesidad de reforzar controles internos y externos, y mejorar la
gestion transparente de conflictos institucionales en el sector salud latinoamericano
(Hussmann, 2020).

La crisis sanitaria por COVID-19 en América Latina ha exacerbado las
deficiencias en el manejo de conflictos y politicas publicas en salud mental,
aumentando los desafios en el desempefio laboral en los colaboradores sanitarios.
La falta de recursos y atencion adecuada ha incrementado los gastos publicos en un
2% a 3%, amenazando la calidad y la accesibilidad a los servicios esenciales de salud
(Barrantes Carrasco et al., 2022).

En el Peru, Ortega Villa et al. (2022) destacan el requerimiento urgente de
efectuar capacitaciones al personal sanitario en formacion en resolucion y mediacion
de conflictos. A pesar de enfrentarse frecuentemente a situaciones conflictivas, los
futuros médicos, enfermeros y trabajadores sanitarios carecen de herramientas
formales para manejarlas, lo que afecta negativamente su desempefio laboral y la

disposicion de atencion que brindan.



El andlisis de quejas en el area de emergencias de un hospital terciario mostré
qgue el 47,7% de los reclamos estuvieron relacionados con problemas en la calidad
del servicio del personal asistencial, como trato descortés y demoras injustificadas
(Alamo-Palomino et al., 2020).

En Arequipa, se encontraron problemas frecuentes en la gestion de conflictos
laborales entre el personal enfermero, especialmente relacionados con comunicacién
e interacciones interpersonales (44.8%), como informes deficientes y diferencias de
estatus. Aungque se emple6 un enfoque cooperativo en el 48.4% de los casos, no se
observé una asociacion representativa entre el tipo de conflicto y su manejo (Abarca
Arias et al., 2020).

La OMS alerta sobre riesgos para la salud mental a nivel global, impactando el
desemperfio de colaboradores, incluidos profesionales de la salud. Cargas excesivas,
regulacion insuficiente, incertidumbre laboral, horarios inflexibles y dificultades para
conciliar la vida familiar amenazan la productividad. La depresién y ansiedad causan
pérdidas de 12 mil millones de dias laborales anuales y 1 billon de délares en mermas
de produccién (OMS, 2022).

Un estudio en México obtuvo que la calidad de vida laboral impacta
significativamente en el desempefio de los galenos, explicando el 64.9% de la
variacion en los niveles de desempefio auto percibido (Lopez-Martinez et al., 2021).
Un ambiente laboral deficiente, con relaciones interpersonales deterioradas y
objetivos poco claros, repercute negativamente en el desempefio 6ptimo de los
colaboradores médicos y no médicos (Fajardo Aguilar et al., 2020).

En Perd, un estudio muestra que el sindrome de agotamiento laboral, con
desgaste emocional, despersonalizacion y falta de desarrollo personal, determina una
relacion negativa moderada con el desempefio laboral de los colaboradores de la
salud en centros de salud publicos. El estrés cronico limita la capacidad y
productividad del personal sanitario, afectando el desempefio laboral hasta en un 45%
de los casos estudiados (Ancco Choquecondo et al., 2023).

En el Callao, se encontro que el 24.5% de los enfermeros tenia un desempefo
laboral insuficiente. Factores como la sobrecarga de trabajo, falta de capacitaciones,
presién laboral y desmotivacion afectan negativamente el rendimiento de estos
colaboradores de la salud (Quintana y Tarqui, 2020).

Este estudio promovido en el entorno laboral los Objetivos de Desarrollo
Sostenible relacionados con salud y bienestar y trabajo decente y crecimiento
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econdmico. Contribuye especificamente a las metas de refuerzo en la gestion de
riesgos sanitarios y proteccion de los derechos laborales y trabajo seguro. Se enfocé
en la resolucién de conflictos y su impacto en el desempefio en el trabajo de los
trabajadores de salud, aspectos fundamentales para optimar las condiciones
laborales y lograr objetivos de desarrollo sostenible.

Por la problemética dada, surgié el problema a desarrollar: ¢Cuél es la
influencia del manejo de conflictos en el desempefio laboral de los profesionales de
salud, de una institucion publica 2024? Los problemas especificos fueron: ¢ Cual es
la influencia del asertividad, en el desempeiio laboral de los profesionales de salud
de una institucién publica 20247 y ¢ Cual es la influencia de la cooperatividad, en el
desempeifio laboral de los profesionales de salud de una institucion publica 20247

La justificacion tedrica radicé en desarrollar conocimientos sobre cémo el
manejo de conflictos influye en el desempefio laboral. Estos hallazgos proporcionaron
referencias confiables para el personal administrativo, de recursos humanos y
sanitario. Ademas, se ofrecieron herramientas para el desarrollo interno de
organizaciones del sector salud, contrastando estos hallazgos con modelos tedricos
de las variables estudiadas.

La justificacion practica se centr6 en las deficiencias y dificultades que el
personal de salud enfrenta en el manejo de conflictos en su lugar de trabajo, asi
también en el escaso analisis del desempefio laboral que dificulta determinar la
competitividad del colaborador en instituciones de salud.

En el ambito metodoldgico, la investigacion siguié los procesos sistematicos
del método cientifico con un enfoque cuantitativo. Se emplearon instrumentos
validados y con altos valores de fiabilidad para asegurar la confiabilidad de la
informacion recabada. Esto garantizO que los resultados sean fidedignos y
contribuyan al incremento del conocimiento entre los profesionales del campo.

Principalmente el estudio se enfocd en determinar la influencia del manejo de
conflictos en el desemperio laboral de los profesionales de salud, de una institucion
publica 2024. Los objetivos especificos fueron: determinar la influencia del asertividad
en el desempeiio laboral de los profesionales de salud de una institucion publica 2024
y determinar la influencia de la cooperatividad en el desempeio laboral de los
profesionales de salud de una institucion publica 2024.

Dentro de las investigaciones relacionadas al tema, se presentan los estudios

gue contengan las variables de estudio en el contexto internacional: Loépez-Martinez
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et al. (2021) produjeron un estudio en México, para examinar como la calidad de vida
laboral impacto6 en el desemperio laboral auto percibido por galenos del seguro social.
Utilizando un enfoque cuantitativo y transversal, evaluaron a 169 médicos mediante
los cuestionarios CVL-HP y EDL. Los hallazgos establecieron que la calidad de vida
laboral y el desempefio laboral promediaron 4.31 + 433 y 4.78 = 1.98 puntos,
respectivamente. Un analisis de regresion logistica revel6 que la calidad de vida
explica el 64.9% de la variancia en el desempefio laboral, subrayando su relevancia
en la gestion de recursos del personal de salud.

Aung Po et al. (2023) elaboraron una pesquisa en Tailandia para analizar el
desempeiio laboral y la predictibilidad de las demandas laborales, recursos
personales, compromiso laboral, entre otros, en enfermeras de Myanmar en
hospitales de nivel Ill. Utilizando un enfoque cuantitativo y prospectivo, evaluaron a
474 enfermeros. Encontraron que factores como las demandas laborales, recursos
personales, compromiso laboral y elaboracién del trabajo explicaron el 63.3% de la
varianza en el desempefio laboral, destacando su impacto significativo en la
enfermeria y las politicas de salud.

Hasanvand et al. (2023) realizaron un estudio en Iran para investigar la
correlacién entre las facciones de personalidad y el desempefio en el trabajo de
trabajadores de la salud. Utilizando un enfoque descriptivo correlacional, evaluaron a
175 trabajadores utilizando una ficha sociodemografica, el inventario de personalidad
NEO y un cuestionario de desempeio laboral. Encontraron que no hubo una
correlacién relevante entre las facciones de personalidad NEO y el conocimiento y
habilidades laborales (p>.05), pero la meticulosidad mostr6 un efecto directo y
significativo sobre la actitud laboral (p=.038). Concluyen que la escrupulosidad puede
ser un predictor importante del desempeiio laboral.

Kasemy et al. (2023) desarrollaron una investigacion transversal en Egipto para
examinar la correlacion entre inteligencia emocional, agotamiento laboral y el papel
mediador de la gestion de conflictos en médicos de cuidados intensivos. Evaluaron a
144 meédicos de dos hospitales utilizando cuestionarios validados. Los resultados
indicaron que el 63.9% de los anestesidlogos y especialistas en cuidados criticos
experimentaron burnout. Descubrieron que la gestion de conflictos actu6 como
intermediario entre la inteligencia emocional y los componentes del agotamiento

laboral. Concluyeron que la gestion efectiva de conflictos presenta un rol crucial en la



reduccién del agotamiento, revelando una relacion inversa entre la inteligencia de las
emociones y el burnout.

Biduchak (2023) realiz6 un estudio en Ucrania para evaluar los conflictos en el
ambito de la asistencia sanitaria a nivel nacional. Utilizando una metodologia
cuantitativa y descriptiva, evaluaron a 422 trabajadores de salud. Los hallazgos
exhibieron que la mayor parte de los conflictos ocurren en el sistema "médico-
paciente-familiares”, con un 25% especificamente en el sistema "médico-paciente”.
Ademas, encontraron que el 16.8% de los encuestados prefieren la cooperacion como
estrategia para manejar conflictos con colegas, mientras que el 13.7% opta por el
compromiso. Concluyeron que mejorar los procesos de gestion de conflictos
presennté un efecto significativo en la distribucién del trabajo en las instituciones
sanitarias.

Huo y Jiang (2023) realizaron un estudio en China para investigar el impacto
del conflicto trabajo-vida en el desempefio laboral, examinando el papel mediador del
bienestar del colaborador y el efecto moderador de la extraversion. Encuestaron a
223 trabajadores de hosteleria utilizando metodologia cuantitativa. Los resultados
indicaron que el conflicto trabajo-vida tiene un efecto negativo significativo en el
desempeiio laboral (3=-0.45, p <0.01), siendo el bienestar del empleado un mediador
clave (3= 0.30, p < 0.01). La extraversion moderd esta relacién, siendo menos
pronunciada en individuos mas extrovertidos (3 = -0.20, p < 0.05). Concluyeron que
mejorar el bienestar del empleado puede mitigar el impacto negativo del conflicto
trabajo-vida en el desempefio laboral, mientras que la personalidad extrovertida
puede actuar como un amortiguador

Saberfarzam et al. (2022) efectuaron una pesquisa en Irdn para investigar la
correlacion entre la calidad de vida laboral, el capital a nivel de la psicologia y el
desempefio de los investigadores de salud. Utilizando una metodologia cuantitativa y
explicativa, evaluaron a 181 docentes del area de salud. Encontraron que el
desempeifio laboral y el capital psicolégico eran altos, mientras que la calidad de vida
laboral era moderada. Componentes especificos de estos factores demostraron ser
significativos para el desempefio laboral de los investigadores (p<.001). Concluyeron
gque comprender estas relaciones permite a los gerentes implementar estrategias
efectivas para optimar el desempefio del personal de investigacibn en salud,
resaltando la importancia de estos factores en la gestion del personal en el ambito

investigativo.



Por otro lado, en su estudio llevado a cabo en Perd, Anco Choquecondo et al.
(2023) desarrollaron una investigacion en Perd para examinar la correspondencia
entre el sindrome de burnout y el desempefio en colaboradores del sector salud.
Utilizando un enfoque cuantitativo, no experimental y transversal, evaluaron a 75
participantes. Encontraron que el 41.4% de los encuestados experimentaban alto
estrés y presentaban un desempefio laboral regular. Determinaron una relacion entre
el burnout y el desempefio relevante (Rho = -.637, p=.000), indicando una relacién
negativa moderada entre ambas variables.

Bedrifiana Sotomayor y Saavedra Mufioz (2023) investigaron la reciprocidad
entre estilos de liderazgo y desempefio laboral en trabajadores sanitarios en Ate.
Utilizando un enfoque cuantitativo y correlacional, evaluaron a 64 trabajadores con
cuestionarios disefiados. Encontraron que el 50% mostré un estilo de liderazgo
democrético, correlacionado con un alto desempefio laboral del 60%. La evaluacion
inferencial revel6 una correlacion positiva que también fue alta entre ambos
constructos (Rho = 0.850), concluyendo que se presencié una correlacion positiva
entre el estilo de liderazgo y el desempefio.

Meza Espinoza et al. (2023) realizaron un estudio en Huanuco para investigar
la correlacion entre la calidad de vida y la variable de desempefio de colaboradores
de salud durante pandemias. Utilizando un enfoque cuantitativo, prospectivo y
correlacional, evaluaron a 114 trabajadores con los cuestionarios GOHISALO y de
desempefio laboral. Encontraron que la calidad de vida fue regular en un 54.4%, y el
desempefio laboral se determind como medio en un 53.5%. Observaron una relacion
relevante entre las dos variables (X2: 55,750, p = 0.000), con una asociacion
moderada (V de Cramer = 0.494).

En el andlisis realizado por Damian Foronda et al. (2021) en Chimbote,
investigaron la correlacion entre la comunicacion intrinseca y el desempefio de
trabajadores de salud durante la pandemia. Utilizando un enfoque descriptivo
correlacional, evaluaron a 100 colaboradores. Encontraron que el desempefio laboral
fue alto en un 51%, mientras que la comunicacion interna se categorizo como media
en un 57%. En el analisis inferencial, encontraron una correlacion positiva entre el
desempefio de los trabajadores y la comunicacion interna, asi como entre la
responsabilidad y la comunicacion interna. Concluyeron que la comunicacion interna

esta positivamente ligada con el desempefio de los trabajadores.



Desde otro ambito, en un estudio realizado por los invesgadores Abarca Arias
et al. (2020) en Arequipa, investigaron la asociacion entre diferentes tipos de
conflictos en el trabajo y su conduccion por parte de enfermeros. Utilizando un
enfoque cuantitativo, correlacional y prospectivo, evaluaron a 190 profesionales.
Encontraron que el conflicto mas comun fue el de comunicacion-personal (44.8%),
seguido por conflictos personales y de comunicacion (15.8%). La estrategia de
gestion de conflictos mas empleada fue la cooperativa (48.4%). Sin embargo, el
analisis inferencial no determind una relacion relevante entre el tipo de conflicto y su
manejo (x2 = 13.53, p = .139), indicando que la naturaleza del conflicto no afecta
directamente la estrategia de gestién adoptada.

El conflicto es un proceso comun en las interacciones humanas, surgido
cuando dos o mas individuos discrepan en opiniones, propdésitos o valores, viéndose
mutuamente como obsticulos para sus metas personales. Este fendmeno es
inherente a cualquier relacion humana, especialmente en contextos cercanos como
parejas, amistades y colegas, debido a la frecuencia de interacciones (Pérez-Duefias
et al., 2023).

El manejo de conflictos se refiere a las técnicas empleadas para resolver
problemas en situaciones sociales, utilizando estrategias como integracion, dominio,
compromiso y evitaciéon. En el contexto de salud, el personal enfrenta conflictos
diarios. Por ejemplo, en una articulo irani, el 61.4% de las enfermeras de un servicio
reportaron conflictos, principalmente por problemas organizativos (61.5%) (Gumusler
Basaran et al., 2024).

El manejo de conflictos se refiere a como los colaboradores perciben los
procedimientos y practicas de sus organizaciones para resolver problemas entre
individuos, incluyendo la percepcién de la justicia en las interacciones entre gerentes
y subordinados. Este proceso es crucial en las organizaciones para mitigar la
frustracion interpersonal causada por condiciones estresantes en el trabajo, y puede
prevenir situaciones como el acoso laboral (Alshaabani y Rudnak, 2023).

El personal sanitario enfrenta conflictos debido a ambigiedad en las
indicaciones, problemas de comunicacion, comportamientos groseros y percepciones
negativas hacia profesionales no médicos (Dingel, 2019). Para resolver conflictos en
el ambito sanitario se emplean estilos de manejo como cooperativo, comprometido,
evitativo y servicial, siendo el competitivo el menos utilizado segun estudios en

Tailandia. Factores como la edad del gestor, afios de experiencia y frecuencia de
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manejo de conflictos influyen en la eleccion del estilo. Esto subraya la importancia de
desarrollar habilidades de comunicacion y resolucion de conflictos para mejorar las
relaciones interprofesionales en salud (Tuan et al., 2023).

La teoria de "preparacion incierta” de Arévalo (2023) fusiona elementos del
manejo de problemas y la teoria de la complejidad. Destaca que las negociaciones
son complejas debido a mudltiples actores, intereses y vinculos, manifestando
caracteristicas de sistemas complejos como dependencia de trayectoria, bucles de
retroalimentacion y emergencia. Se centra en la estructura basica de las
negociaciones, las variables dinamicas de los negociadores y las caracteristicas
contextuales como factores clave. Esta teoria proporciona un marco innovador para
la gestidon de conflictos en entornos complejos.

La teoria sociopsicologica postula que el comportamiento humano es
moldeado por la interaccion entre individuos y su entorno social, incluyendo normas
culturales, dindmicas grupales y estructuras sociales. Reconoce el impacto de
factores psicoldgicos en la conducta. Subraya que los lideres influencian los equipos
mediante la construccién de relaciones, colaboracién mutua, manejo de conflictos y
bdsqueda de informacion para lograr el éxito en actividades grupales (Akhavan
Tabassi et al., 2024).

De acuerdo a Choe et al. (2023) el conflicto es inevitable en las interacciones
sociales humanas y puede tener efectos positivos al facilitar el desarrollo de
soluciones. Por lo tanto, la gestion de conflictos debe enfocarse en su manejo y no en
su eliminacién. La teoria propone un ciclo de gestion de conflictos que incluye:
diagndstico del conflicto para medir y analizar su naturaleza, disefio de
intervenciones, implementacion de intervenciones y evaluacion de los resultados de
las intervenciones.

Manya Aqquehua (2022) define que el manejo de conflictos es el proceso de
gestionar las emociones entre individuos discordantes para reducir el impacto
negativo. Los resultados del manejo de conflictos pueden ser positivos, negativos o
intrascendentes, y se pueden dividir en dos dimensiones: la primera acerca de la
asertividad que se concreta como la habilidad para afirmar los propios derechos sin
infringir los derechos de los demas. Individuos con altos niveles de asertividad suelen
reportar una mayor capacidad para perseguir metas personales, superando las
resistencias y obstaculos interpersonales para satisfacer sus necesidades de manera
adecuada (Ehrlich y Milston, 2023).



De acuerdo a Kwon y Farndale (2020) la asertividad hace referencia a la
habilidad de los individuos para comunicar sus opiniones, necesidades y deseos de
forma clara y directa, sin ser agresivos ni pasivos. Esta competencia es fundamental
en el entorno laboral, ya que facilita a los colaboradores expresar efectivamente sus
ideas y preocupaciones. La segunda dimension se refiere a la cooperatividad como
un fenémeno complejo que engloba diversos componentes conductuales y cualidades
sociales como la generosidad, la disposicion a compartir, la justicia, la confianza, la
honradez y la disposicién a asumir riesgos colaborativos. Implica coordinar acciones
con otros para lograr objetivos comunes de manera efectiva (Rostovtseva et al.,
2023).

Shum et al. (2020) definen la cooperatividad del empleado como la disposicion
a colaborar y trabajar conjuntamente para alcanzar objetivos comunes, incluso si esto
significa ajustarse o desviarse de las normas establecidas para mejorar el servicio al
usuario.

La teoria de la autodeterminacion sostiene que el desempefio laboral se ve
favorecido cuando se satisfacen tres necesidades psicolégicas fundamentales: la
independencia, la competencia y la relacién. Esta teoria postula que cuando los
empleados experimentan satisfaccibn en estas areas, su motivacion intrinseca
aumenta (Moore et al., 2024).

La teoria de demandas y recursos laborales (JD-R) clasifica los factores que
afectan el desempefio laboral en dos categorias: demandas y recursos. Dentro de las
demandas laborales se circunscriben aspectos fisicos, psicolégicos, sociales y
organizativos que requieren esfuerzo constante. En contraste, los recursos laborales
son aquellos disponibles para los empleados que les ayudan a alcanzar sus objetivos
laborales y mitigar las demandas (Yao et al., 2022).

La teoria del intercambio social describe las interacciones entre lideres y
subordinados, donde el lider ofrece beneficios a través de liderazgo transformacional
y empoderamiento. A cambio, los subordinados ajustan su comportamiento y
desempeiio segun las expectativas del lider. La teoria destaca que un liderazgo
efectivo y empoderador puede mejorar significativamente el desempefio laboral.
(Angeles Lopez-Cabarcos et al., 2022).

El desemperfio laboral se define como la capacidad de los colaboradores para
ejecutar tareas eficientemente y con calidad, contribuyendo positivamente a la

institucion. Este rendimiento puede verse afectado por el estado emocional y animico
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del trabajador, destacando la estrecha correlacién entre el temple y el desempefio
esperado en el puesto (Dolores Ruiz et al., 2023).

El desemperio laboral se refiere a las actividades, conductas y resultados de
los empleados que contribuyen a los propésitos organizacionales. En el contexto del
area de salud, esto se aplica a las contribuciones y logros de las enfermeras en su
practica clinica, utilizando sus conocimientos y habilidades. Un desempefio efectivo
en enfermeria esta estrechamente relacionado con la terapia y el recobro de los
pacientes (Song et al., 2024). El desempeiio laboral de las enfermeras se ve
influenciado por factores como sus habilidades profesionales, motivacion, apoyo
organizacional y compromiso (Ousman y Hailu, 2023).

El desempefio laboral se define como la eficacia y eficiencia con que los
colaboradores cumplen sus actividades y compromisos en el entorno laboral,
impactando directamente en los resultados y objetivos organizacionales (Quispe-
Barra et al., 2021). Para Castro Mori y Delgado Bardales (2020) este se refiere al
rendimiento y productividad que demuestran los empleados en el acatamiento de sus
ocupaciones y responsabilidades dentro de una organizacion.

Vera Ychpas (2023), define el desempeiio laboral como las facultades,
conocimientos y experiencias que el colaborador utiliza para completar las tareas
asignadas por la institucion, la cual comprende 4 dimensiones: la primera se refiere
al desarrollo profesional que implica adquirir o0 mejorar habilidades, conocimientos y
actitudes para mejorar la practica laboral. Incluye actividades que aumentan la
capacidad de los empleados para desempefarse efectivamente en su rol. En
resumen, se refiere a métodos que modifican el conocimiento, habilidades,
comportamientos y practicas profesionales de los individuos (Nguyen, 2019). El
desarrollo profesional es fundamental para los profesionales sanitarios,
permitiéndoles mantenerse actualizados y competentes. Incluye educacion formal,
autoaprendizaje y experiencia practica para mejorar habilidades técnicas, clinicas, de
comunicacioén, gestion y liderazgo (Hachoumi et al., 2023).

Por otro lado, la segunda dimension se refiere a las relaciones laborales que
son espacios donde confluyen los intereses de empleados y empleadores hacia el
compromiso y el consenso. Desde la perspectiva unitaria, empleadores y trabajadores
colaboran como equipo para alcanzar metas organizacionales compartidas,
considerando la organizacion como una entidad integrada donde ambas partes

trabajan hacia objetivos comunes (Mzangwa, 2015).
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Las relaciones en el trabajo en el personal sanitario incluyen interacciones
entre empleadores y empleados, abarcando salarios, condiciones laborales,
bienestar, satisfaccion, seguridad y salud en el trabajo. Estas interacciones impactan
significativamente el entorno laboral y el rendimiento de estos colaboradores (Walters,
2024).

Con respecto a la tercera dimension acerca del reconocimiento laboral, motiva
y mejora el desempefio al recompensar formal o informalmente a individuos o
equipos, publicamente o en privado, con incentivos materiales o simbodlicos.
Proveniente de colegas, subordinados o supervisores, este reconocimiento influye en
la actitud y conducta laboral, aumentando la satisfaccion, la confianza y generando
una respuesta psicologica positiva en los trabajadores (Yang et al.,, 2022). El
reconocimiento laboral en salud abarca practicas para valorar y premiar aportaciones,
como agradecimientos, premios, desarrollo profesional y beneficios. Mejora moral,
satisfaccion, calidad del cuidado y retencién del personal (Marye y Yosef, 2022).

Asimismo, la cuarta dimensidn respecto al ambiente laboral afecta el
desempefio, crucial para la eficiencia y resultados organizacionales. Un entorno
acogedor motiva a usar habilidades y lograr éxito (Zhenjing et al., 2022).

El ambiente laboral engloba las condiciones fisicas y psicologicas del trabajo,
como la iluminacion, el ruido, el estrés laboral y el apoyo emocional, crucial para crear
un entorno seguro y satisfactorio para los colaboradores de la salud (Grailey et al.,
2021).

De acuerdo a lo tratado, se formulé la hipotesis de investigacién principal, que
fue existe una influencia significativa del manejo de conflictos en el desempefio laboral
de los profesionales de salud, de una institucion publica, 2024. Como hipétesis
especifica se evalud la influencia significativa del asertividad y cooperatividad en el
desempefio laboral de los profesionales de salud de una institucion publica, 2024.
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Il. METODOLOGIA

El tipo, enfoque y disefio de investigacion que el estudio empleé fue una
investigacion denominada como basica o pura, la cual representa la pesquisa
realizada para ampliar nuestro conocimiento y descubrir verdades, sin pensar en fines
practicos siendo su principal fuerza impulsora la curiosidad del cientifico por lo
desconocido (Bae y Park, 2020). Ademas, se empled un enfoque cuantitativo que
consiste en encontrar representaciones matematicas validas para fendémenos
empiricos, los cuales los podemos analizar mediante técnicas estadisticas (Borgstede
y Scholz, 2021).

Se aplicé un disefio no experimental, que como su hombre lo indica, intenta
establecer una relacion de causa y efecto sin experimentaciéon (Kotronoulas y
Papadopoulou, 2023). Asi mismo, fue un estudio causal, el cual se entiende como
regularidades nomotéticas (similares a leyes) entre variables, que se repiten como
conjunciones constantes, por ende, se cree que X causa Y ya que hay una conjuncion
constante (determinista) o asociacion probabilistica entre X e Y (Geels, 2022).

La investigacion se elabor6 en una institucion publica del distrito de Lima, en
la cual se efectud la recoleccion de datos en el afio 2024. Las variables del estudio
fueron: Manejo de conflictos como variable independiente, esta hace referencia a la
técnica empleada para solucionar inconvenientes en situaciones sociales en las
cuales se aplican distintas estrategias como la integracién, dominio, compromiso y
evitacién (Gumusler Basaran et al., 2024). Las dimensiones que se consideraron para
la evaluacidn de esta variable fueron el asertividad y la cooperatividad mediante la
escala de manejo de conflictos de Thomas y Kilman (Manya Agquehua, 2022).

Desempeiio laboral, esta considera los deberes laborales, las habilidades,
competencias clinicas y calidad del trabajo del personal de salud (Nowrouzi-Kia et al.,
2022). Para evaluar esta variable se consideraron como dimensiones al desarrollo
profesional, relaciones laborales, reconocimiento en el trabajo y ambiente laboral
mediante el cuestionario de Bayon (Vera Ychpas, 2023).

La poblacion fue 85 colaboradores de una institucion de salud, y se tomo a los
85 como muestra, por lo tanto, se usG un muestreo determinado como no
probabilistico por conveniencia. Respecto a la eleccion de los encuestados, se
consideré como criterios de inclusion al personal médico y no médico que se

encuentre trabajando mediante cualquier modalidad de empleo, personal que cuente
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con el tiempo disponible para participar en el estudio, personal de salud que presente
facultades mentales competentes para el llenado de los cuestionarios. Dentro de los
criterios de exclusion se consideraron al trabajador que no presentaba un contrato
gue lo vincule con la institucion, personal que este efectuando practicas profesionales
y aquel personal que no se halle en la disposicién de participar en el estudio.

Como parte de la técnica de estudio se aplico la encuesta esta se basa en un
compuesto de preguntas para recopilar datos de los encuestados lo que colabora con
gue el procedimiento de recopilacion de datos sea estandarizado y comparable. Por
lo tanto, puede garantizar un proceso recopilatorio de datos mas rpido y preciso, y
también facilitar el procesamiento de datos (Taherdoost, 2022).

El instrumento de la primera variable fue la “Escala para medir el manejo de
conflictos” desarrollado por Thomas y Kilman en el afio 1974, los cuales encontraron
valores de confiabilidad de 0.640. Fue adaptado al Perd por Echevarria Jiménez
(2018) con un valor de confiabilidad de 0.876 para alfa de Cronbach, adicionalmente
a ello testearon la confiabilidad mediante la prueba de test-retest, por lo que se infiere
de que existen valores aceptables de fiabilidad. Respecto a la validez, el autor
encontrd valores de V de Aiken de 0.993 lo que indica que presenta una alta validez.

El instrumento presenta 30 items en los cuales se evalu6 dos dimensiones la
asertividad y cooperatividad que presentan respuestas en escala tipo Likert con
intervalos entre 1 a 5 considerando al minimo valor como nunca y al maximo como
siempre (Vega Guevara, 2022).

Para evaluar la segunda variable se emple6 el cuestionario de desempefio
laboral de Bayon (2019) en el cual se evalu6 las dimensiones de desarrollo,
relaciones, reconocimiento y ambiente. El instrumento presenta 20 items y se
evaluaron en escala de Likert entre el 1 al 5. El valor de fiabilidad fue de 0.969 lo que
indica que se presenta una alta confiabilidad. La validez de contenido por 3 expertos
fue de aplicable.

Asimismo, ambos instrumentos fueron validados por 3 expertos especialistas
en la tematica quienes dieron una validez de 1 V de Aiken y fue sometido a una prueba
piloto de 10 sujetos con caracteristicas similares obteniendo un alfa de Cronbach para
el Instrumento de Manejos de Conflictos de 0.827 y para el instrumento de
Desempefio laboral de 0.789.

Los procedimientos para efectuar el estudio fueron requerir el permiso de la

oficina de recursos humanos de la institucion de salud. Posterior a ello se notificod a
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los directores de las unidades organicas elegidas para la aplicacion de los
instrumentos. Antes del llenado de los cuestionarios, se efectué una charla para
especificar los objetivos del estudio y se les brindd el consentimiento informado a los
colaboradores que desearon participar. Los encuestados marcaron las respuestas
conforme a su criterio.

El método para el analisis de la informacion obtenida fue pasarlo a un libro de
Excel 2019 para que puedan tabularse los datos y sistematizarlos. Después de ello,
la data sintetizada se evalu6 en una base de datos del software SPSS 25. En dicho
software se realizaron los andlisis descriptivos correspondientes siendo
representados los hallazgos en tablas de frecuencia y porcentaje. Para la evaluacién
inferencial, se aplico la regresion lineal para determinar la causalidad de la variable
dependiente e independiente.

En los aspectos éticos se aplico las consideraciones éticas en todo el
procesamiento del estudio respetando el reglamento de la Universidad César Vallejo,
asi como la declaracion de Helsinki y el informe Belmont (Asociacién Médica Mundial,
2013; Comision Nacional para la Proteccion de los Sujetos Humanos de Investigacion
Biomédica y del Comportamiento, 1979). De acuerdo con ello, se efectu6 el
cumplimiento del principio de beneficencia, debido a que se realizé una evaluacion
del manejo de conflictos y su efecto en el desempefio laboral de la poblacion objetivo.
Ademas, se cumplié con el principio de autonomia debido a que se respeta la voluntad
del encuestado para ser parte de la investigacion, lo que se reafirmé mediante el
empleo del consentimiento informado. Asi mismo, se realizé el cumplimiento del
principio de no maleficencia debido a que al ser un estudio que emple6 como
instrumento el cuestionario no se presentd un efecto negativo en el colaborador.
Finalmente, se cumplié con el principio de justicia, debido a que a todos los
encuestados se les traté con igualdad de condiciones.
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. RESULTADOS

Andlisis descriptivos

Tabla 1

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable del manejo de conflictos y sus

dimensiones
Variables Mal manejo Regular manejo Buen manejo
n % n % n %
Manejo de
. 1 1.2% 29 35.4% 52 63.4%
conflictos
Dimensién 1:
o 1 1.2% 8 9.8% 73 89.0%
Asertividad
Dimensién 2:
1 1.2% 31 37.8% 50 61.0%

Cooperatividad

De acuerdo a lo observado en la tabla 1, el manejo de conflictos fue

considerado como bueno en un 63.4%, seguido de un regular manejo en un 35.4% y

un mal manejo en un 1.2%. Respecto a la dimensién de asertividad, se present6 un

buen manejo en un 89%, seguido de un regular manejo en un 9.8% y un mal manejo

en un 1.2%. Para la dimension de cooperatividad, se present6é un buen manejo en un

61%, seguido de un regular manejo en un 37.8% y un mal manejo en un 1.2%.
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Tabla 2

Distribucién de frecuencias y porcentajes de la variable desempefio laboral y sus

dimensiones
Variable: Mal desempefio q Regular Buen desempefio
esempeno
n % n % n %
Desempefio 2 2 4% 52 63.4% 28 34.1%
Laboral

Dimension 1: 2 2 4% 15 18.3% 65 79.3%
Desarrollo

Dlmen_smn 2. 1 1.2% 12 14.6% 69 84.1%
Relaciones

Dlmensllor.m 3: 12 14.6% 56 68.3% 14 17.1%

Reconocimiento

Dlmen§|on 4. 3 3.7% 44 53.7% 35 42.7%

Ambiente

De acuerdo a lo observado en la tabla 2, el desempefio laboral fue considerado
como bueno en un 34.1%, seguido de un regular desempefio en un 63.4% y un mal
desempefio en un 2.4%. Respecto a la dimensién de desarrollo, se present6 un buen
desempefio en un 79.3%, seguido de un regular nivel en un 18.3% y un mal
desempefio en un 2.4%. Para la dimensién de relaciones, se presentd un buen
desempeiio en un 84.1%, seguido de un regular desempefio en un 14.6% y un mal
desempefio en un 1.2%. En el caso de la dimension de reconocimiento, se presenté
un buen desempefio en un 17.1%, seguido de un regular nivel en un 68.3% y un mal
desempefio en un 14.6%. Para la dimension de ambiente, se presentdé un buen
desempeiio en un 42.7%, seguido de un regular desempefio en un 53.7% y un mal

desempefio en un 3.7%.
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Prueba de hipotesis

Tabla 3

Pruebas de normalidad de las variables y sus dimensiones para el analisis

correlacional

Kolmogorov-Smirnov

Variable Estadistico gl Sig.
Manejo de 0.067 82 0.200
conflictos
Asertividad 0.078 82 0.200
Cooperatividad 0.089 82 0.167
Desempefio 0.078 82 0.200
laboral
Desarrollo 0.127 82 0.002
Relaciones 0.107 82 0.021
Reconocimiento 0.132 82 0.001
Ambiente 0.080 82 0.200

Para la tabla 3, se determiné que la variable manejo de conflictos y sus

dimensiones asertividad y cooperatividad presentaron un p-valor mayor a 0.05 lo que

indica una distribucién normal. En el caso de desempefio laboral, la variable y su

dimension ambiente también presentaron una distribucion normal, a excepcion de las

dimensiones de desarrollo, relaciones y reconocimiento (p<0.05). Sin embargo, al

aplicarse una relacion entre el manejo de conflictos y sus dimensiones solo con la

variable desemperio laboral se efectuara el analisis de R de Pearson que corresponde

a la estadistica paramétrica.
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Tabla 4

Resultados de andlisis correlacional de R de Pearson

Variable Desempefio Laboral
R P
Manejo de 0.395 0.000
conflictos
Asertividad 0.315 0.004
Cooperatividad 0.420 0.000

Por lo expuesto en la tabla 4, se establece una relacion estadisticamente

significativa entre la variable desempefio laboral y manejo de conflicto al presentar un

p<0.05, ademas por el valor de R de Pearson se obtuvo una relacion moderada y

directa.
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Tabla 5

Analisis de normalidad para los modelos de regresion lineal simple

Kolmogorov-Smirnov
Estadistico Sig.

Manejo de conflictos y 0.960 0.011
desempeiio laboral
Asertividad y 0.958 0.010
desempeiio laboral
Cooperatividad y 0.969 0.044

desempeiio laboral

En la tabla 5, se establece los hallazgos de la prueba de normalidad para cada

modelo de regresion lineal a efectuar, en cada modelo se presentd valores menores

a 0.05, esto indica que todos los modelos no presentaron una normalidad de datos,

sin embargo, se continuara con el andlisis de regresion lineal.
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Tabla 6

Analisis de regresion lineal simple de la variable manejo de conflictos y desempefio
laboral

Desempefio laboral

R 1C95% R? R2* 2 1B p

Manejo de

. 0.395 (0.145-0.577) 0.156 0.145 0.184 0.97 0.000
conflictos

Nota. IC95%: Intervalo de confianza al 95%; R?*=R? ajustado; f>=tamarfio del efecto;
1-B: potencia; p: valor de la significancia

En la tabla 6, se determin6 que la variable manejo de conflicto presentd un
efecto significativo en el desempefio laboral al presentar un p=0.000. Respecto a la
varianza explicada, se observa que el manejo de conflictos present6 una varianza del
14.5% (R?*=0.145) lo que indica una explicacion sobre del manejo de conflictos de
tamafio mediano, esto se confirma al obtener un tamafio del efecto mediano
(f2=0.184) y una potencia fuerte (1-f=0.97).
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Tabla 7

Andlisis de regresion lineal simple de la dimension asertividad y desempefio laboral

Desempefio laboral

R 1C95% R2 R2* 2 1B p

Asertividad 0.315 (0.104-0.526) 0.0993 0.088 0.096 0.95 0.004

Nota. IC95%: Intervalo de confianza al 95%; R?*=R? ajustado; f>=tamarfio del efecto;
1-B: potencia; p: valor de la significancia

En la tabla 7, se determin6 que la asertividad presentd un efecto significativo
en el desemperio laboral al presentar un p-valor menor a 0.05. Respecto a la varianza
explicada, se observa que la asertividad presenté una varianza del 8.8% (R?*=0.088)
lo que indica una explicacion sobre el desempefio laboral de tamafio pequefio, esto
se confirma al obtener un tamafio del efecto pequefio (f>=0.088) con una potencia
fuerte (1-f=0.95).
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Tabla 8

Andlisis de regresion lineal simple de la dimension cooperatividad y desempefio
laboral

Desempefio laboral

R 1C95% R? R2* 2 1B p

Cooperatividad 0.420 (0.218-0.622) 0.176 0.166 0.199 0.95 0.000

Nota. IC95%: Intervalo de confianza al 95%; R?*=R? ajustado; f>=tamafio del efecto;
1-B: potencia; p: valor de la significancia

En la tabla 8, se determind que la cooperatividad present6é un efecto significativo en
el desempefio laboral al tener un p=0.000. Respecto a la varianza explicada, se
observa que la cooperatividad presenté una varianza del 16.6% (R%*=0.166) lo que
indica una explicacién sobre el desempefio laboral de tamafio mediano, esto se
confirma al obtener un tamafio del efecto mediano (f°=0.199) con una potencia fuerte
(1-p=0.95).
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IV. DISCUSION

La presente investigacion elabor6 el procesamiento de resultados mediante la
estadistica descriptiva e inferencial, para dar respuesta a los objetivos de
investigacion.

De acuerdo con los hallazgos descriptivos, el manejo de conflictos fue
considerado como bueno en un 63.4%, de igual manera las dimensiones de
asertividad y cooperatividad presentaron un buen manejo en un 89% y 61%
respectivamente. Estos resultados son similares a lo hallado por Abarca Arias et al.
(2020), quienes encontraron que la gestion de conflictos méas empleada fue la
cooperativa en un 48.4%. Asimismo, Biduchak (2023) hall6 que la mayor cantidad de
conflictos se produce en el sistema "médico-paciente-familiares”, y alrededor del 25%
en el sistema "médico-paciente”. Ademas, hall6 que la mayoria (16,8%) elige la
cooperacion al comunicarse con un colega, y el 13,7% optan por el compromiso para
el manejo de conflictos. Demostrando que los procesos de gestion de conflictos son
mas efectivos en términos de cambios en la organizacion del proceso general de un
establecimiento de salud.

El manejo de conflictos se refiere a las técnicas empleadas para resolver
problemas en situaciones sociales, utilizando estrategias como integracioén, dominio,
compromiso y evitaciéon. En el contexto de salud, el personal enfrenta conflictos
diarios. Por ejemplo, en un estudio en Iran, el 61.4% de las enfermeras de un servicio
reportaron conflictos, principalmente por problemas organizativos (61.5%) (Gumusler
Basaran et al., 2024). Para entender estos resultados, se debe considerar que las
principales razones de conflicto entre el personal sanitario son: la ambigiedad de
indicaciones, problemas de comunicacién, comportamientos groseros por parte del
personal médico y la percepcion personal hacia profesionales de la salud no médicos
(Dingel, 2019). Para la solucion de este tipo de conflictos, se ha determinado que el
personal de salud emplea mas un estilo cooperativo de manejo de conflictos (Tuan et
al., 2023).

Para Rostovtseva et al., (2023), la cooperatividad se conoce como un
fendbmeno multifacético que involucra una gran cantidad de componentes
conductuales y cualidades sociales diferentes, como la generosidad, la disposicion a
compartir con los demas, la justicia, la confianza y la honradez. Este componente esta

relacionado con la asertividad, Kwon y Farndale (2020) mencionan que la asertividad
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es crucial en el medio laboral, ya que permite a los colaboradores comunicar sus ideas
y preocupaciones de manera efectiva, lo que puede contribuir a la aclaracién de
conflictos y a la mejora de la dinamica organizacional. Para Ehrlich y Milston (2023),
las personas con niveles mas altos de asertividad también informan tener mejores
razones para perseguir metas, lo que indica que estos individuos tienen que superar
la resistencia o inconvenientes con los demas para poder perseguir sus metas de tal
manera que se ajuste a sus necesidades. Estas descripciones explican por qué los
buenos niveles de la asertividad y cooperatividad van de la mano con un buen nivel
de manejo de conflictos.

Ademas, es importante considerar el contexto cultural y organizacional en el
gue se desenvuelve el personal sanitario. La formacion en habilidades de
comunicacion y manejo de conflictos, asi como el apoyo institucional para la
resolucion pacifica de conflictos, juegan un papel crucial en el fomento de un ambiente
laboral positivo. Programas de capacitacion continua y estrategias de intervencién
temprana pueden ser fundamentales para mejorar la gestiéon de conflictos en los
entornos de salud.

El desempefio laboral se define como la capacidad del personal para realizar
tareas eficientemente y con calidad, contribuyendo positivamente a la institucion. Este
rendimiento puede verse afectado por el estado emocional y animico del trabajador,
destacando la estrecha relacion entre el estado de animo y el desempefio esperado
en el puesto (Dolores Ruiz et al., 2023). En el desempeiio laboral, este fue
considerado como regular en un 63.4%. En cuanto a las dimensiones especificas, se
observé un buen desempefio en la dimensién de desarrollo con un 79.3% y en la
dimension de relaciones con un 84.1%. Sin embargo, la dimension de reconocimiento
presentd un nivel regular en un 68.3%, y la dimensiobn de ambiente mostré un
desempeiio regular en un 53.7%.

Estos resultados muestran que la capacitacién y el apoyo continuo fueron
factores criticos para el éxito del nuevo sistema de gestién de salud. Esto esta en
linea con la Teoria de la Gestion del Cambio, que enfatiza la importancia de la
comunicacion y la capacitacion en la implementacion de cambios organizacionales.
La alta tasa de adopcion del sistema (63.4%) puede atribuirse a las estrategias de
gestion del cambio implementadas, como sesiones de capacitacion intensivas y

soporte técnico continuo.
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Ademas, los resultados guardan similitud con lo hallado por Meza Espinoza et
al. (2023), quienes determinaron que el desempeiio laboral era medio en un 53.5%.
Por otro lado, Aung Po et al. (2023), Saberfarzam et al. (2022), Bedrifiana Sotomayor
y Saavedra Mufioz (2023) y Damian Foronda et al. (2021) reportaron altos niveles de
desempefio laboral, con mas del 50% de sus participantes.

Los resultados obtenidos por algunos autores se explican mediante teorias del
desempeiio laboral. Por ejemplo, Aung Po et al. (2023) encontraron que el
desempeiio laboral era alto debido a factores como las demandas laborales, los
recursos personales, el compromiso laboral y la elaboracion del trabajo. Hasanvand
et al. (2023) hallaron que ser meticuloso tenia un efecto directo y significativo sobre
el desemperfio laboral (p=.038).

Estos resultados estan relacionados con la teoria de la Demanda y Recursos
Laborales (JD-R), la cual establece que los elementos que influyen en el desempefio
laboral de los empleados se dividen en dos categorias: demandas y recursos
laborales. Las demandas laborales se refieren a los requisitos fisicos, psicolégicos,
sociales y organizativos que requieren continuos esfuerzos y/o habilidades fisicas y/o
psicoldgicas por parte de los empleados. Por otro lado, los recursos laborales incluyen
los recursos fisicos, psicolégicos, sociales y organizacionales que los empleados
pueden utilizar para lograr sus objetivos laborales. Estos recursos pueden ser
individuales, asi como sociales y organizacionales (Yao et al., 2022).

Por otro lado, Bedrifiana Sotomayor y Saavedra Mufioz (2023) encontraron que
el 50% de los encuestados presentaban un estilo de liderazgo democrético, y un alto
desempeifio laboral estaba representado por un 60%. Esto se relaciona con la teoria
del intercambio social, que proporciona un marco para entender las interacciones
entre lideres y subordinados. En este contexto, los lideres ofrecen ventajas a los
subordinados mediante estrategias de liderazgo transformacional y empoderamiento.
A cambio, los subordinados mejoran su capacidad de respuesta al lider, ajustando su
comportamiento y desempefio laboral segun las expectativas de supervision. En ese
sentido, esta teoria refiere que un buen liderazgo y empoderamiento por parte del
gestor principal impacta en el incremento del desempefio laboral del personal
(Angeles Lopez-Cabarcos et al., 2022).

Para mejorar el desempeio laboral en las dimensiones menos favorecidas,
como el reconocimiento y el ambiente, es crucial implementar estrategias de

reconocimiento y crear un ambiente de trabajo positivo. Programas de reconocimiento
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formales e informales pueden motivar a los empleados y aumentar su satisfaccién
laboral. Ademas, mejorar el ambiente de trabajo a través de politicas de bienestar,
creacion de espacios de trabajo adecuados y promocion de un clima laboral positivo
puede contribuir significativamente al desempefio general.

En los resultados del presente estudio se encontrd que el manejo de conflicto
presentd una varianza explicada del 14.5% (R2=0.145), tamafio de efecto mediano
(f2=0.184) y una potencia fuerte (1-f=0.97) con el desempefio laboral. El manejo de
conflictos se refiere a como los colaboradores perciben los procedimientos y practicas
de sus organizaciones para resolver problemas entre individuos, incluyendo la
percepcion de la justicia en las interacciones entre gerentes y subordinados. Este
proceso es crucial en las organizaciones para mitigar la frustracion interpersonal
causada por condiciones estresantes en el trabajo, y puede prevenir situaciones como
el acoso laboral (Alshaabani y Rudnék, 2023).

Huo y Jiang (2023) encontraron que el conflicto trabajo-vida tiene un efecto
negativo que impacta en el desempefio profesional (3= -0.45, p < 0.01). Ademas, el
bienestar del empleado medié esta relacion (3= 0.30, p < 0.01). La extraversion
moderd la correlacion entre el conflicto trabajo-vida y el bienestar del empleado,
siendo menos pronunciada en individuos con altos niveles de extraversion (3 = -0.20,
p < 0.05). Cabe resaltar que esta investigacion tomoé como variable el conflicto, por lo
gue sus resultados guardan relacion con lo encontrado ya que en este estudio se
valoré el manejo de conflictos, lo cual es una variable inversa a conflicto. EI manejo
adecuado de conflictos, en contraste con la presencia de conflictos no gestionados,
contribuye a un mejor desemperio laboral al reducir el estrés y mejorar el bienestar
del empleado. La mediacién del bienestar del empleado en la relacion entre el
conflicto y el desempefio destaca la importancia de estrategias que no solo resuelvan
conflictos, sino que también promuevan un entorno de trabajo que apoye la salud
mental y emocional de los empleados.

La moderacién de la extraversion en la relacion entre conflicto trabajo-vida y
bienestar del empleado sugiere que las caracteristicas de la personalidad pueden
influir en como los empleados perciben y manejan los conflictos. Los empleados con
altos niveles de extraversion parecen estar mejor equipados para manejar los
conflictos de manera que minimicen su impacto negativo en el bienestar. Esto subraya
la necesidad de personalizar las estrategias de gestion de conflictos de acuerdo con

las caracteristicas individuales de los empleados.
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Para el objetivo especifico 1 se encontr6 que la asertividad presenté una
varianza explicada del 8.8% (R?=0.088), tamafio de efecto pequefio (f=0.096) y una
potencia fuerte (1-f=0.95) con el desempefio laboral. Conforme a los hallazgos de
Sanchez Tovar (2023) encontraron que la asertividad y el desempefio laboral
presentaron una relacion significativa y moderada (p=0.000; Rho=0.617) esto es
coincidente con lo obtenido en el valor relacional de este estudio, ya que se encontro
una relacion significativa y moderada. Ilgualmente, es coincidente con lo obtenido por
Bernaola Trillo (2019) debido a que encontré una relacion significativa y moderada
entre esta dimensién con el desemperio laboral (p=0.000; Rho=0.588). De acuerdo a
Kwon y Farndale (2020) refiere que la asertividad es la habilidad de las personas para
comunicar sus opiniones, necesidades y deseos de forma clara y directa, sin ser
agresivos ni pasivos. Esta competencia es fundamental en el entorno laboral, ya que
facilita a los colaboradores expresar efectivamente sus ideas y preocupaciones lo que
implica que puede impactar en el desempeiio laboral. Este hallazgo coincide con la
teoria de la autodeterminacién, debido a que la asertividad al ser parte de una de las
necesidades fundamentales (relacién) impacta en un mejor desempefio laboral
(Moore et al., 2024).

Respecto al objetivo especifico 2 en la cooperatividad, se hall6 que presentd
una varianza explicada del 16.6% (R2=0.166), tamafio de efecto mediano (f2=0.199) y
una potencia fuerte (1-=0.95) con el desempeno laboral. En referencia a ello, Castro
Mego (2021) encontré que existe una relacion significativa entre la cooperatividad y
el desempeifio laboral (p<0.001). Para Shum et al. (2020) definen la cooperatividad
del empleado como la disposicién a colaborar y trabajar conjuntamente para alcanzar
objetivos comunes, incluso si esto significa ajustarse o desviarse de las normas
establecidas para mejorar el servicio al usuario. Esto concuerda con lo indicado en la
teoria de la autodeterminacion que sostiene que el desempefio laboral se ve
favorecido cuando se satisfacen tres necesidades psicolégicas fundamentales: la
independencia, la competencia y la relaciéon. Esta teoria postula que cuando los
empleados experimentan satisfaccion en estas areas, su motivacion intrinseca
aumenta y también el desempeiio (Moore et al., 2024). Por lo tanto, una buena
cooperatividad satisface la necesidad de relacién que influye en un buen desemperio.

También se concuerda con la teoria del intercambio social ya que describe las
interacciones entre lideres y subordinados, donde el lider ofrece beneficios a través

de liderazgo transformacional y empoderamiento. A cambio, los subordinados ajustan
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su comportamiento y desempefio segun las expectativas del lider. La teoria destaca
gue un liderazgo efectivo y empoderador puede mejorar significativamente el
desempefio laboral. (Angeles Lépez-Cabarcos et al., 2022). Lo que corrobora que
ante una buena cooperatividad se presentara un adecuado desempefio laboral.

Por ultimo, futuras investigaciones podrian enfocarse en explorar mas a fondo
las dinamicas entre asertividad y cooperatividad en diferentes contextos y culturas
organizacionales, asi como en desarrollar y evaluar intervenciones especificas para
mejorar estas habilidades entre el personal sanitario. Esto no solo contribuiria a la
reducciéon de conflictos, sino también a la mejora de la calidad del cuidado y la
satisfaccion laboral del personal de salud.

Los resultados tienen varias implicaciones practicas para la gestién de salud.
La mejora en la eficiencia operativa no solo reduce costos, sino que también mejora
la calidad del servicio al paciente. Las clinicas pueden utilizar estos hallazgos para
justificar la inversién en sistemas de gestion de salud y para disefiar estrategias de
implementacion que maximicen los beneficios.

Es importante reconocer las limitaciones del estudio, como el tamafio de la
muestra y la duracion del periodo de estudio. Futuros estudios podrian ampliar la
muestra y considerar un periodo de seguimiento mas largo para evaluar los efectos a
largo plazo de la implementacion del sistema de gestion de salud. Ademas, seria
valioso incluir una mayor diversidad de entornos clinicos y geograficos para asegurar
la generalizaciéon de los hallazgos. También se debe considerar que existen pocos
estudios explicativos entre estas variables evaluadas en profesionales de la salud,
inclusive son mas escasos los estudios que evallen las dimensiones de asertividad y
cooperatividad con el desempefio laboral, por lo que la discusion con otros hallazgos
se vio limitada.

Otra limitacion para considerar es la posible influencia de variables no
controladas, como el estado emocional y la carga de trabajo de los participantes, que
podrian haber afectado los resultados. Incluir estas variables en futuros estudios
podria proporcionar una vision mas completa de los factores que influyen en el manejo
de conflictos y el desempefio laboral. Por ultimo, seria beneficioso realizar estudios
comparativos entre diferentes sistemas de gestion de salud para identificar cuales son

mas efectivos y en qué condiciones especificas.
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V. CONCLUSIONES

En primer lugar, se determind una influencia del manejo del conflicto en el
desempeiio laboral de los profesionales de salud de una institucién publica, 2024;
dado que se encontré una varianza explicada mediana de esta variable sobre el
desempefio laboral determinado por un 14.5%. En segundo lugar, se establecio que
la influencia del asertividad en el desempefio laboral en profesionales de salud de una
institucion publica, 2024; debido a que se hall6 una varianza explicada pequefa de
esta dimension sobre el desempefio laboral determinado por un 8.8%. Por ultimo, en
tercer lugar, se comprobo la influencia de la cooperatividad en el desempefio laboral
en profesionales de salud de una institucién publica, 2024; porque se obtuvo una
varianza explicada mediana de esta dimension sobre el desempefio laboral

determinado por un 16.6%.
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VI. RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda a la Oficina de Bienestar Social de la Oficina
General de Recursos Humanos se continde programando talleres y cursos regulares
de manera continua, sobre técnicas de resolucion de conflictos a los profesionales de
salud para que sigan manejando las situaciones de tension y desacuerdo en el lugar
de trabajo, asi como delimitar canales de comunicacién para los empleados y
promover politicas de mediacion para resolver los conflictos internos de manera
acertada (Alshaabani y Rudnak, 2023). En segundo lugar, se sugiere a la Oficina de
Capacitacion de Personal de la Oficina General de Recursos Humanos continuar
formando al personal en habilidades de comunicacion asertiva para que los
profesionales de salud expresen sus opiniones y necesidades de manera clara y
respetuosa, ademas de seguir fomentando un entorno donde se valore y respete el
asertividad, permitiendo que todos los empleados se sientan comodos al expresar sus
ideas y preocupaciones sin temor a represalias (Kwon y Farndale, 2020). Finalmente,
en tercer lugar, se recomienda a la Oficina de Bienestar Social de la Oficina General
de Recursos Humanos en coordinacion con los responsables de bienestar de cada
Direccioén general, organizar actividades y proyectos que requieran colaboracion entre
diferentes direcciones y equipos, promoviendo un ambiente de trabajo cooperativo y
solidario, ademas de establecer un sistema de reconocimiento y recompensas para
aquellos empleados que demuestren altos niveles de cooperatividad, incentivando asi
este comportamiento en toda la organizacion (Rostovtseva et al., 2023).
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Anexos

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

_ Definicion Definicion _ _ _ Escala de
Variables ) Dimensiones Indicadores o
conceptual operacional medicion
Es una técnica Las Competencia
empleada para dimensiones Asertividad Compromiso
solucionar que se Evitacion
inconvenientes consideraran Acomodacion
en situaciones para la Colaboracion
sociales en las evaluacion de
cuales se esta variable
aplican seran la _
o o Likert 1 a
. distintas asertividad y la
Manejo de ' o 5
_ estrategias cooperatividad .
conflictos _ Categorica
como la mediante la . _
) . Cooperacion ordinal
integracion, escala de
dominio, manejo de
compromiso y conflictos de
evitacion Thomas y
(Gumusler Kilman (Manya
Basaran et al., Aqquehua,
2024). 2022).
Considera los En esta Capacitacion
deberes variable se Solucion
laborales, las consideran Desarrollo Iniciativa
habilidades, como Ideas Likert 1 a
Desempeiio competencias dimensiones al Adaptabilidad 5
laboral clinicas y desarrollo Colegas Categorica
calidad del profesional, Superiores ordinal
trabajo del relaciones Relaciones Equipos
personal de laborales, Confianza

salud

reconocimiento

Comprension



(Nowrouzi-Kia
et al., 2022).

en el trabajo y
ambiente
laboral
mediante el
cuestionario de
Bayon (Vera
Ychpas, 2023)

Reconocimiento

Ambiente

Valorado
Motivacion
Ascenso
Incentivos
Premiaciones
Recursos
Seguridad
Apoyo
Puesto
Politicas




Anexo 2. Instrumentos

disefiado especificamente para profesionales de la salud, con el objetivo de evaluar
y mejorar sus habilidades en esta area critica. La implementacion de este cuestionario
permitira identificar areas de mejora y desarrollar estrategias personalizadas para
fortalecer las competencias de los profesionales de la salud en la gestiébn de

conflictos. Ademas, fomenta un enfoque proactivo y colaborativo, promoviendo un

Cuestionario para medir el manejo de conflictos

Estimado profesional de la salud este cuestionario de manejo de conflictos esta

entorno de trabajo mas armonioso y eficiente.

la salud, ayudandoles a enfrentar los desafios diarios con mayor confianza y eficacia,

Este instrumento es una herramienta valiosa para todos los profesionales de

se agradece su participacion.

No hay preguntas correctas o incorrectas, puede responder de acuerdo a su

criterio conforme a la siguiente puntuacion:

1 2 3

5

Nunca Casinunca | Aveces | Casi Siempre

Siempre

[tem

Usualmente soy firme en lo que pienso y trato de que
se cumpla lo que yo planteo.

Trato de hacer que mi posicién prevalezca cuando
pienso que tengo la razén

Habitualmente, soy decidido para lograr mis objetivos.

Suelo ser muy decidido en lograr que mi posicién
prevalezca.

Argumento y trato de convencer a la otra persona
acerca de los beneficios de mi posicién

Trato de demostrarle la Idgica y los beneficios de mi
posicion.

Trato de encontrar una solucién que de algiin modo sea
conveniente para ambos.

Cedo en algunos puntos de conflicto a cambio de otros.

Permito al otro mantener algunas de sus posiciones si
€l me respeta y permite mantener algunas de las mias

10

Trato de encontrar una combinacion justa de ganancias
y pérdidas para ambos.

11

Trato de encontrar una posicion intermedia entre la de
ély la mia.

12

Propongo una solucién intermedia




13 | Trato de evitar situaciones conflictivas que me resulten
desagradables.

14 | Busco posponer la solucion del problema hasta que
haya tenido tiempo para pensarlo bien.

15 | Trato de hacer lo necesario para evitar las tensiones

16 | Algunas veces evito tomar posiciones que puedan crear
conflictos.

17 | Hay ocasiones en que dejo que otros asuman la
responsabilidad o iniciativa para solucionar el problema

18 | Evito tomar posiciones que puedan generar
controversias.

19 | Antes de abordar los puntos en los que estamos en
desacuerdo, pongo énfasis en los que si estamos de
acuerdo.

20 | Suelo sacrificar mis deseos por satisfacer los deseos de
la otra persona.

21 | Trato de no herir los sentimientos del otro

22 | Silaposicion de la otra persona es muy importante para
él, le dejo satisfacer sus deseos

23 | A la hora de resolver el problema trato de ser
considerado con los puntos de vista y deseos de la otra
persona.

24 | Procuro de no herir los sentimientos de la otra persona.

25 | Busco insistentemente ayuda de la otra persona, para
encontrar una solucion.

26 | Manifiesto mis ideas y pregunto las suyas

27 | Trato de resolver nuestras diferencias de forma
inmediata.

28 | Siempre prefiero una discusion directa y abierta del
problema.

29 | Suelo buscar la ayuda del otro para solucionar el
problema.

30 | Suelo compartir el problema con la otra persona para

asi poder solucionarlo.




Cuestionario para medir el desempeiio laboral

Estimado profesional de la salud este cuestionario ha sido disefiado con el
objetivo de evaluar de manera sistematica y objetiva el rendimiento de los empleados
en el ambito sanitario, identificando tanto sus fortalezas como las areas que requieren
desarrollo. El propésito de esta evaluacion es proporcionar retroalimentacion
constructiva que permita a los profesionales de la salud mejorar continuamente sus
competencias y habilidades, asegurando asi una atencion de calidad a los pacientes.
Ademas, este proceso busca alinear el desempefio individual con los objetivos
estratégicos de la organizacion, promoviendo un entorno de trabajo eficiente y
motivador.

Agradecemos su participacion y honestidad al completar este cuestionario, ya
gue su colaboracién es esencial para lograr una evaluacion precisa y efectiva.

No hay preguntas correctas o incorrectas, puede responder de acuerdo a su

criterio conforme a la siguiente puntuacion:

1 2 3 4 5
Totalmente En Indiferente | De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
ftem 1 2 3 4 5

Desarrollo

1 | Recibo capacitaciones que me permiten mejorar mis
habilidades.

2 | Cuento con la capacidad para solucionar cualquier
problema que se presente.

3 | Tomo la iniciativa para conseguir las metas
empresariales sin esperar a recibir 6rdenes
4 | Aporto ideas que contribuyen al crecimiento

organizacional.

5 | Me adapto con facilidad ante cualquier cambio que
pueda ocurrir,

Relaciones

Entablo una buena comunicacién con mis colegas.

Mantengo una comunicacion transparente con mis
superiores.

8 | Formo equipos de trabajo para alcanzar los objetivos
propuestos.

9 | Se fomenta relaciones de confianza en mi puesto de
trabajo.

Logro comprender las necesidades de los demas
colaboradores.

Reconocimiento

10




11

Valoran mi esfuerzo cuando culmino determinadas
tareas.

12 | Me siento motivado a seguir cumpliendo con mis
funciones.

13 | Tengo deseos de ascender profesionalmente.

14 | Recibo incentivos econdmicos cuando mi desempefio
es eficiente.

15 | Me brindan premiaciones en funcion a mis logros
alcanzados.
Ambiente

16 | Me otorgan los recursos necesarios para culminar con
mis funciones.

17 | Me siento seguro en mi puesto de trabajo.

18 | Recibo el apoyo de los directivos cuando lo requiero.

19 | EI puesto donde laboro estd acorde con mis
capacidades.

20 | Estoy conforme con las politicas establecidas por la

direccion.
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< Corts de presonacion.

« Defncones concoplialn do la varable y demensiones
« Malriz do operackaralzackin de a visiable

< Cartiicado de validez de contenido de os Instumenios.

Exprondndods ms sertmientons de respeto y considenmcidn me daspdo de usled, no sn
antes agradecarie por ka alanciin qua dapanse a la prasente

Atontamante.
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN
INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A conbruacidn, sa e hace llagar el instrumento de recoleccdn
do datons dol cLestionmio Gue Ppermtrd recoger [ iInformacion an la iInvastgacion que
ova por litulo Manejo de conflictos en o desempeno laboral de los
profesionales de salind de una institucion publica, 2024,

Por o gue »0 [0 soliofn que tengs & bwan avaluar of Instrumanto. hacando. do ser
CON0. s BUQOrOnCing para maalizar las correccionas pertinantas. Los oritenos de
valdacion de consendo son

Cioion Do Calcadtn |
E1i%am panenece aa dimensan v
basta pars obtener W mediodn de | 1 de acuerdo
Suficiencia oty 0. on desscunrdo
£ Hom 80 comprande taciimente,
Claridad o8 docir, su snlcticn y 1 de acuerdo
semanbca son adecundas 0 on dosacuorco

El fem bene relacdn KBgice con acuerdo
Cobarenca ol Indicador que esth midiendo ; S:MM

“Eifa ivemprogunta os esencial o

Rolvancia | importante, o8 deor, debe ser ;:m
Includo
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: MANEJO DF CONFLICTOS
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
Safienta Mg Luz Maron Pefla
Presente
Asrto VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Me &5 muy grato comunicame con usted para axpresarks ms saludos y asi mismo, hacer
de su conocimienta que, sendo estudiante del Programa de Maestria en Educackn de
la Escuela de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - 1, aula A4,
requiero valkdar los instrumentos con s cuales se tecogerd la informacion recesarna
para poder desarrolar mi investigacdn y con la sustentard ms compatencias
investigativas en |la Experencia curficular de Dwsefio y desarrallo dol trabajo de
nvestigacan

El namitre de ime Variable es: Manejo de Conflictos y sienda imprescndible comar con
@ aprobacon de docentes especializados para poder aplcar los Instrumentos en
mencitn, se ha considerado convenente recurnr a usted, ante su connatada axpedencia
an lemas educatnos ylo iInvestigacdn aducativa

El axpodionte de valdacion, que la hacemos legar contene.
« Cara de presentacan.
+ Definiciones concepluales de fa vaciable y dimensiones

- Matiz de aperaclonalizackn de la vanable
< Cartificado de valider do contenkio de s instrumeanios.

Expresandole mis santimienios de respelo y conskeracin me despido de usted, no sn
ntes sgradecedie por i atencon que dispense a la prosente

Alantamano
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: MANEJO DE CONFLICTOS
ma-m&mmmmmmn—mﬂm-m-

~“998~0==g

e e
sS“nNn3s“ea=x0
L B B

1 Umusimenie soy Sme on 10 Gus teeses § Y80 56 gue a0
QU b e v plarten

ratel que I poNIOAn prevalsgce
COMNBD P s Gis WNgs In raren

0 HabtuATesin sy 0eceR00 PRI DI e
oliptreos

Compemnca | o ey r BUs ™
prevalesca

COMIOw & persane
At vl mthmum”

0 Trwm de demosiaree i logte § ke tmneloo de
™ pOsICIn

T Tuo b aNCONINT (17 SOHEION G 06 SN
MOS0 sed CONVENBNE para awbos

e e Il e Y
el Bl P e e TS
— v i o o e |

[T Codh an wgincs purmon 3 ponivcin 3 cambic e
otion

U Baemio o oo mariene sgues o sus
e T e e e T S ]

-

ANLOMINE e oD Rcor [usta On
ganscal y pAdsas parm wrboy

ENTONITAT Una POSK KA PRI Bt
190w &y ls mia

Ml lala ol lals ol ol

wa whoon miemedie

b | w
_— s e |-

ﬁ' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

) - R .-

e Sevay sraan 4
A

B P8y 3 W) METEO SUr s jeRa T ber

"l'?_--—-.-—-—unb

- el |
Ll e B PSS

R e e R T )
R T Il

] s | el el

ey an - 4 1

Ares B9 Mt 8 SR e e e T
00 S g wrboin o - - 1

-4~

rewra e oy
Acurndec o Pt e H W S MR b S

T R 1o o @0 resie & Srotioms St 80 007
e 8 A e ey e e A

‘l"mfs-—-ob-

T m-—n
Poe e e e

) s Saeam | PP e g

Oumomess | Foeden

- orects ; BDeY

Ll—n—bnﬁac--—-c
prasea

el el Ll el e el B

o o e el oan il e I e
e e PN B
S b e | a s L P e -

[T Gumic comparis & ptiens COn @ OV SeoRe
Bes e ote sevlonwT




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Setor Mg Chnsthan Artone Vers Tomes

Presente
Asrto VALIDACION OF INSTRUMENTOS A TRAVES DE ANCIO DE EXPERTO

Me @8 muy grato comuncanme con usted pars expeesarie ms satudos y a5 mivmo. hacer
de su conochmeento gue sendo estudants Sel Mograms de Maestra en Gestion de
Servicos do Salud de (s Escus 30 Posgrado 3¢ @ UCV. e 1s sede LIMA NORTE cicly
2024 - | roqueero vakdar 08 MAYUTEMOL CON 108 CUMES M TECOREd 18 MIDTMRCION
NECESANS Pamn pacer Jesarrolar My Mvestgactn y Con I SSiND M SOMPEencias
Investgatvas en s Expedence cunmculy ge Dsefo y desancio del tabap doe
Ivesbgacion

£l nomare de mi Vanatie o8 Desempeno LBoral § wanoo wpiesCinOle COMal oon 18

aprobacan de docentes e3PETIANZACoS RIS POGET SPICHT 08 FIFITWMSNNss 6N Mencion
18 ha consderado Converents recury 3 ested arie su CONNOLSSA SXDENenCia en iemas
de Ceston de Servicos de Salud

El expederts de aidacon gue & hacerros lega cortene
- Canas de presestaciin

- Defincones conceptuies e b viratile y dmensones

« Matriz de CperacOnZAcon o @ varabie
- Certificado de valdes de corfendo de s mstrumenion

Expresandole mm sentmenion 0 reedeln y Consderncdn me desiiio O usted. NO SN
ANAS AGrACECRie PO @ MRNCON Qe BREATEE A B PrOSents

Alenlaments
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN
INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A contiruacon. 56 @ hace legar & mstumentd de recoleccon
da datos del CUBSTIDNANO QU Pt BCONSr B FIMMACHN &N 8 IVESLGsCOn gue
feva por thio. Manejo de confiicios en o desempedo laboral de los
profesionales de salud de une iInsBlucson publica 2024

Por 1o que 58 & solicts gue 1Bnga 3 ben eviiulr & ratiumento hacendo de ser
CA80, 188 Sugerencas pare REiZ B8 conecoonSs painenies Los oflenios de
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: DESEMPENO LARORAL

Definicion do 1a varlable Considers los debares laborales. los habikdades, competencias clincas y calidad del
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
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CARTA DE PRESENTACION

Sefora’ Dra. Jessica Vida! Jague

Presents
Asunio. VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Me @8 muy grsio comunioanme con usied para axprosarie mis saludos y asl misma, hacer
de s conoamieno que, sendo estudiame del Progaema de Maesira en Gestion de
Sarvicios de Salud de W Escuela de Posgrado de ln UGV, an | sede LIMANORTE, ciclo
2024 < | roquiero valikiar lon INSINUmantos con o cusles se 1eoogerd M Informacion
necasana para poder dasarciiar mi Investigacan y con (s sustantand mis compelenciss
nvestigmivas en la Experencie curcular de Dseno y dessrrala dol trabap de

VOt ACON

£l nambee de mi Varable os Dasempono Mboral y sindo impeoscndible contar oon W
aprobackdin de docantas nspecalzados para poder aplicar los Insbrumanton on Menckin
20 ha considerado corwenients recurmic & usted, anle s CONNOINM BXPEraNTa on Iemas
de Gostidn de Servicios de Swud

Elexpediane de validecdn qua lo hacamos legar conliens
< Cmta de prosemscion,
« Dotniones concopluaken de e virinbde y dmensines

« Moatriz da operackralaackin do la vanable
< Cortifcado de validez de contenido de los instoumentos

Exprasandoks mis sentimienlos de respalo y considemmoiin me despido os usted, no sn
antes agradecarsa por la Menckin que deponse A ln prasonie

Atamamante.
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continusadn. sa lo hace logar el nstrumento de recolecsdn
g datos dol cLestionana que Parmtrd recogar I INMormAackin an I Investigacion que
fava por tiule Manegjo de conflictos en ol desempedo laboral de los

INSTRUMENTO

profosionales do salwd do una institucion publos, 2024.

Por o gue 0 1o soliota que tenga & bean avaluar ol instrumento, haclendo, de ser
CA%O, 108 SUQErONCIAS DA realizar las comecciones pertinentes. Los criferios de

vilidacion de conternvaa son

Critedios Delale Cavfcacin
ElTiem pertanece ala dimension y
DA Pl obtanar e madicion de | 1. de acverdo
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MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL

Definicién de la variable: Considera los deberes laborales. las hablidades compatencias clinicas y calidad del
trabaje de! persanal de salud
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FICHA DE VALIDACION DE JUNCIO DE EXPERTO
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CARTA DE PRESENTACION
Sefcrea’ Mg Luz Mordn Peda
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO

Me es muy Gralo comunicanme con usted para expresarie mis saludes y asi misma, hacer
d@ su condcimiento que, siendo esludiante del Programa de Maesiria en Educacidn de
la Escusda de Posgrado de @ UCY, en la sede LIMA NORTE, cicla 2023 - |, aula A4,
requiero validar los instrumentos con os cuales s recogerd |a nformacon necesaria
para poder desarrolar mi investigackin y con @ sustentard ms competencias
Investigativas en la Expenencia curncular de Dseno y desarrollo del trabap ¢e
nivestigaciin

El nambee de me Varable o5 Desempeno laboral y sindo mpresandibie contar con &
aprobacion de doocentes especialzados para poder aplicar 106 Insumantos en mencikin,
<& ha considerado comveniente recurnr a usied, anle su connotada expenencia en lemas
QOUCAIVS Y0 INMvestigacidn educativa.

El expediente de validazan. que 1o hacamoes teger contiene

+ Carta de presertacion,
- Defnicones concepluales de ia variabla y dmensiones.
- Matnz ce operacionalzacion de la vanatle

« Certificade de valikdez de contenido de 10§ instrumantos.

Expresdndols mis sentimientos de respeto y cansideraciin me daspida de usted, no sn
antes agradecana por la @encikin qua dispense a la presente




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN

INSTRUCCION: A continuacitn, se le hace fegar ol Instrumanto 08 recoleccion
de datos del cusstanano que permitird recoger W nformacdn o0 s investigacion que
lleva por Bulo: Manejo de conflictos eon o desempeno laboral de fos

INSTRUMENTO

profesionales de salud de una institucion publica, 2024,

Por ko que 5o % solcita que enga & ban avaluar o natrumento, hackndo. de ser
GOS0, las SUGEreNcas Pars reaizar Ias cOMpoconal pertinanies. Los orileios de

valdacdn de comoenkio son:
Criterios Dotale Calficacidn
£ fem perienece ala dimensian y
uficlenci basta pars oblenar ka medicdn de | 1 de scuerdo
8 . esln 0 an desacuerdo
| Hom 5@ comprance fAcimants,
Claridad 68 deor, sy snldctica y 1 de scusrdo
semanbca son adecuadas 0 en desacuerdo
F1 lem bene relacion 1691ca con
Gohatencia | ef Indicador que est mdiendo | o 3¢ 4Uerd0
Eifa itomiprogunta s esencial o
Retevancia | importante, es decir, debe ser ;::::‘:f" I
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Nola Crienos adapiados 9 W (ropuests 08 ESCODN y CuBo {2008




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE: DESEMPEND LASORAL

Definicion de la variable: Considera los deberes laborsies, fas habiidades, competencias cinicas y calidad ded

trabajo el personal de salud
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una fuerte consistencia y congruencia entre las opiniones de s expertos, De esta manera. se
comsidera VALIDO el instrumento para ¢l dinea de aplicacida.
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Anexo 4 Resultados del andlisis de consistencia interna

Confiabilidad del Instrumento sobre “Manejo de conflictos”

Resumen de procesamiento de

caso v
s Estadisticas de
N % fiabilidad
Casos Valido 9 90,0 Alfa de N da
Excluido® 1 10,0 Cronbach elementos
Total 10 100,0 827 30

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento,

El valor que se obtuvo para el instrumento de “Manejo de conflictos” que tienen los Profesionales de
salud fue de oo = 0.827 por lo cual un instrumento estadisticamente es confiable por su resultado
estadistico en alfa de Cronbach que supera el 0.70.

Confiabilidad del Instrumento sobre “Desempeiio laboral”

Resumen de procesamiento de

casos Estadisticas de
M % fiabilidad
Casos Valido 9 q0,0 Alfa da M de
Excluido® " 10,0 Cronbach glementos
Total 10 100,0 788 20

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del
procedimianto,

El valor que se obtuvo para el instrumento de “Desempefio laboral” que tienen los Profesionales de
salud fue de o= = 0.789 por lo cual un instrumento estadisticamente es confiable por su resultado

estadistico en alfa de Cronbach que supera el 0.70.



Anexo 5. Consentimiento Informado

Titulo de investigacion: Manejo de conflictos en el desempefio laboral de los
profesionales de salud de una institucion publica, 2024
Investigador: Carmen Granda Neira

Proposito del estudio: Le invitamos a participar en la presente investigacion, cuyo
objetivoes determinar la influencia significativa del manejo de conflictos en el desempefio
laboral de los profesionales de salud, de una institucion publica, 2024. Esta investigacion
es desarrollada por un estudiante del programa de estudio Maestria en Gestion de
Serviciosde Salud, de la Universidad César Vallejo del campus Lima-Norte, aprobado por
la autoridadcorrespondiente de la universidad y con el permiso de su institucion donde
labora.

Impacto del estudio: El estudio permitira que conocer que el manejo de conflictos influye
significativamente en el desempefio laboral de los profesionales de la salud.

Procedimiento: Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y preguntas sobre
situaciones de conflicto laboral y su manejo, asi como preguntas relacionadas con su
desempefio en el trabajo.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
demanera virtual. Las respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero
de identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
paraaclarar sus dudas antes de decidir si desea participar 0 no, y su decision sera
respetada. Posterior a la aceptacibn no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de No maleficencia): Indicar al participante la existencia que NO existe
riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan
preguntasque le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o
no.

Beneficios (principio de beneficencia): Se le informara que los resultados de la
investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la investigacion. No recibira
ningunbeneficio econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio nos va a aportar a la salud
individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en
beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia): Los datos recolectados deben ser andénimos y
notener ninguna forma de identificar al participante. Garantizamos que la informacién que
ustednos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito
fuera de lainvestigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado untiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas: Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el
Investigador: email: cgrandan@ucvvirtual.edu.pe y/o asesoras Dra. Mdnica Elisa Meneses
La Riva, correo: mmenesesl@ucv.edu.pe, Mg. Elizabeth Teresa Diestra Cueva, correo:
ediestra@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento: Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo
participar en la investigacion antes mencionada

Nombre y Apellidos:
Fechay hora:
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Anexo 7. Autorizacion para el desarrollo del proyecto de investigacion
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