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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad, determinar la relacion entre el Estilo de
Manejo de Conflictos y el Estrés Laboral, en personal de Salud de un hospital del distrito de
Surquillo, Lima — 2018. Se trabaj6 con una muestra de 298 trabajadores de ambos sexos,
utilizando los instrumentos; Inventario de Manejo de Conflictos de Thomas y Kilmann,
adaptado en el Peru por lzaquel (2012) y la Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS,
adaptado en el Per( por Suarez (2013). De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo
establecer que existe relacion estadisticamente significativa (p>0.05), entre ambas variables.
Ademas, se encontro que el Estilo de Manejo de Conflicto que predomino en los trabajadores
fue el “Competidor” con una categoria bajo y una r= 0,856**, y que el nivel de estrés laboral

predominante fue el nivel medio.

Palabras Claves: Estilo de Manejo de Conflicto, Estrés Laboral.
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ABSTRACT

The purpose of this research was the relationship between the Style of Conflict Management
and Work Stress, in the personal life of a hospital in the district of Surquillo, Lima - 2018. It
is a sample of 298 workers of both sexes, using the instruments; Inventory of Conflict
Management by Thomas and Kilmann, adapted in Peru by 1zaquel (2012) and the ILO-WHO
Work Stress Scale, adapted in Peru by Suérez (2013). According to the results, it could be
established that there is a statistically significant relationship (p> 0.05), between both
variables. In addition, we have seen the Conflict Management Style that predominates in the
workers for the "Competitor" with a low category and an r = 0,856 **, and that the

predominant level of work stress was the average level.

Key Words: Conflict Management Style, Work Stress.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

Hoy en dia hablar del mundo laboral, ya es un tema comun, puesto que la mayoria de
personas incluso menores de edad, conocen el término y significado de “Trabajo”. Implica
muchos aspectos tanto positivos como negativos. Positivos porque permite la realizacion

personal, y negativos porque puede dafiar la salud del trabajador.

Las organizaciones, en la actualidad, han incrementado su nivel de exigencia con sus
trabajadores, consideran que, al brindarle beneficios, estan en todo su derecho de exigir
mayor productividad dentro de su empresa. Estas exigencias, generan una carga de tension
emocional y/o fisica, teniendo como efecto algunas complicaciones a nivel de la salud; y no
solo eso, si no que generan conflictos entre los miembros de la organizacién por la constante

competencia y altibajos organizacionales.

La OMS (2004) y la OIT (2016), consideran al estrés laboral como uno de los principales
inconvenientes para la salud de los colaboradores y la afectacion al adecuado

funcionamiento de las instituciones para las que se trabaja.

Alfredo Torres (2014), Presidente ejecutivo de IPSOS Pert y columnista del diario El
Comercio, comenta sobre la situacion laboral: La situacion actual es mas critica. Hoy en dia,
de cada diez peruanos, cuatro laboran en el sector privado, uno en el sector publico, cuatro

son independientes y uno es un trabajador familiar no remunerado (parr. 6).

Ahora, si el trabajar con pacientes ya es complicado, ademas, lidiar con aquellos que
padezcan una enfermedad crénica o terminal, ya es estresante, sumado a los propios
problemas personales que tienen los colaboradores, hacen que este mantenga una postura
poco asertiva si no sabe manejar situaciones de esta indole. Esta vocacion demanda mucha
paciencia y habilidades que el trabajador tendra que desarrollar, es decir, pasa de algin modo
por momentos dificiles donde justamente se evidencia su vocacion y sensibilidad, lo cual
genera, tanto estrés, por no saber manejar circunstancias meédicas, laborales y hasta
personales en el hospital, como también puede identificar estilos de manejo de conflictos,

que seria lo mas recomendable.



Al convertirse el estrés en un estado permanente y rebasa los pardmetros estimados como
“normales”, este puede llegar a convertirse en un arma letal. La encuesta final del Instituto
integracion, aplicada a 2,200 personas en 19 departamentos del Peru, el 58% de los peruanos

padece de estrés.

Es decir, de cada 10 peruanos, 6 sefialan que su vida ha sido estresante en el Gltimo afio. La
investigacion sefiala que las damas alcanzan un 63%, encontrandose en un nivel alto de estrés

que a diferencia de los hombres presentan un 52%.

Asimismo, nos hemos visto en la necesidad de dar seguimiento a esta problematica, de tal
manera que se evaluara para determinar que estilo de manejo de conflicto es el que mas
desarrolla el personal de salud y, ademas, determinar si estos profesionales presentan estrés
laboral al evidenciar situaciones agobiantes para que no se vea afectado su rendimiento

profesional ni la productividad dentro del nosocomio.

1.2. Trabajos Previos

Internacionales

Torres (2015), realizd una investigacién fundada en el Estrés y condiciones Laborales en
el trabajo docente, teniendo como objetivo identificar los niveles de estrés y las condiciones
laborales que afectan a los docentes de educacién bésica, especificamente de nivel
secundaria de escuelas publicas y privadas en Querétaro — México, asimismo, tuvo una
muestra conformada por 115 docentes entre mujeres y hombres, manipulando el instrumento
Cuestionario sobre Estrés Laboral de la OIT-OMS, concluyendo que el Estrés resulté con
niveles bajos, sin embargo, present6 tendencia a aumentar por causas afines con el clima
organizacional generando estrés a mediano plazo, en los profesores de secundarias publicas
y privadas, no excedieron valores que pudieran incurrir de forma negativa en la eficiencia
de su labor; pero es necesario considerar la importancia de la medicion para tener medidas

preventivas ante probables situaciones negativas futuras.

Villamediana, Donado y Zerpa (2015), realizaron un estudio basado en los Estilos de manejo
de conflictos, Inteligencia emocional y Desarrollo Moral, teniendo como objetivos estudiar
la influencia de la variable inteligencia emocional ante el desarrollo moral y a estilos de
manejo de conflicto, y la relaciones entre dichas variables, en estudiantes de postgrados en
gerencia y administracion de empresas en una universidad privada en Caracas, Venezuela.

Asimismo, esta muestra se constituyd por 208 participantes de ambos sexos, se hizo uso del


http://diariocorreo.pe/noticias/estr%C3%A9s/

Inventario de Estilos de Manejo de Conflicto (ROCI-II), Inventario de Inteligencia
Emocional (IIESS-R) y Test de Definicion de Criterios Morales (DIT), finalmente se
concluyd que de acuerdo a los resultados obtenidos se evidencia a los sujetos que manejan
mejor sus emociones tienen mayor tendencia a usar los estilos integrador y comprometido,
y menos el estilo complaciente. Ademas, los sujetos que perciben de mejor forma las
emociones que otros, emplean mas el estilo dominante con una tendencia a tener un mayor

razonamiento moral de principios.

Castilloveitia (2017), realiz6 una investigacion sobre las destrezas de comunicacion del
director escolar y el manejo de conflictos, en las escuelas intermedias de dos distritos
escolares del Departamento de Educacion de Puerto Rico. Este estudio se llevo a cabo
utilizando un disefio descriptivo correlacional. La poblacion estuvo conformada por 26
directores escolares, pertenecientes a escuelas intermedias urbanas del Distrito Escolar de
Ponce y el Distrito Escolar de Santa lIsabel, de la Regién Educativa de Ponce del
Departamento de Educacion de Puerto Rico. Los instrumentos empleados fueron el
Cuestionario de Destrezas de Comunicacion y el Manejo de Conflicto de los Directores
Escolares de las Escuelas Intermedias, disefiado por la investigadora. De acuerdo a los
resultados, se determind que no existe relacion significativa entre las destrezas de
comunicacion del director escolar y total de nimero de conflictos resueltos en el plantel
escolar. Como resultado se obtuvo que el estilo colaborador se encuentra en un (96,5%); el
estilo transigir (83,5%), (estilo de la teoria original); el estilo complaciente (59%), el estilo
competidor (75%) y finalmente el estilo evadir con un 75%, donde los directores expresaron

que nunca lo utilizan.

Zhafiay y Joshep (2017) en Ecuador, realizé su tesis sobre Estrés Laboral y Clima
Organizacional en el personal de enfermeria de un hospital pablico, presenta como objetivo
principal determinar la influencia del estrés laboral en el clima organizacional del personal
de enfermeria del Hospital del Dia IESS Sangolqui. Por consiguiente, el tipo de investigacion
es correlacional, por ello que para identificar los niveles de estrés y clima organizacional, se
utiliza el cuestionario establecido por la OIT y la OMS (Cuestionario de estrés Laboral) y el
cuestionario de Sonia Palma Carrillo (Clima Laboral (CL-S.P.C)), asimismo, se contd con
una poblacion no probabilistica de 40 profesionales de enfermeria, dejando revelar que el

61% de la poblacion manifiesta un alto nivel de estrés y el 35% con clima “Muy



desfavorable”. De este modo, se determina que El estrés laboral si influye el clima

organizacional del personal de enfermeria.

Nacionales

Torres (2016) en su investigacion sobre satisfaccion laboral y su relacion con el estrés
ocupacional en enfermeras del sector de salud publica, utilizaron dos instrumentos, la escala
SL — SPC para trabajadores de Lima Metropolitana y la Escala de Estrés Laboral de la OIT-
OMS aplicados a 100 enfermeras de dos hospitales de Lima Metropolitana, tomando como
dato sociodemografico las edades de 22 a 61 afios. De este modo los resultados hacen
referencia a que las enfermeras de los hospitales publicos tienen un nivel de Satisfaccion
Laboral promedio bajo, cuyas dimensiones con menor puntuacion son: Beneficios
Econdmicos y Condiciones de Trabajo. En el caso de la segunda variable, la poblacion en
estudio presenta un grado promedio bajo de Estrés Ocupacional, siendo el componente
Superiores y Recursos el que obtiene un puntaje mayor. En conclusién, se afirma que existe
una correlacion inversamente proporcional moderada entre el nivel total de Satisfaccion

Laboral y el de Estrés Ocupacional.

Tuesta (2016) en su investigacion sobre el Manejo de Conflictos y Estrés Laboral en Personal
de Serenazgo de la Municipalidad de los Olivos, 2016, plantearon como objetivo principal
determinar la relacion entre ambas variables. Para ello, utiliza la Escala de Estrés Laboral de
la OIT-OMS vy el inventario de estilos de manejo de conflictos (TKI), su poblacion cont6
con 186 trabajadores del area de Serenazgo, se tuvo como resultados que el Estilo de Manejo
de Conflicto que prepondero en los laboradores fue el estilo “Complaciente”, seguido del
estilo “Colaborador”, en cuanto al nivel de estrés laboral, el que predomin6 fue el Nivel

Bajo, sequido del Nivel Intermedio.

Albinacorta (2017) realiz6 una investigacién sobre el Nivel de estrés laboral del personal de
enfermeria de Centro Quirurgico del Hospital José Agurto Tello Chosica, cuyo objetivo fue
determinar el nivel de estrés laboral en el personal de enfermeria, en este sentido se hizo el
uso de la encuesta y el instrumento el Maslach Burnout Inventory (MBI) para determinar el
estrés laboral, aplicado el permiso de cada participante mediante el consentimiento
informado, asimismo, la poblacion estuvo conformada por 12 enfermeras y 18 técnicas de
enfermeria, teniendo un total de 30 enfermeras. Con lo expuesto se concluyd de acuerdo a

la investigacion que respecto al nivel de estrés laboral total (100%) del personal de



enfermeria, el 33% (10) presenta un bajo, 60% (18) mantiene un nivel medio y solo el 7%
(2) se encuentra con un nivel alto de Estrés laboral.

Anco y Pacsi (2017) en Arequipa, realizaron una investigacion sobre el clima organizacional
y manejo de conflictos de enfermeria servicio de centro quirargico del hospital Honorio
Delgado; teniendo como objetivo principal determinar la relacion entre el clima
organizacional y el manejo de conflictos en el personal mencionado lineas previas, para lo
cual se contdé con una poblacion de 40 enfermeras, utilizando como instrumentos el
cuestionario “Clima Organizacional EDCO”, el segundo para la variable dependiente
manejo de conflictos “ROCI-II”; los datos fueron procesados utilizando la estadistica
descriptiva e inferencial al 95% de confiabilidad. Finalmente, los resultados obtenidos en
cuanto al manejo de conflictos el 60.0% del personal de enfermeria de centro quirargico
evidencio manejo de conflictos intermedio de acuerdo a la calificacion de la encuesta para

esa variable la comprobacion fue mediante la utilizacion de la prueba chi cuadrado.

Quispe (2017) realiz6 una investigacion en Huénuco titulada Estilos de afrontamiento ante
conflictos interpersonales y su influencia en el nivel de productividad laboral de los
profesionales de enfermeria del hospital regional Hermilio Valdizan Medrano de Huéanuco,
con el objetivo de determinar los estilos de afrontamiento ante conflictos interpersonales y
su influencia en el nivel de productividad laboral de los profesionales de enfermeria, de tal
modo que hizo el uso de la escala inventory MODE OCCI ROCI Il sobre estilos de
afrontamiento ante conflictos con la previa validacion. Asimismo, la poblacién estuvo
conformada por 60 profesionales de enfermeria. De este modo se encontrd que el 66,7%
tuvieron un nivel de afrontamiento medio; sin embargo, el 26,7% representaron
afrontamiento alto y el 10,0% un afrontamiento bajo. Por lo que los estilos de afrontamiento
ante conflictos el colaborativo, evitador, controlador, acomodaticio y compromisario se

relaciona con la productividad laboral.

Ramos (2017) en su estudio sobre “Estilos de manejo de conflictos en los profesionales de
salud del Centro Clinico SANNA realizada en Lima; tuvo como objetivo determinar los
estilos de manejo de conflictos en los profesionales de la salud del Centro Clinico SANNA,
con una muestra conformada por 50 personas entre hombres y mujeres. Para el recojo de
informacién se utilizd6 como instrumento el inventario de estilos de manejo

de conflictos (TKI), que fue adaptada a la poblacion peruana por Rodriguez en el 2012. Los



resultados demostraron que el 54% de sus evaluados evidenciaron un nivel promedio de
estilos de manejo de conflictos. Teniendo en cuenta los estilos mas predominantes se
evidencia que el 2%(1) de la poblacién presenta un nivel muy bajo y el 8%(5) presenta un
nivel alto en la dimension complaciente, el 6%(3) presentan un nivel alto en el estilo
competidor, un 26%(13) presentan un nivel promedio del estilo comprometido, el 4% (2)
presentan un nivel alto en la dimension colaborador, finalmente el 10%(5) presenta un nivel

promedio en el estilo evasivo.

Yacavilca (2017) en Lima, realizé un estudio respecto a la Inteligencia emocional y manejo
de conflictos en el hospital Nacional Dos de Mayo. Teniendo como finalidad, determinar la
relacion entre la inteligencia emocional y el manejo de conflictos, mediante el cuestionario
de manejo de conflictos de Robbins, contando con una poblacion de 80 personas que laboran
en el servicio de cirugia de torax y cardiovascular. Se obtuvo como resultado que el 25% de
su poblacidon presentaban un nivel bajo, el 56.3% presentaban un nivel medio y el 18.8% un

nivel alto con respecto al manejo de conflictos.

1.3. Teorias Relacionadas al tema

Segun Robbins y Judge (2013), el comportamiento organizacional, es la interaccién entre
los individuos, grupos e institucion, en situaciones que involucran el trabajo, asi como el
efecto de sus acciones que se dan de forma reciproca; si estas no son efectivas pueden
desencadenar baja productividad, rotacion, pérdida de ganancias y demas para la
organizacion, asi como estrés laboral, ausentismo, hasta conflictos laborales entre los

trabajadores (p. 8).

El estrés y el conflicto son unos de los principales problemas dentro de una Organizacion.
Al primero se le considera como un fendmeno que perturba cada dia méas a nuestra sociedad,
afectando a los trabajadores en varios aspectos de su vida ya sean personales, familiares y
laborales, involucrado notablemente por los cambios que el sujeto muestra dentro de la
entidad; afectando su desempefio en las labores diarias y obligaciones dentro de su trabajo;
es asi que mientras mas constante sea el estresor y menos control se tenga sobre él, mas ira
afectando su salud, las relaciones sociales, el trato con los clientes y a su entorno laboral; de
ese modo, la productividad que se espera del colaborador, no sera beneficiosa para la
organizacion. El ultimo, conflictos, hace referencia a la lucha expresa entre dos 0 mas

personas que perciben que sus metas son incompatibles y sus prestaciones son reducidas.



La importancia de trabajar los estilos de manejo de conflicto, se presenta al evidenciar que
el sujeto se ve inmerso en situaciones perturbantes, ya sea al atender a los clientes, al asumir
mayores responsabilidades, al modificarsele su turno, al momento de presentar reportes por
atenciones, etc.; por ello es importante conocer el estilo que predomina en cada uno de los
trabajadores. Todos estos conflictos, se presentan durante la jornada laboral, actividades que
seran observadas y discutidas entre los compafieros de trabajo, llegando a oidos de los

superiores, pudiendo perjudicar su permanencia dentro de la Entidad.

Tomando en cuenta que el ser humano es un ser complejo, y que el estrés y el conflicto son
parte de sus relaciones intra e interpersonales; el sujeto debe llegar a tomar decisiones
certeras frente a estas situaciones que comprometen su trabajo, teniendo presente que
perjudica también su salud y su entorno laboral, sin embargo, no siempre se toman en cuenta

las recomendaciones, prefiriendo evadir muchas veces el problema.

Finalmente, podemos decir, que los conflictos y estrés, siempre se van a ser mucho mas
notorios cuando se trabaja en grupo, porque el hombre como ser individual no se adapta con
facilidad al cambio, entonces, la principal funcién del conflicto es la promocién del cambio
social, provocando definitivamente estrés, y si a ello se le afiade dificultades administrativas

laborales, hay mucho mas por que trabajar.

1.3.1. Conflicto

Algunas definiciones de Conflicto:

De acuerdo a los estudios de Arbaiza (2010), el término conflicto tiene diversas definiciones,
generalmente acompafiadas de situaciones de tension, frustracion o desacuerdos. Es asi que

consideraremos algunas de las definiciones mas resaltantes (p. 334):

Van de Vliert (1997) (citado en Arbaiza, 2010) sustenta que dos sujetos, un sujeto y un grupo
0 dos grupos estan en problema, siempre y cuando uno de los involucrados sienta que esta

siendo atascado o asechado por el otro (p. 334).

Rahim (2001) (citado en Arbaiza, 2010) conceptualiza conflicto como un proceso por el que
una persona o grupo distingue que otro individuo se resiste o perturba denegadamente sus
beneficios. (p. 334).



De acuerdo a Robbins y Coulter (2005) (citado en Arbaiza, 2010) los conflictos son hechos
normales que se dan entre dos partes dentro de las organizaciones y nacen porque cada

individuo tiene objetivos propios y los recursos son pobres (p. 334).

Por otro lado, Hellriegel y Slocum definen Conflicto de la siguiente manera: Es un transcurso
en la que una parte (individuo o grupo) divisa que sus intereses hallan la traba de la otra parte
o0 son afectadas de forma denegada por ella (2009, p. 358).

1.3.1.1. Proceso del Conflicto:
De acuerdo a los aportes de Robbins y Judge (2013), el proceso del conflicto tiene 5 etapas
(pp. 449- 456):

Etapa | Etapa Il Etapa IlI Etapa IV Etapav
Oposicién o Cogniciony Intenciones Comportamiento Resultados
incompatibilidad  personalizacién
potenciales

Condiciones ConfLi:;O Intenciones del lncr:::lnto
r . . .
Antecedentes percibido maHEJF) del Conflicto ablérto desemeio
-Comunicacion ; conIIlctc.) -Comportamiento
et
“Variables Conflict Compromiso “Reaccion de a Disminucion
ontiicto ) otra parte
personales sentido “Evasion en el )
desempefio

Figura 1. Proceso del Conflicto es representado en cinco Etapas, tomado de Robbins

y Judge (2013). Comportamiento Organizacional. (15. @ ed.). México: Pearson.
A. Etapa I: Oposicion Potencial o Incompatibilidad
En esta primera etapa se hace referencia a la presencia de condiciones que conciben
oportunidades para el aparecimiento del conflicto. Asi mismo, estas condiciones no
precisamente conducen al conflicto directamente, sin embargo, para que esta suceda, debe
aparecer al menos una de ellas. Estas condiciones son consideras también causas o fuentes

del conflicto que se agrupan en tres categorias generales:

Comunicacion: Se define por el potencial del conflicto, es decir, el conflicto va en aumento

cuando hay muy poca o exagerada comunicacion.



Estructura: El término “estructural”, incluye variables como el tamafio del grupo, en el nivel
de especializacion de los trabajos asignados a cada integrante del grupo, las metas en comdn,

las recompensas y la dependencia entre grupos.

Variables personales: estas variables circunscriben a la personalidad, los valores y las
emociones. De tal manera, algunas personas se encuentran en constante conflicto por su

personalidad, por sus emociones, y por su falta de valores.

B. Etapa Il: Cognicién y Personalizacién

Se dan dos tipos de conflictos: el conflicto percibido y el conflicto advertido. EI primero,
una o mas de una de las partes deben de estar juiciosos de la presencia de las condiciones
antepuestas. El segundo, las personas involucran sus emociones, experimentando

frustracién, tension, ansiedad u hostilidad.

C. Etapa IlI: Intenciones

Esta intencion es interceden entre las percepciones y emociones de las personas y su
conducta manifestada. Las intenciones se consideran una etapa diferente porque se tiene que
deducir lo que la otra procura, para estar al tanto de qué respuesta dar a su proceder. En esta

etapa se identifican las cinco intenciones:

Competir. - cuando un individuo va en busca de sus propios intereses sin importarles las

consecuencias que pueda ocasionarles a otros que son parte del conflicto.

Colaborar. - cuando las partes desean satisfacer los intereses de ambos, buscan e beneficio

para todos.

Evitar. - cuando el individuo es consciente de que existe un conflicto y desea alejarse de él

0 exterminarlo.

Ceder. - cuando uno de los involucrados en el conflicto intenta calmar a los demas, para
mantener una buena relacion, dejando de lado sus intereses por el de los demas.
Transigir. - en este caso no existe un ganador ni un perdedor, es decir, ambas partes deben

ceder algo.



D. Etapa IV: Comportamiento
Parten de los resultados de aquellos errores o faltas de tino, en oportunidades los
comportamientos concretados se desvian de los propositos originales. En todo caso, las

intenciones de un sujeto deben convertirse en comportamientos estables y equilibrados.

E. Etapa V: Resultados
El intercambio accion- reaccion entre los involucrados en el conflicto trae consigo
consecuencias. Asi mismo, estos resultados podrian ser funcionales si el conflicto optimizara

el desempefio de todo el grupo, o disfuncionales si lo dificulta.

Resultados funcionales. - el conflicto se vuelve constructivo si este mejorara la calidad de

las decisiones, liberara tensiones y fomentara el cambio.

Resultados disfuncionales. - se hacen populares los efectos destructivos que tiene un
conflicto en el desempefio de un grupo. Dentro de las consecuencias encontramos a una mala

comunicacion, reduccién de cohesion en el grupo y luchas entre miembros.

1.3.1.2. Niveles De Conflicto:

Segun Hellriegel y Slocum (2009, p. 359), existen dentro de una organizacion cuatro niveles
primarios de conflicto: intrapersonal (lo interno de una persona), interpersonal (entre
personas), intragrupal (al interior de los grupos) y finalmente, el intergrupal (entre los
grupos). A continuacion, su descripcion:

A. Conflicto Intrapersonal:

Para Hellriegel y Slocum (2009) el conflicto intrapersonal se da al interior de un sujeto y
suele involucrar algun caracter de conflicto con los fines, el discernimiento o los afectos (p.
359).

Probablemente tengamos como resultado tensiones internas y frustraciones. Es asi que se
puede dar lugar a uno (o mas) de los tres tipos basicos de conflicto intrapersonal con los

objetivos 0 metas:

El conflicto entre enfoque y enfoque. - Significa que el sujeto debe optar por tener méas de
dos opciones y que aguarda que ambos tengan un resultado alentador. (Por ejemplo, elegir

entre dos ofertas laborales que parecen ser igual de convincentes).
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El conflicto entre evasion y evasion. - En este caso el sujeto debe de elegir entre dos 0 mas
opciones, esperando que ambas tengan resultados perjudiciales. (Por ejemplo, un pobre

sueldo o salidas constantes al interior del pais).

El conflicto entre enfoque y evasion. - El sujeto debe de escoger si hara o no algo que lo
beneficie o lo perjudique en cuanto a resultados esperados. (Por ejemplo, aceptar una oferta
laboral con bien sueldo, pero en un lugar de poco agrado).

B. Conflicto Interpersonal:
Hellriegel y Slocum, “se da cuando mas de un individuo descubren que sus actitudes,

administraciones 0 metas preferidas se confrontan” (2009, p. 360).

Gran parte de los conflictos interpersonales parten de algin tipo de conflicto o de

ambigledad de roles.

Conflicto de roles. - se determina que un rol es la incorporacion de labores y conductas

interconectadas que los deméas hacen antesala hasta que se ejecute.

Por un lado, el conflicto de roles, se da cuando el individuo principal contesta con
comportamientos que sirven como materias para el transcurso de los emisores de roles. Por
otro lado, se habla también del conjunto de roles, que hace referencia al conjunto de emisores
de roles que dafian de manera directa al sujeto principal. De tal forma que cuando los
mensajes del conjunto de roles son discordantes u ocasionan presiones pueden incitar cuatro

tipos de conflicto de roles:

El conflicto de roles dentro del emisor: se presentan cuando los distintos mensajes y
presiones encargadas por un solo integrante del conjunto de roles son netamente

incompatibles.

El conflicto de roles entre los emisores: sucede cuando los mensajes y las presiones enviadas
por un emisor del rol se confrontan a los encargos y las presiones enviados por otro u otros

emisores.

El conflicto entre roles: ocurre cuando las presiones de los roles vinculados al acto de
perdurar a un grupo son incompatibles con las presiones que se derivan por el hecho de ser

integrante de otros grupos.
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El conflicto entre persona y los roles: se presenta cuando lo que requieren los roles es
desacorde con las actitudes, valores u opiniones que el sujeto focal tiene respecto a lo que

ella cree un comportamiento manejable o aceptable.

Ambiguedad de Roles. - Los autores antes mencionados, sustenta que la ambigtedad del rol
es el dilema y la ausencia de claridad en cuanto a las perspectivas referentes a un contexto

Unico.

Consecuentemente, una ambigiiedad grave del rol induce estrés, conductas agresivas,

hostilidad y, despueés desliga conductas complejas de tratar.

C. Conflicto Intragrupal:
De acuerdo a Hellriegel y Slocum (2009) sostienen que el conflicto intragrupal hace hincapié
a los altercados entre algunos integrantes del grupo, o todos ellos, quienes generalmente

afectan la dinamica y la efectividad del mismo (p. 361).

Si se diera el caso de un negocio familiar, tendriamos en cuenta que los obstaculos méas
complejos para la continuacién son las relaciones entre los integrantes de la familia que son

duefios de la empresa y tienen el deber de conservarla de pie para la siguiente descendencia.

D. Conflicto Intergrupal:
Hellriegel y Slocum (2009) mencionan que este tipo de conflicto hace referencia al
impedimento, disconformidades y las trifulcas que se dan entre grupos (pp. 361-362).

Este tipo de conflicto que se da entre grupos suele ser muy intenso y costoso para los
miembros. Ademas, se pueden presentar a los grupos intergrupales de manera horizontal o
vertical. El primero, se da entre equipos, departamentos o divisiones. Y la segunda, entre

distintos niveles de la organizacion 8por ejemplo entre la gerencia y los empleados).
Respectivamente, surgen diferentes fuentes sobre los Conflictos Intergrupales:

Percepcion de la incompatibilidad de las metas: Posiblemente esta percepcion sea la
principal fuente de conflicto. Coincidentemente, los conflictos en potencia entre marketing
y produccién son caracteristicos en cuantiosas estructuras, porque aquellas dos

funcionalidades podrian tener objetivos confrontados.
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Percepcion de diferencias: Mientras que haya mayor credibilidad sobre la presencia de
diferencias de parte de un grupo respecto al otro, mayor serd el potencial para que se
desencadene el conflicto entre los grupos involucrados.

Interdependencia de las tareas: Es la interrelacion que debe de estar presente entre mas de
dos grupos para llegar a sus objetivos trazados.

Percepcidn de recursos limitados: Estos van a generar que condiciones de competencia entre

grupos, iniciando un conflicto de acuerdo a los recursos disponibles.

1.3.2. Estilos de manejo de conflicto

1.3.2.1. Conceptualizaciones

Mirabal (2003) en su investigacion refiere que los estilos de manejo de conflicto, son las
destrezas y capacidades de contestacion individual teniendo como fin emprender y operar el

conflicto de una forma determinada (p. 54).

Para Thomas y Kilmann (1974) (citado en Mirabal, 2003) los estilos de manejo de conflictos
se presentan en proporcion a 2 extensiones: el primero es el interés por las metas propias y

el ultimo, es el interés por las personas (p. 56).

Rahim (2001) (citado en Ramirez y Borges, 2011 puntualiza dos dimensiones pertenecientes
a los estilos de manejo de conflicto interpersonales: concerniente a “si mismo”, que describe
en cierto modo el grado en que un sujeto trata de compensar sus preocupaciones particulares,
y concerniente a los “otros”, que describe el grado en que un sujeto desea compensar las
inquietudes de los demas. Estas dimensiones se encuentran direccionadas a situaciones que

involucran conflicto (p. 67).

A. Teoria del Doble Interés:

Respectivamente el Inventario de estilos de manejo de conflictos de Thomas y Kilmann, esta
basada en la Teoria de Doble Interés, desarrollado por Robert Blake y Jane Mouton en la
década de los 70. Este modelo refiere dos dimensiones principales de comportamiento:
interés por la produccion e interés por la persona. (Rodriguez, 2012, p. 29).
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a) El interés por la produccion: hace referencia al enfoque del lider a los resultados, al
desempefio, a logro de los objetivos. El lider con esta inclinacidn por del interés se enfoca
a la medicion de la cantidad y calidad de la labor de sus empleados.

b) El interés por el sujeto: se manifiesta en varias maneras, desde el esfuerzo por aseverar
la estima de los subordinados y por conseguir su confianza y respeto, con el compromiso
de afirmar condiciones aptas de trabajo, beneficios sociales y otros beneficios. Y segln

el grado de interés, Blake y Mouton, definieron los cinco estilos basicos de direccion.

Asimismo, presentamos las concepciones segun indicadores de la Malla Gerencial de Blake
y Mounton (1989):

a) Autocratico (9,1): personifica al lider que se identifica por tener un alto nivel de interés
en la produccidn, pero poco en los sujetos, de quienes solo se esperan resultados en cuanto
a su produccién. Se exige a si mismo y a los demas. Investiga los hechos, creencias y
posiciones con la determinacion de mantener las situaciones bajo control y asegurarse de
que los demas no tengan faltas. Insiste en sus opiniones, actitudes e ideas, incluso si eso
expresa el rechazo de las opiniones de otros. Al verse inmerso en el conflicto, trata de
incriminar su posicion. Considera muy importante para tomar sus decisiones y rara vez
se deja influenciar. Sefiala debilidades o la falta de cumplimiento de expectativas (Blake
y Mounton, 1989, p. 38).

b) Paternalista (1,9): personifica al lider, caracterizdndolo como aquel que convierte el
ambiente de trabajo en un club campestre, por un alto grado de interés en las personas,
pero poco interés en la produccion, siempre busca la armonia en las interacciones, porque
supone que, si los subordinados experimentan bienestar y aceptacion, querran cooperar
con el sistema. Intenta tomar decisiones que preservar las buenas relaciones y animar a
otros a tomar decisiones cuando sea posible, alentando y felicitando cuando sucede algo
positivo, pero evita dar una retroalimentacion negativa (Blake y Mounton, 1989, p. 53).

¢) Marginado (1,1): este tipo de lider, en general, adquiere una actitud pasiva hacia el

trabajo, haciendo lo minimo para asegurar su estadia en la organizacion.

Su interés no esté basado en la produccion ni en los trabajadores; actia de manera mecanica
como parte de la organizacion, pero sin realmente contribuir algo a la misma. Hace lo

necesario para sobrevivir. Acepta los hechos, creencias y posiciones. Sigue sus opiniones,
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no toma partido, sin revelar sus opiniones, actitudes e ideas. Se muestra neutral o procura

mantenerse al margen del conflicto. Evita la critica. (Blake y Mounton, 1989, p. 70).

Mediador (5,5): hace referencia a la busqueda de lograr los objetivos a través de la
organizacion entre el trabajo y el mantenimiento de un entorno agradable. Equilibrio entre

necesidades de los trabajadores y objetivos de produccion.

Decisién para conseguir el trabajo ansiado, pero se concede lo adecuado para mantener la
moral que se desea. Procura ser justo con las personas y con la produccién. Procura de
conservar un ritmo constante. Aceptar los hechos sobre la apariencia y la investigacion de
los hechos, creencias y posiciones cuando hay discrepancias evidentes. Expresa sus
opiniones, actitudes e ideas y trato de llegar a un acuerdo a través de concesiones mutuas.
Cuando surge un conflicto, trata de ser imparcial, y lo que cree conveniente para los demas.
Busca tomar decisiones factibles para que los demas acepten. Da sugerencias de

retroalimentacion indirecta o informal para la mejora. (Blake y Mounton, 1989, p. 87).

Participativo (9,9): este es el estilo mas efectivo segin Blake y Mouton, porque mantiene a
las personas interesadas en obtener un maximo de resultados, ya que existe un alto interés

por la produccidn, unido a un alto interés por los demas.

Blake y Mouton (1989), mencionan que el vinculo en la organizacion esta caracterizado por
la confianza, el respeto y trabajo en equipo. Ejerce un esfuerzo y los otros se unen con
entusiasmo. Solicito y doy atencidn a las opiniones, actitudes e ideas diferentes a los mios.
Continuamente revallo mis propias creencias y posiciones, asi como de los demas, a fin de
estar seguro de su validez. Cree que es importante expresar sus inquietudes y creencias.
Reacciona mejor a las mejores ideas que a las mias, cambiando mi modo de pensar. Cuando
surge el conflicto, procuro saber sus motivos, a fin de solucionar las causas subyacentes.

Doy gran valor a la toma de ciertas decisiones (p. 104).

Blake y Mouton creen que este Gltimo estilo es el méas apropiado para el logro de las metas
en las organizaciones. Los programas de capacitacion que ellos realizan estdn encaminados
a lograr que los lideres adoptan el estilo (9,9). Pero, la investigacion empirica ha constatado
gue no en todas las oportunidades este tipo de estilo de liderazgo es el mas conveniente a

resultados eficientes y efectivos.
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B. Reinterpretacion del Modelo de Doble Interés
Kenneth Thomas y Ralph Kilmann, presentan los cinco modelos de Manejo de conflictos:

Con respecto a los trabajos de Thomas y Kilmann (1981), su modelo de manejo de conflictos
menciona que, "las situaciones de conflicto son aquellas en las que los intereses de dos

personas parecen ser incompatibles”. (Mirabal, 2003, pp.56-58).

De tal forma, se puede describir el comportamiento de un individuo acorde a dos

dimensiones:

A) Afirmacién: hace referencia al nivel hasta el que un sujeto pretende compensar sus
propios beneficios.

B) Cooperacién: indica el nivel hasta el que el sujeto pretende compensar los intereses de
los demas. Asi mismo, las dos dimensiones primordiales mencionadas de conducta

pueden utilizarse para precisar cinco métodos determinados de operar ante el conflicto.

Segun Thomas y Kilmann, los distintos estilos de manejo de conflicto tienen la probabilidad

de ser definidos de la manera siguiente:

a) Competir es ser afirmativo y no cooperador: esta orientado hacia el poder. Cuando la
persona trata de satisfacer sus intereses propios pasando por encima del otro; con este tipo
de estilo “yo gano tu pierdes”. En este presente estilo el individuo utiliza algin tipo de
poder que considere conveniente para ganar en su posicién, su capacidad de impugnar,
su rango, sus preceptos econdmicos.

b) Complacer es no ser afirmativo y ser cooperador - Lo opuesto de competir: al
condescender, el individuo deja de lado sus propios haberes para trabajar en los intereses
del otro. La praxis que rige este estilo es “til ganas y yo pierdo”’; practicamente es un tipo
de abnegacion en este estilo. ElI permitir puede tornarse en un tipo de generosidad
desinteresada o caritativa, favoreciendo y atendiendo a los mandatos de la otra persona
cuando decidia no ejecutarlo.

c¢) Evadir es no afirmativo y no cooperador: el sujeto no es capaz de satisfacer sus intereses
particulares ni el de los demas; no se le es facil manejar el conflicto, ni confrontar una
situacion, generalmente suele evitarla. La evasién indica en todo caso despistar una
dificultad, postergarlo hasta que llegue al momento mas idéneo o posiblemente hasta

retirarse de una situacion dafina.
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d) Colaborar significa ser tanto afirmativo como cooperador: es todo lo contrario a la
escapatoria. Ademas, involucra una tentativa de laborar con la otra parte para hallar
alguna medida que satisfaga los intereses de ambos. De tal forma, amerita profundizar en
una complicacion con la intencion de identificar los haberes subyacentes de ambos y
hallar una solucion que complazca los intereses de las partes.

Asi mismo, Colaboracion entre dos individuos puede ser la investigacion de una discrepancia

para instruirse sobre las ideas del otro, y resolver alguna posicién que alguna manera los

confrontaria para intentar hallar una salida creativa a un conflicto interpersonal.

e) Transigir significa un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion: el punto es
hallar alguna solucion adecuada y admisible para ambos, ademéas de satisfacer
inicuamente a ambas partes. También, se da entre el competir y el complacer. Transigir
puede tener como significado fraccionar las discrepancias, intercambiar permisos o
buscar una rapida actitud media. Un ejemplo clésico lo compone la negociacién de una
contratacion colectiva, durante la cual, se va progresando por partes; te acepto este 1°

capitulo, pero no el 2°.

1.3.3. Estrés
El tema del estrés durante mucho tiempo, se ha convertido en uno de los temas de gran
importancia y centro de investigacion, asi también, como forma de intervencion en las

ciencias humanas y sociales. (Blanch, Espuny, Gala y Martin, 2003, p. 124).

Lo cual podemos corroborar con la gama de estudios y publicaciones de diversas fuentes.
De tal manera, el estrés laboral tiene una doble notabilidad:

a) Teorica: porque en ella se condensan los complicados idilios entre las circunstancias del
trabajo y la salud.

b) Préctica: por su acontecimiento respecto a la calidad de vida individual y colectiva y
sobre la eficacia, eficiencia e incluso la viabilidad y la sostenibilidad de las
organizaciones.

Hablar de estrés, es referirse a la imagen de desbordamiento, cansancio y debilitacion que
padecen algunos individuos que ademas mantienen un vinculo especifico con su contexto,

marcada por la presion, los nervios la ansiedad, el agobio, irritabilidad, descontrol, y en
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conclusién, la ausencia de los medios apropiados para dominar la situacion serena y

tranquilamente. (Blanch, Espuny, Gala y Martin, 2003, p. 126).

Asi mismo, en aspectos psicoldgicos, el estrés es la practica mantenida de un individuo que
enfrenta solicitudes contextuales que le resultan excesivas, con unos recursos aprovechables

que no logran satisfacerlas.

Justamente, podemos también mencionar tres perspectivas o Modelos que abordan el tema
del estrés (Espuny, Gala y Martin, 2003, p. 126):

- EIl estrés como respuesta personal, aqui se concentra el proceso interno del sujeto
estresado, de acuerdo al modelo de organismo estresado de Selye (1936).

- EIl estrés como estimulo ambiental, estos procesos estan enfocados en el entorno
externo, como hechos vitales estresores. Holmes y Rae (1967) hacen estudios en el
aspecto clinico y mas tarde los Dohrenwend (1974) desarrollan sus estudios en el area
psicosocial.

- El estrés como contexto-persona, del modelo de Lazarusy Folkmann (1984).

1.3.4. Estrés laboral

A) Tipos de estrés laboral:

De acuerdo a las investigaciones de Galindo (2008), describe 2 tipos de estrés laboral (p.
39):

a) El episddico: se presenta por momentos, no se extiende en el tiempo y al afrontarse los

sintomas se erradican.

b) El cronico: se exterioriza cuando el sujeto se expone a un inadecuado ambiente laboral,
presenta exceso de trabajo, variacion de ritmos bioldgicos, finalmente cuando se toman

decisiones y responsabilidades.

Para la investigacion se utilizé la escala de medicion de estrés laboral de la OIT-OMS, tal

encuesta fue desarrollada y sustentada por lvancevich y Matteson (Suéarez, 2013).

B) Modelo de Ivancevich y Matteson sobre el Estrés Laboral:
Este modelo estd basado en la integracion de las caracteristicas relevantes de los diferentes

enfoques del estres:

18



Segun Ivancevich et al. (2006) definen como parte del estrés se percibe como una
contestacion a algun estimulo, denominado estresor. Un estresor es un acontecimiento
externo o situacion perjudicial o amenazadora latente. Sin embargo, el estrés es algo mas
que una respuesta a un estresor. En una definicion de respuesta, el estrés interacciona entre

un estimulo ambiental y la respuesta del individuo es la consecuencia del estresor (p. 281).

Por consiguiente, lvancevich et al. (2006) define que “los estresores son acciones,
situaciones 0 sucesos que imponen exigencias especiales a una persona”. Los cuales influyen
en la apreciacion - percepcion cognitiva por parte del trabajador de las situaciones a las que
se enfrenta, las cuales influyen sobre las respuestas fisiologicas, cognoscitivas y
conductuales, lo que deviene en consecuencias para la salud y desempefio del trabajador,

dentro de la organizacion. (p. 283).
Los estresores se dividen en dos grupos:

1. Estresores intraorganizacionales. Son aquellos factores que se encuentran dentro de la
organizacion, son generadores de estrés, entre ellos estan:

2. Estresores individuales, segun Ivancevich y Matteson, aparecen como consecuencia de
las diversas funciones que ejercen las personas en el ambiente laboral. Entre ellas estan
(Ivancevich et al., 2006. p. 284):

e Conflicto de rol

e Sobrecarga de rol

e Ambiguedad de rol

e Responsabilidad sobre la gente

e Acoso

e Ritmo de cambio

a) Estresores grupales, de acuerdo a Ivancevich y Matteson, hace referencia al resultado
favorable de la organizacion esta ligado a las relaciones interpersonales dentro de los
miembros de un grupo. Existen diversas caracteristicas grupales, las cuales pueden
considerar como estresores. Destacan (Ivancevich et al., 2006. p. 284):

e Comportamiento directivo

o Falta de cohesion

e Conflicto intragrupo
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¢ Incongruencia de estatus

b) Estresores organizacionales, de acuerdo a lvancevich y Matteson, son aquellas
concernientes al ambiente y estructura organizacional. Destacan (Ivancevich et al., 2006.
p. 284):

e Cultura

e Tecnologia

e Estilos directivos

¢ Disefio organizacional

e Politica

e Cultura

c) Estresores extra organizacionales o no laborales; son aquellos que se generan fuera
del ambiente laboral y que pueden repercutir o influenciar en el desarrollo laboral del
individuo. Se destacan (Ivancevich et al., 2006. p. 284):

e Cuidado de ancianos y nifios

e Economia

e Falta de movilidad

e Trabajo voluntario

o Calidad de vida

1.4.  Formulacion al Problema
¢ Qué relacion existe entre los estilos de manejo de conflicto y el estrés Laboral en el personal
de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018?

1.5. Justificacion del estudio

La presente investigacion engloba dos temas de gran importancia dentro del ambito laboral;
la relacion entre Los Estilos de Manejo de Conflictos (TKI) y el Estrés Laboral (OMS- OIT),
ya que estos pueden darse como una posible respuesta a situaciones estresantes que
complicarian el estado actual de una organizacion, de modo tal que se podria dar una

perspectiva real de lo que sucede con los colaboradores de la entidad a investigar.

Asimismo, los resultados que se obtendran, estaran al alcance de quienes deseen tener una
nocion de como evaluar el TKI y el Estrés Laboral dentro de un Hospital, posiblemente con

una poblacion parecida a la de la presente investigacion.
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Si se llega a considerar la presente investigacién como un antecedente, se pueden contrastar
los resultados y posteriormente llevar a cabo una discusion, planteandose estrategias de

solucion ante dicho problema.

De esta manera se busca dar un mayor aporte con fines teoricos, extendiendo los
conocimientos de dichos temas, asi mismo, puede servir como referencia para
investigaciones posteriores, ya que tiene una base sustentable que ayudara a generar mas

estudios y probablemente utilizarla en una poblacion similar.

Esta investigacion que esta basada en determinar los estilos de manejo de conflictos en
relacion con el estrés laboral, nos permite descubrir cada distinta respuesta que tiene un
trabajador dentro de un Hospital Oncoldgico ante situaciones agobiantes, que generalmente
son continuas y generan una baja en cuanto a la productividad y desempefio del empleado,
provocando ademas que esto se vea reflejado en la misma, teniendo notables consecuencias.
Finalmente, teniendo més adelante los resultados, estos podrian dar pie a nuevos estudios,

ya sean con las mismas variables u otras ain mas complejas.

1.6.  Hipotesis
1.6.1. Hipotesis general
HG: Existe relacion significativa inversa entre los Estilos de Manejo de Conflicto y el Estrés

Laboral en el personal de Salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.

1.6.2. Hipotesis especificas
H1: Existe relacion inversa entre los Estilos de Manejo de conflicto y las dimensiones del
Estrés laboral en el personal de Salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general
Determinar la relacién entre los Estilos de manejo de conflicto y el estrés laboral en el

personal de Salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos
Determinar el nivel predominante de Estilos de Manejo de Conflicto en el personal de Salud
de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.

Determinar el nivel predominante de estrés laboral en el personal de Salud de un Hospital
del distrito de Surquillo, 2018.

Determinar la relacion entre los Estilos de Manejo de conflicto y las dimensiones del Estrés

laboral en el personal de Salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacién

El proyecto de investigacion es de disefio no experimental de corte transversal. No
experimental ya que no se realizard manipulacion de la variable, lo que indica que permite
la observacion y explicacion de fendmenos en su ambiente original para luego analizarlos.
Asimismo, se evidencia un disefio de corte transversal ya que la recogida de datos se da
dentro de un espacio, de tiempo y momento unico (Trujillo, 2016, p. 31). El diagrama o

esquema que representa el grado de asociacion de las variables es el siguiente:

(O]

(O]

Donde:

M = Muestra de estudio del personal de salud

O1 = Estilos de manejo de conflictos

O2 = Estrés laboral

r  =Relacion

Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, sirve de apertura a la investigacion aplicada o tecnoldgica,
es primordial para el desarrollo de la ciencia que se orienta al hallazgo de principios y leyes
(Naupas et al, 2014, p.91).

Nivel de la investigacion
En cuanto al nivel es descriptivo y a su vez correlacional, debido a su basqueda por ampliar
y describir los conocimientos sobre el grado de relacion entre las variables: Estilos de manejo

de conflicto y estrés laboral (Gomez, 2016, p. 14-93).
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2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1. Estilos de Manejo de Conflicto

Definicién conceptual

De acuerdo a Thomas-Kilmann, el estilo de manejo de conflictos es la conducta que se emite
ante una situacion problematica, como consecuencia de la mezcolanza de dos dimensiones,
en las circunstancias de conflicto, logramos detallar la conducta de los sujetos de acuerdo a
dos dimensiones principales: Asertividad, la mesura en que la persona trata de compensar
sus intereses particulares y, Cooperacion, viene a ser la mesura en que un sujeto ve la forma
de compensar los intereses de la otra parte. Es asi, se pueden utilizar estas dos dimensiones
para puntualizar los cinco métodos de resolucién de conflictos (Rodriguez, 2012, p. 38).

Definicién operacional
Se plantea la medicion del manejo de conflictos por medio del inventario de estilos de

manejo de conflictos (TKI), en su version adaptada por Rodriguez.

Dimensiones y sus indicadores

El instrumento consta de cinco dimensiones, siendo estas definidas por Thomas y Kilmann
(2008, pp. 2-11) como: competidor, es asertivo y no cooperativo, esta orientado hacia el
poder. (items 3, 7, 10, 11, 16, 24); colaborador, es tanto asertivo como cooperativo. Al
colaborar, el individuo trata de trabajar con los demas para encontrar una solucién que
satisfaga los objetivos ambas partes (items 5, 12, 18, 20, 28, 30); De Compromiso, se
encuentra entre el asertividad y la cooperacién. Cuando hay un compromiso, el fin es
encontrar una solucién oportuna y mutuamente aceptable que satisfaga parcialmente a ambas
partes (items 2, 9, 13, 19, 21, 26); Evasivo, no es asertivo y no es cooperativo. Al evadir, el
individuo no persigue inmediatamente ni sus intereses ni los de la otra persona (items 6, 8,
14, 17, 22, 27); finalmente, Complaciente, al revés que el competidor, no es asertivo, pero si
cooperativo. El complaciente deja de lado sus propios intereses para satisfacer los de la otra
persona. (1, 4, 15, 23, 25, 29).
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2.2.2. Estrés Laboral
Definicion conceptual
Para la OMS, el estrés laboral parte como efecto de la falta de homeostasis entre los
requerimientos e imposiciones a las que emprende la persona; en primer lugar, estan sus

conocimientos y en segundo lugar sus capacidades. (Suarez, 2013, p. 48).

Definicion operacional

El puntaje que sea obtenido sera por medio de la Escala de Estrés Laboral de la OIT — OMS.

Factores en la version original

Al primer factor se le denominé Condiciones Organizacionales, en este factor estan 21 items,
que en el original valoran la estructura, la cohesion y respaldo del grupo laboral. En tanto
que el segundo factor llamado Procesos Administrativos tiene 4 items, que en el original se

refieren a tramites y procesos administrativos de la organizacion.

Dimensiones segun la Adaptacion de Suarez:

La prueba aplicada brinda cuatro estilos, siendo definidos segin sus autores como:
Superiores y Recursos (1,2,3,4,5,6,7,15,17,21,24) y la dimensién Organizacion y Equipo de
trabajo (8,9,10,11,12,13,14,16,18,19,20,22,23,25).

2.3. Poblacién y muestra
2.3.1. Poblacién
La poblacion estuvo conformada por los 1320 colaboradores de ambos sexos (masculino y

femenino) del Hospital, los cuales pertenecen al personal de salud.

Segun Hernandez et al. (2014, p. 174), “La poblacion es el conjunto de todos los casos que
coinciden con terminantes especificaciones [...] Las poblaciones deben situarse claramente

en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo” (p. 174).

2.3.2. Muestra
La muestra estuvo compuesta por 298 personales en salud, por lo que contaron con las

mismas caracteristicas, es decir, pertenecen al mismo Instituto ya mencionado lineas atrés,

siendo estos de ambos sexos.

25



Para el célculo de la muestra se empled la siguiente formula:
. Z%.p.q.N
e2.(N—1) +Z2%.p.q
_ 1.962.0,5.0,5.1661
0,052.(1320) + 1.962%.0,5.0,5
n = 298

n

2.3.3. Muestreo

Para la seleccion de la muestra se utilizé el muestreo probabilistico aleatorio simple, con la
finalidad de que todos los elementos de la poblacion tengan la misma oportunidad de ser
seleccionados, ademas de reducir al minimo el error estandar en el analisis de los datos
(Sanchez y Reyes, 2015, p.157).

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Latécnica empleada en la investigacion fue la encuesta, debido a que su aplicacion se efectuo
de forma colectiva. La seleccion de los dos instrumentos estuvo basado en su adecuacion a
los requerimientos del estudio, asi como por sus precedentes en investigaciones similares;
siendo estos: Conflict Mode Instrument (TKI), por Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann,
tomando su version adaptada por Izaquel Marcelino Rodriguez en Lima, el 2012, de 30 items
con 4 alternativas; y la escala de Estrés laboral de la OIT-OMS, adaptada por Angela Suarez

Tunanfiafia en el 2013, que consta de 25 items con 7 alternativas como respuestas.

2.4.1. Inventario de Estilos de Manejo de Conflicto (TKI) — Version adaptada por
Rodriguez

En 1974, Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann publican el Conflict Mode Instrument

(TKI) (Titulo original), con dos dimensiones principales: asertividad y cooperacion, a su vez

dividida en cinco estilos Competidor, Colaborador, de Compromiso, Eludir, y Complaciente.

La prueba original estd compuesta por 30 items dicotomicos, de tal manera que estan
distribuidos en 12 frases para cada uno de los siguientes estilos: Competidor (3A, 6B, 8A,
9B, 10A, 13B, 14B, 6B, 17A, 22B, 25A, 28A), Colaborador (2B, 5A, 8B,11A, 14A, 19A,
20A, 21B, 23A, 26B, 28B, 30B); De Compromiso (2A, 4A, 7B, 10B, 12B, 13A, 18B, 20B,
22A, 24B, 26A, 29A); Evasivo (1A, 5B, 6A, 7A, 9A, 12A, 15B, 17B, 19B, 23B, 27A, 29B);
y Complaciente (1B, 3B, 4B, 11B, 15A, 16A, 18A, 21A, 24A, 25B, 27B, 30A); sin embargo,
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la Adaptacion hecha por lzaquel Marcelino Rodriguez en Lima en el 2012, toma en cuenta
los 30 items, pero la transforma en una escala de Likert de respuesta amplia (1 = Nunca, 2
= Algunas veces, 3 = Frecuentemente y 4 = Siempre). Asimismo, el modo de administracion
del instrumento es de auto-reporte, para ello se presenta el inventario y la hoja de respuesta
con un tiempo de aplicacion de 10 minutos dirigido al publico en general. Esta adaptacion

sera la utilizada para la presente investigacion.

Confiabilidad:
Los coeficientes de consistencia interna (Alfa de Cronbach) y test retest de confiabilidad del
inventario de estilos de manejo de conflictos (TKI), que fueron reportados por los autores,

se encuentran en el rango moderado con la excepcion del estilo complaciente.

Validez:
Thomas y Kilmann, 1977 (citado en Rodriguez, 2012, p. 45) determina que la validez del

instrumento esta sostenida por las correlaciones entre los cinco estilos y las dos dimensiones.

Adaptacién

Datos Nacionales:

El instrumento mencionado, ha adquirido una validacion en Per(, mediante un proceso de
Investigacion mediante una tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Psicologia
en el aflo 2012. Por ello, se dio la Adaptacion Psicométrica del Inventario de Estilos de
Manejo de Conflictos (TKI), siendo aplicada a profesionales de la salud del Cono Norte de
Lima Metropolitana por Izaquel Marcelino Rodriguez.

Conto con una muestra de 150 profesionales de la salud, 42 médicos, 37 enfermeros, 34
administrativos y 42 técnicos de 2 Hospitales del Cono Norte de Lima Metropolitana. Asi
mismo, se obtuvieron resultados 6ptimos, ya que sus valores fueron aceptables en cuanto a
las propiedades psicométricas, ademas, la confiabilidad se determind mediante el método de
consistencia interna (Alfa de Cronbach=0.89) y del método de dos mitades (Guttman 0.92),
de igual manera, se obtiene la VValidez por el método de validez de contenido (p<0.05 Prueba

Binominal), posteriormente, la Validez de constructo (confirmacién de 5 factores).
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Prueba Piloto
Se sometid la prueba a criterio de cinco jueces, para ser analizado mediante el coeficiente
V de Aiken. Una vez validado el instrumento, se aplicé la prueba piloto a 60 personales
de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018, aceptandose todas las pruebas
correctamente resueltas a fin de realizar el analisis de fiabilidad, donde el Alfa de

Cronbach obtuvo valores aceptables, como se muestra en la siguiente tabla :

2.4.2. Escala de Estrés Laboral de la OIT- OMS

En 1989, Ivancevich & Matteson, crean una escala sobre estrés, posteriormente la OIT —
OMS (Espafia), siguen sus pasos creando una version mas préxima a su poblacion, la Escala
De Estrés Laboral, (no habiendo muchos datos de la creacion, ni manual), sin embargo, para
este estudio se toma en cuenta la adaptacién de Angela Suarez Tunanfafia en Lima en el afio
2013. Por otro lado, la aplicacion del instrumento es de forma autoadministrable y de manera
grupal, considerando que se necesita la escala, el cuadernillo de respuestas y la hoja de
respuesta, el tiempo de aplicacion es de 15 minutos. Constituye 25 items con 7 opciones
como respuestas que van desde la puntuacion de 1 al 7, de la siguiente forma 1= si la
condicion NUNCA es fuente de estrés, 2= si la condicion RARAS VECES es fuente de
estrés, 3= si la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés, 4= si la condicion
ALGUNAS VECES es fuente de estrés, 5=si la condicion FRECUENTEMENTE es fuente
de estrés, 6= si la condicibn GENERALMENTE es fuente de estrés y 7= si la condicion
SIEMPRE es fuente de estrés.

Factores de la prueba original:

. Factor 1.- Condiciones Organizacionales
1. Factor 2.- Procesos Administrativos
Dimensiones segun la Adaptacion de Suarez:
v dimension 1: Superiores y Recursos

v dimension 2: Organizacién y Equipo de trabajo
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Validez y Confiabilidad:

Ha sido tomada de los resultados de México, hecho por Medina, Preciado y Pando (2007),
debido a que no se encontrd evidencia de la prueba original.

El primer factor denominado como Condiciones Organizacionales y ubico su validez
relevante en un 65%. Asimismo, cuenta con 21 items que en el original valoran la estructura,
la cohesidn y respaldo del grupo laboral. En tanto que el segundo factor llamado Procesos
Administrativos posee 4 items que en el original se refieren a tramites y procesos
administrativos de la organizacion, el cual presento 64% de valide relevante.

La confiabilidad del instrumento se alcanzé mediante el método Alpha de Cronbach
obteniendo un 0.9218, lo cual sugiere una alta adecuacion del instrumento para la poblacién

en estudio.

ADAPTACION

Datos Nacionales:

Tomando la adaptacion de Suarez, podemos utilizar los datos y sus actuales dimensiones:
La dimension 1 fluctda entre 0,548 y 0,811, y la dimension 2 de 0,554 y 0,705, esto indica

que los items mantienen una correlacion fuerte con la dimension donde se agrupan.

La validez postfactorial nos muestra la estructura factorial rotada donde el componente 1,
denominado Superiores y Recursos, esta compuesto por los items 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 15, 17,
21, 24; y la dimension 2, denominada Organizacién y Equipo de Trabajo, esta compuesta
por los items 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 18, 19, 20, 22, 23, 25.

Prueba Piloto

Una vez validado el instrumento, se aplico la prueba piloto a 60 personales de salud de un
Hospital del distrito de Surquillo, 2018, aceptandose todas las pruebas correctamente
resueltas a fin de realizar el analisis de fiabilidad, donde el Alfa de Cronbach obtuvo valores

aceptables, como se muestra en la siguiente tabla:

2.5. Meétodos de analisis de datos
En primer término, se realizé el anélisis descriptivo de la distribucion de las variables en
la poblacion, este analisis estuvo constituido por la distribucion de frecuencias, siendo la
agrupacion de puntuaciones de una variable, ordenada segun su categoria o intervalo,

(Gomez, 2016, p. 140), se empled igualmente medidas de tendencia central, que ayudaron
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a ubicarse dentro de la escala de medicidn, para ello se empleo solo la media, siendo el
promedio aritmético de la distribucion (Gomez, 2016, p.142) y dentro de las medidas de
variabilidad, que nos muestran como estan esparcidos los valores obtenidos, se utilizé la
desviacion estandar, siendo el cociente de desviacion de las calificaciones en relacion a
la media y la varianza, es la desviacién estandar al cuadrado (Gomez, 2016, p. 142-143).
En cuento al andlisis inferencial, se empled la prueba de Kolmogorév-Smirnov (K-S),
estadistico que permite determinar el estado de distribucion de la muestra, obteniéndose
resultados no paramétricos provenientes de la muestra, empleandose el coeficiente de

correlacion de Spearman (rho) (Goémez, 2016, p. 145).

2.6.  Aspectos éticos

La presente, contempl6 lo sugerido en el Cédigo de Etica del Colegio de Psicdlogos del
Pert (2017, p. 5), segun lo dictaminado en el capitulo cuatro especializado en trabajo de
investigacion, siendo esto, se utilizd el consentimiento y asentimiento informado por
tratarse de menores de edad, a su vez fue aclarado de manera verbal y escrita entre la
investigadora responsable, los participantes y sus representantes legales. ElI documento
consider6 mediante el uso de un lenguaje simple, claro y entendible el propdésito de la
investigacion, sus objetivos, descripcion de la actividad de participacion, explicacion del
cardcter de voluntariedad de los participantes, el respeto a la confidencialidad
garantizando el anonimato y el derecho a poder prescindir de su participacién en el
proceso de recoleccion de datos.

Respecto a las apreciaciones éticas del proceso y la investigacion misma, se mantuvo la
autenticidad de sus resultados evitando manipulaciones y especulaciones, por lo cual
fueron manejados con suma responsabilidad; asi también, el compromiso de evitar el
plagio, por el contrario, se respeto la propiedad intelectual de los autores citados y la

informacién empleada a lo largo de la presente (Colegio de Psicélogos del Peru, 2007,
p.6).

30



I1l. RESULTADOS

3.1. Estadisticos descriptivos

3.1.1. Estadisticos descriptivos de Estilos de Manejo de Conflicto

A fin de conocer la relacion entre las variables de estudio, se aplicé el estadistico para datos
no paramétricos Rho de Spearman, el cual permite evaluar una hipétesis sobre la relacion
que pueda existir entre dos variables de nivel ordinal o de mediciones cuantitativas.

Tabla 1
Estadisticos descriptivos de la Variable Estilos de manejo de conflicto de acuerdo a las

dimensiones

Estilos de manejo de conflicto
Competidor Colaborador Compromiso Evasivo Complaciente
Media 13,23 12,02 12,46 13,01 11,46
Desv. tip. 3,224 3,999 3,824 3,280 2,912

En la presente tabla, se aprecia que en todos los estilos de manejo de conflicto el nivel es
alto. Sin embargo, el estilo competidor (13,23) es el estilo que predomina.

Tabla 2
Distribucidn de los datos por niveles de la dimension Competidor

Estilo Competidor

Frecuencia Porcentaje

Muy Bajo 91 30,5
Bajo 112 37,6

. Promedio 90 30,2

Niveles

Alto 4 1,3
Muy Alto 1 3
Total 298 100,0

En la presente tabla, se observa que en el estilo competidor el nivel que predomina es el bajo
con (37, 6%), sin embargo, se evidencia un (30, 5%) en el nivel muy bajo y un (30,2) en el

nivel promedio. En el nivel Alto solo el (1,3%) lo presenta.
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Tabla 3

Distribucion de los datos por niveles de la dimension Colaborador

Estilo Colaborador

Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 195 65,4
Bajo 42 14,1
Niveles Promedio 54 18,1
Alto 7 2,3
Total 298 100,0

En la presente tabla se observa que, en el estilo colaborador, el nivel que predomina es el
muy bajo con (65, 4%), sin embargo, se evidencia un (14, 1%) en el nivel bajo y un (18,1)

en el nivel promedio. En el nivel Alto solo el (2,3%) lo presenta.

Tabla 4
Distribucién de los datos por niveles de la dimension Comprometido

Estilo Comprometido

Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 213 71,5
Bajo 24 8,1
Niveles Promedio 50 16,8
Alto 9 3,0
Muy Alto 2 7
Total 298 100,0

En la presente tabla se observa que en el estilo competidor el nivel que predomina es el bajo
con (37, 6%), sin embargo, se evidencia un (30, 5%) en el nivel muy bajo y un (30,2) en el

nivel promedio. En el nivel A Ito solo el (1,3%) lo presenta.
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Tabla s

Distribuciéon de los datos por niveles de la dimension Evasivo

Estilo Evasivo

Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 202 67,8
Bajo 36 12,1
. Promedio 34 114
Niveles Alto 22 7.4
Muy Alto 4 1,3
Total 298 100,0

En la presente tabla se observa que en el estilo evasivo el nivel que predomina es el muy

bajo con (67, 8%), sin embargo, se evidencia un (12, 1%) en el nivel muy bajo y un (11,4)

en el nivel promedio. En el nivel Alto con (7,4%) y finalmente muy alto con (1,3%) lo

presenta.

Tabla 6

Distribucidn de los datos por niveles de la dimension Complaciente

Estilo Complaciente

Frecuencia Porcentaje
Muy Bajo 231 77,5
. Bajo 38 12,8
Niveles Promedio 29 9,7
Total 298 100,0

En la presente tabla se observa que en el estilo evasivo el nivel que predomina es el muy

bajo con (77, 5%), sin embargo, se evidencia un (12, 8%) en el nivel bajo y solo el (9,7) en

el nivel promedio.
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3.1.2. Estadisticos descriptivos de Estrés Laboral

Tabla 7
Estadisticos descriptivos de la Variable Estrés Laboral de acuerdo a las dimensiones

Estrés Laboral

Superiores y Organizacion y

RECUISOS Equipo de Puntaje Total
Trabajo
Media 23,44 28,14 51,58
Desv. tip. 5,305 7,187 11,486

En la presente tabla se aprecia que la dimension Superiores y Recursos y Organizacion y
Equipo de Trabajo, el nivel de estrés es Promedio. A nivel del puntaje total el promedio es

bajo. El nivel de dispersion es bajo.

Tabla 81
Distribucién de los datos por niveles de la de la variable Estrés Laboral

Estrés Laboral

Frecuencia Porcentaje
Bajo 93 31,2
, Medio 134 45,0
Niveles Alto - 238
Total 298 100,0

En la presente tabla se aprecian los niveles de estres laboral. Asimismo, se detalla que el
mayor porcentaje de evaluados se concentra en el nivel medio, siendo el 45.0%, seguido del
nivel bajo de estrés con un 31,2%, finalmente la menor proporcién de evaluados se ubicé en

el nivel alto, con un 23,8%.
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Tabla 2
Distribucidn de los datos por niveles de la dimension Superiores y Recursos

Superiores y Recursos — Estrés Laboral

Frecuencia Porcentaje
Bajo 82 27,5
Niveles Medio 159 53,4
Alto 57 19,1
Total 298 100,0

En la presente tabla se aprecian los niveles de la dimensidn superiores y recursos de la
variable estrés laboral. Asimismo, se observa que el mayor porcentaje de evaluados se
concentra en el nivel medio, siendo el 53.4%, seguido del nivel bajo de estrés con un 27,5%,

finalmente la menor proporcion de evaluados se ubico en el nivel alto, con un 19,1%.

Tabla 10
Distribucién de los datos por niveles de la dimension Organizacion y Equipo de Trabajo

Organizacion y Equipo de Trabajo — Estrés Laboral

Frecuencia Porcentaje
Bajo 76 25,5
) Medio 158 53,0
Niveles
Alto 64 21,5
Total 298 100,0

En la presente tabla se aprecian los niveles de la dimension organizacion y equipo de trabajo
de la variable estrés laboral. Asimismo, se observa que el mayor porcentaje de evaluados se
concentra en el nivel medio, siendo el 53.0%, seguido del nivel bajo de estrés con un 25,5%,

finalmente la menor proporcién de evaluados se ubico en el nivel alto, con un 21,5%.
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3.2.  Prueba de Normalidad
3.2.1. Estilos de manejo de conflicto

Tabla 11
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov en la variable Estilos de Manejo de

Conflicto

Estilos de Manejo de Conflicto
Competidor Colaborador Compromiso Evasivo Complaciente

N 208 298 208 298 208
) Media 13,23 12,02 12,46 13,01 11,46
Parametros .,
normales®® t[?sisé’;ac'on 3,224 3,999 3,824 3,280 2,912
. . Absoluta 116 117 112 074 103
g('{ﬁgf;‘;s'as Mas positiva 116 117 112 074 103
Negativa -078 -,066 -,081 -073 -,079
Z de Kolmogorov-Smirnov 2,007 2,028 1,935 1,283 1,786
Sig. asintot. (bilateral) 001 001 001 074 ,003

En la presente tabla se aprecia que, en la dimension Competidor, colaborador, compromiso,
complaciente, la muestra tiene una distribucion no normal (p < a 0.05) por lo tanto se justifica

el uso de estadistica no paramétrica.

3.2.2. Estrés Laboral

Tabla 12
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov en la variable Estrés Laboral

Estrés Laboral

Superioresy Organizacion y Equipo de Puntaje
Recursos Trabajo Total
N 298 298 298
. Media 23,44 28,14 51,58
Parametros Desviacié
normales®® Jesviacion 5,305 7,187 11,486
tipica
] ) ] Absoluta ,077 ,084 ,079
Diferencias mas Positiva 077 084 079
extremas
Negativa -,074 -,057 -,036
Z de Kolmogorov-Smirnov 1,329 1,442 1,363
Sig. asintot. (bilateral) ,058 ,031 ,049

En la presente tabla se aprecia que en la dimension Organizacion y Equipo de trabajo y

puntaje total, la muestra tiene una distribucién no normal (p <a 0,05) por lo tanto se justifica

el uso de la estadistica no paramétrica.
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3.3. Relacién entre variables

Tabla 13
Relacion entre los Estilos de manejo de conflicto y Estrés laboral Total

Estilos de manejo de conflicto

Variable Estadistico . . . .
Competidor Colaborador Compromiso Evasivo Complaciente

Estrés Rho de >k *k *k *x *%
laboral Spearman ,856 ,818 ,813 , 740 741
Total Sig. (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

En la presente tabla de acuerdo a los resultados obtenidos en la correlacion por rasgos de
Spearman, se aprecia que el estrés laboral total correlaciona de manera muy significativa
y alta con: Estilo competidor (r=0,856), estilo colaborador (r=0,818), estilo compromiso
(r=0,813), estilo evasivo (r= 0,740), y por ultimo el estilo complaciente (r=0,741).

Tabla 14
Relacion entre los Estilos de manejo de conflicto y las dimensiones de Estrés laboral

Estilos de manejo de conflicto

Variable Estadistico Competidor Colaborador Compromiso Evasivo Complaciente
Rho de
Superioresy  Spearman 154" 590** 158 6657 ,108**
Recursos Sig.
Estrés (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
laboral - organizacion ~ RNO de 803** 871%* 740%% O3 660**
: Spearman ' ! ! ! !
y Equipo de Sig
Trabajo (bilateral) 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000

En la presente tabla se aprecia que el estilo competidor se relaciona de manera positiva
directa y fuerte con: superiores y recursos (r= 0,754), organizacion y equipo de trabajo (r=
0,803); colaborador se relaciona de manera positiva directa y fuerte con: organizacion y
equipo de trabajo (r= 0,871), de manera directa positiva y moderada con superiores y
recursos (r= 0,590); compromiso se relaciona de manera positiva, directa y fuerte con: la
dimensién superiores y recursos (r= 0,758), con la dimension organizacion y equipo de
trabajo (r=0,740); evasivo se relaciona de manera positiva directa y fuerte con: la dimension
superiores y recursos (r= 0,665), con la dimension organizacion y equipo de trabajo (r=
0,693) y por ultimo el estilo complaciente se relaciona de manera positiva y fuerte con: la
dimensién superiores y recursos (r= 0,708), con la dimension organizacion y equipo de
trabajo (r=0,660).
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IV. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre los Estilos de manejo
de conflicto y el Estrés Laboral en el personal de Salud de un Hospital del distrito de Surquillo,
2018; observamos que el nivel de significancia en ambas variables es (0.00 < 0.05), es decir, que
se acepta la hipotesis de investigacion, que nos dice que existe relacion significativa inversa
entre ambas variables. Asimismo, apreciamos de acuerdo al estadistico de Spearman que los
Estilos de Manejo de conflicto se relacionan de manera muy significativa y fuerte con el estrés
laboral; obteniendo en el estilo competidor una (r= 0,856), el estilo colaborador un (r= 0,818),
el estilo compromiso presenta un (r=0,813), el estilo evasivo se mantiene en un (r= 0,740) y por
altimo el estilo complaciente con una relacion de (r= 0,741); es decir podemos interpretar que el
personal de salud ante situaciones de mayor estrés tienden a presentar un mejor estilo de manejo
de conflicto. Segin, Thomas y Kilmann (1970), afirman que las personas tienen reacciones
propias ante situaciones de conflicto, basando su comportamiento bajo una compensacion
personal; es decir, que puede primar los beneficios individuales, pero; también el sujeto pretende
comprometerse en velar por los intereses de los demas. La explicacion a este hallazgo, esta en
lo manifestado por la coordinadora del departamento de psicologia del Hospital que se estudio,
quien afirma que cada uno de los trabajadores manejan un estilo diferente y esto de la mano a
diversos factores, ya sean por sus distintas labores y/o areas en las que se desempefian, por su
nivel de tolerancia, por su vocacién de servicio, por los afios de atencién o por su estado de
animo.

Sin embargo, al obtener los resultados sobre los niveles de los estilos de manejo de conflictos y
la relacién que existe con el estrés laboral, se observé que a pesar de que la correlacion es fuerte,
los niveles de los estilos son muy bajos, lo que indica que no necesariamente el personal de salud
conoce o0 practica estos estilos dentro de su centro de trabajo y/o su vida personal.

Con respecto a los niveles de los estilos de manejo de conflicto en el personal de Salud de un
Hospital del distrito de Surquillo, se puede evidenciar que se encontrd entre los niveles altos al
estilo evasivo con un (7,3%), el estilo comprometido con un (3,0%) y el estilo colaborador con
un (2,3%) de acuerdo a la muestra abordada. Estos resultados mantienen un contraste con Ramos
(2017) en su estudio sobre estilos de manejo de conflictos en los profesionales de salud del
Centro Clinico SANNA realizada en Lima, asimismo, teniendo en cuenta los estilos mas
predominantes se evidencia que el 8% presenta un nivel alto en la dimension complaciente, el
6% presentan un nivel alto en el estilo competidor, un 26% presentan un nivel promedio del
estilo comprometido, el 4% presentan un nivel alto en la dimension colaborador, finalmente el

10% presenta un nivel promedio en el estilo evasivo.
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Pero, el nivel resaltante y que predomina dentro de los niveles es el estilo competidor con una
media de (13,23) y con un (37, 6%) ubicado en la categoria Bajo, dicha predominancia se
determina gracias a la relacion entre el estilo mencionado y el total de estrés laboral (r=0,856**).
La explicacion a lo hallado esta en que el personal de salud de acuerdo a las situaciones dadas,
presenta estilos de acuerdo a las demandas que se le presentan, en muchas ocasiones las
demandas laborales, no necesariamente provocan que un sujeto se comporte adecuada o
inadecuadamente en el trabajo, puede que traiga consigo, cargas personales, econémicas,
familiares, que estén provocando que muchos de los trabajadores tiendan a ser personas
competidoras; es decir, que el personal de salud, no necesariamente esta utilizando estos estilos
como un metodo o técnica para combatir su estrés laboral, lo mas probable es que el personal
no sepa de su existencia, por ende, solo manejan su estrés al modo que ven conveniente.

A lo que Thomas y Kilmann (2008) refieren que, al evadir, el individuo no persigue
inmediatamente ni sus intereses ni los de la otra persona; si se orienta hacia un estilo
comprometido, quiere decir que cuando hay un compromiso, el objetivo es encontrar una
solucion oportuna y mutuamente aceptable que satisfaga parcialmente a ambas partes y si es
colaborador, el individuo intenta trabajar con la otra persona para encontrar una solucion que

satisfaga plenamente los objetivos de ambos.

En cuanto al estrés laboral, los resultados arrojan el nivel de Estrés Laboral que predomina es el
Medio, observando que el mayor porcentaje de evaluados se concentra en el nivel medio con un
45.0%, seguido del nivel bajo de estrés con un 31,2%, finalmente la menor proporcion de
evaluados se ubicd en el nivel alto, con un 23,8%. Asimismo, se contrastan mencionados
resultados con los de Tuesta (2016), quien en su investigacion hecha en el personal del area de
Serenazgo de la Municipalidad de Los Olivos, muestra que el mayor porcentaje de evaluados se
encontrd en el nivel bajo, con un 53.8%, seguido del nivel intermedio presentando un 24.2%,
finalmente la menor proporcién de evaluados se ubicé en el nivel que presenta Estrés, siendo el
22.0%. Para ello, de acuerdo al modelo de Ivancevich y Matteson (2006), podemos sustentar que
el estrés se percibe en parte como una respuesta a algun estimulo, denominado estresor. Un
estresor es un acontecimiento externo o situacién perjudicial o0 amenazadora potencialmente.
Entonces, al evidenciar los resultados mencionados, no necesariamente el personal de salud
atraviesa por altas circunstancias de estrés, deduciendo que los pacientes no son netamente
factores estresantes para el personal que los atiende.

Con respecto a la relacion entre los estilos de manejo de conflicto y la dimensiones de estrés

laboral en el personal de Salud, los resultados obtenidos, muestran que se encontré relacion
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estadisticamente significativa, teniendo como resultados de la primera dimension superiores y
recursos, que el mayor porcentaje de evaluados se concentra en el nivel medio, con un 53.4%,
seguido del nivel bajo de estrés con un 27,5%, finalmente la menor proporcion de evaluados se
ubicé en el nivel alto, con un 19,1%. Y en cuanto a la dimensién Organizacion y Equipo de
Trabajo se obtiene que el mayor porcentaje de evaluados se concentra en el nivel medio, con un
53.0%, seguido del nivel bajo de estrés con 25,5%, finalmente la menor proporcion de evaluados
se ubico en el nivel alto, con un 21,5%. Esto quiere decir que no hay mucha diferencia entre
ambas dimensiones, sin embargo, la que predomina es la primera dimensién. Asimismo,
podemos explicar que muchas veces, los trabajadores, se encuentran estresados no
necesariamente por inconvenientes presentados en la organizacion, si no por factores personales,
econdmicos, e incluso por no contar con las herramientas necesarias para poder resolver
adecuadamente situaciones que demanda su trabajo. A ello, Torres (2015) en su investigacion
sobre satisfaccion laboral y su relacion con el estrés ocupacional en enfermeras del sector de
salud publica de dos hospitales de Lima Metropolitana, se evidencia que la poblacion en estudio
presenta un grado promedio bajo de Estrés Ocupacional, siendo el componente Superiores y
Recursos el que obtiene un mayor puntaje. Para sustentar teéricamente lo hallado Ivancevich y
Matteson (2006), hace referencia a los estresores individuales que aparecen como consecuencia

de las diversas funciones que ejercen las personas en el ambiente laboral.
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V. CONCLUSION

PRIMERA, se encontro relacion significativa entre el estilo de manejo de conflictos y estrés

laboral en el personal de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.

SEGUNDA, se encontrd que el estilo predominante de estilos de manejo de conflicto es el
competidor con una media de (13,23) y con un (37,6%) correspondiente a un nivel Bajo en

el personal de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.

TERCERA, se encontrd que el nivel de estrés laboral predominante fue el nivel medio con
45,0%, en el personal de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.

CUARTA, se encontrd relacion significativa y fuerte entre la dimensién superiores y

recursos y organizacion y equipo de trabajo y los estilos de manejo de conflicto en el personal
de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018.
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VI. RECOMENDACIONES

De acuerdo a lo hallado, seria recomendable que el hospital brinde asesoramiento y
entrenamiento en el manejo de estas estrategias a su personal, asi como la malla de formacion
de los profesionales de la salud incluyan el estudio de las variables psicosociales y personales
implicadas en el proceso del estrés y, fundamentalmente, el rol del afrontamiento, aspecto

poco conocido por la mayoria de los medicos y enfermeros.

Se recomienda al hospital, emplear estrategias de atencion al personal que labora, mediante
reconocimientos a nivel de area, en funcion a su desempefio laboral, esto provocara que el
colaborador se sienta apreciado y reconocido por la labor que realiza. Del mismo modo, se
puede organizar talleres para brindar orientaciones y técnicas de relajacion, sabiendo que

existen momentos o situaciones estresantes y de mayor demanda laboral.

Dado que el estilo predominante es el competidor, se recomienda indagar de como se esta
manejando este Estilo de conflicto, ya que podria estar siendo utilizada de manera negativa
hacia el Instituto, perjudicando su desenvolvimiento como trabajador y dando una atencion
no recomendada a los pacientes, ya que es posible que esté evadiendo algunas
responsabilidades. Al igual que el estilo menos utilizado que es el estilo evasivo, se
recomienda mejorar este estilo, por ejemplo, bridandoles recompensas mensuales a los
trabajadores que tengan un mayor desempefio y esto genere en los deméas la motivacién

necesaria.
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ANEXOS:
ANEXO 1: Instrumentos

INVENTARIO DE ESTILOS DE MANEJO DE CONFLICTOS (Conflict Mode Instrument)
TKI

Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann

Fecha de evaluacion: ..... [ooodoo..

INSTRUCCIONES: A continuacidn, encontrara una serie de afirmaciones acerca de forma de pensar
o0 actuar cuando sus deseos o ideas difieren de las de otra persona. ¢ Cdmo responde usted habitualmente en
esas situaciones? No existen respuestas adecuadas o inadecuadas, la respuesta correcta es aquella que describe
forma de responder. Los resultados de este cuestionario son estrictamente confidenciales y en ningln caso
accesible a otros.

Por favor, lea cada afirmacion cuidadosamente y decida que escala describe mejor su forma de pensar o actuar.
Por ejemplo, la afirmacion dice: “trato de encontrar una solucion equilibrada para ambas partes”. Si usted
nunca opta por esta actitud, marque “X” (en casillero 1); si usted tiene algunas veces esta actitud, marque “X”
(en casillero 2); si usted tiene frecuentemente esta actitud, marque “X” (en casillero 3); y si usted tiene
siempre esta actitud, marque “X” (en casillero 4)

1 2 3 4

Nunca Algunas veces Frecuentemente Siempre

N° ITEMS 112(3]| 4
Antes de abordar los puntos en los que estamos en desacuerdo, pongo

1 énfasis en los que si estamos de acuerdo.

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

2 ambos.

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

planteo.

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

Busco insistentemente ayuda de la otra persona, para encontrar una

solucién.

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

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

razon.

Busco posponer la solucion del problema hasta que haya tenido tiempo

para pensarlo bien.

9 | Cedo en algunos puntos de conflicto a cambio de otros.

10 | Habitualmente, soy decidido para lograr mis objetivos.
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NO

ITEMS

11 | Suelo ser muy decidido en lograr que mi posicion prevalezca.
12 | Le digo mis ideas y le pregunto las suyas.
Le permitiré al otro mantener algunas de sus posiciones si él me
3 respeta y permite mantener algunas de las mias.
14 | Trato de hacer lo necesario para evitar las tensiones.
15 | Trato de no herir los sentimientos del otro.
Argumento y trato de convencer a la otra persona acerca de los
o beneficios de mi posicion.
17 | Algunas veces evito tomar posesiones que puedan crear conflictos.
18 | Trato de resolver nuestras diferencias de forma inmediata.
Trato de encontrar una combinacién justa de ganancias y pérdidas para
19 ambos.
20 | Siempre prefiero una discusion directa y abierta del problema.
21 | Trato de encontrar una posicion intermedia entre la de él y la mia.
Hay ocasiones en que dejo que otros asuman la responsabilidad o
- iniciativa para solucionar el problema.
Si la posicion de la otra persona es muy importante para él, le dejo
23 satisfacer sus deseos.
24 | Trato de demostrarle la l6gica y los beneficios de mi posicion.
A la hora de resolver el problema trato de ser considerado con los
% puntos de vista y deseos de la otra persona.
26 | Propongo una solucion intermedia.
27 | Evito tomar posiciones que puedan generar controversias.
28 | Suelo buscar la ayuda del otro para solucionar el problema.
29 | Procuro de no herir los sentimientos de la otra persona.
Suelo compartir el problema con la otra persona para asi poder
30 solucionarlo.

ESCALA DE ESTRES LABORAL DE LA OIT

INSTRUCCIONES:
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Indicar con qué frecuencia la condicion descrita es una fuente actual de estrés para usted, anotando

el nimero que mejor la describa.

1 si la condicion NUNCA es fuente de estrés.

2 si la condicion RARAS VECES es fuente de estrés.

3 si la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés.
4 si la condiciéon ALGUNAS VECES es fuente de estrés.

5 si la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés.
6 si la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.

7 si la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.

ITEMS 1 2 3 4 5 6

¢El que no comprenda las metas y mision de la empresa me
causa estrés?

¢El rendirle informes a mis superiores y a mis subordinados
me estresa?

¢El que no esté en condiciones de controlar las actividades de
mi area de trabajo me produce estrés?

¢El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea
limitado me estresa?

¢El que mi supervisor no dé la cara por mi ante los jefes me
estresa?

¢El que mi supervisor no me respete me estresa?

¢El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore
estrechamente me causa estrés?

¢El que mi equipo de trabajo no me respalde en mis metas me
causa estres?

¢El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor
dentro de la empresa me causa estrés?

iGRACIAS POR TU PARTICIPACION!
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N° ITEMS 1 2 3 4 5 6
10 [ ¢El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara me estresa?
11 | ¢Elque las politicas generales de la gerencia impidan mi buen
des [ e x | [ muce X| M AUTORIZACION - mefied21201° X [ - T
. € C & https//mailgoogle.com/mail/u/0/7pli=T#sent/KtbxLvgeBHHLGMMsKVwrwkJsGBaNcdchL CCEE N I
1 ¢El
tenf — M Gmail Q insent X - # 0 %
13 | ¢El ¢« BO0iF GO B new ¢ > § g
I- Redactar
AUTORIZACION  Restidos ¢ ¢ BB
14 ¢El O Rechidos 25
em ¥ Destacecos % Marysabel echevaria jiménez ’ i 20 1618 e
Es grato dirigime a usted, para expresarle mi cordial saludo y  la vez solicitar su autorizacion para poder utilizar su instrumento elaborado ESCALA DE ESTRES Q
O Pospuesios
15 | ¢El )
> Eniados SECRETARIAOSRA <secretariaosra@ilo.org> TTUPTIERTARING « K N
[ Bormadores 4 parami ¥ +
16 (’EI L B Natennriae Estimada Marysabel,
estl
Q‘Mawsabe\v + _
Ls herramienta es de uso libre y puedes encontrar el manual en el siguiente link: http://wwyeilo.org fpublic/libdoc/1lo/2012/117803 9 _span.pd
¢E| b Karen Pretell Montalban
17 tl‘al - DIMELOOO Saludos
w santos juvenal quispe tapia
T $1LODEJE Oficina de |z OIT para los Paises Andinos
\ Mayra Navarro Organizacion Internacional del Trabajo
18 C’EI & Se fa enviado la inviacion Lima, Per(j
Isabel Cueva Vilanueva From: Marysabel echevarria jimenez [mailto:mafi.e021291 @ gmail.com]
TU- jChatea conmigo en Hangouts! Sent: 14 June 2018 16:19
19 (,EI "\ Diana Inorian Beru To: SECRETARIAOSRA <secretariaosra@ilo.org>
injl N Ti jChatea conmigo en Hangouts! Subject: AUTORIZACION
joselyn campos chavez
“W ntp: e yotids. com/permalink; Es grato diigime & usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar su autarizacion para poder ufiizar su insirumento elaborado ESCALA DE ESTRES LABORAL DE LA
Alexander Martos OIT, mi nombre &5 Maria Ysabel Echevara Jiménez, estudiante de la carera de psicologia de I Universidad César Vallejo en Lima - Perd, me encuentro realizando un frabajo de
20 (,El O e T Investigacion sobre "Estios de manejo de confiicto y Estrés laboral en el personal de salud de un hospital del distrito de Surquills, 2018", de tal modo, agradezco por antelacion me
brinde Ias faciidades del caso; y i fuera posible también el manual completo para poder desarmollar adecuadamente mi estudio, ya que no lo encueniro por ningtn medio
. IMIL GRACIAS >
=0
21 | ¢El que mi equipo de trabajo me presione demasiado me causa estrés?
22 ¢El que tenga que trabajar con miembros de otros departamentos me
estresa?
’3 ¢El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica cuando lo
necesito me causa estrés?
24 ¢El que no respeten a mis superiores, a mi y a los que estan debajo de
mi, me causa estrés?
26 ¢El no contar con la tecnologia adecuada para hacer un trabajo de

calidad me causa estrés?

Anexo 2: Cartas de autorizacion

Escala de Estrés Laboral
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Anexo 2: Cartas de autorizacion

Inventario de Estilos de Manejo de Conflictos

& 5 C i hitpsy/mail.google.com/mail/u/0/7pli=1#sent/Ktbl thKPwdKHidrhPPuhXmKBuRcQpJpsa @ Q% . :

I WOULD LIKE TO BUY THE TKI PLEASE.  ecbidos x

Marysabel echevarria iménez 11 jun. 20181601
IWOULD LIKE TO BUY THE TK| PLEASE. | AM FROM PERU, | NEED COMPLETE MATERIAL. | AWATT YOUR QUICK RESPONSE

Ralph Kilmann <r2lah @kiimanndiagnostics coms I, 1jn 1040 oy &
para Stephanie, mi =

aridioma v > espafiol v Traduci mensaje sacvar para. ingés x
Defectar id jiol + Traduci i Desac gl
Dear Marysabel,

Thank you for contacting us about the TKT assessment.

Please vist The THI Page on our website to leam more about the Thomas-Kilmann Instrument and how to purchase it for yourself or for one or more dients or group members, While mast of our customers purchase 1TKT per person (for
themselves andor for their clents), there are several advantages in having each person take the TKT twice, each with modfied istructions for assessing how canflictis being managed (1) INSIDE the group &nd (2) OUTSIDE the group
(across all ther settings in a person'’s lfe). To learm more, visit The TKI Page for Tiwo Assessments per Person,

Tf you purchase the TKE for several other participants (or even for one OTHER person), you are required to complete the KD Spreadshest, so we can allocate a THI to each of your dlients or group members. Soon after we receive your
completed spreadsheat, those fisted persons will each receive an email with a private link—so they can complete their registration on the publicher’s website, take their TKI assessment, and then download their personalized TKI Report.
The same completed spreadehest is required if you purchased 2 TKIS for each member of your group (or if you purchased 2 TKIS for just one OTHER person).

For your convenience, here are some links to free videos, blogs, and articles on using the TKT to ts full potential:

Videos for the Thomas-Kimann Instrument (THT)

A Brief History of the Thomas-Kimann Instrument

Using the Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument
Freguently Asked Questions About the TT Assessment.
Celebrating the TH and Systemwide Conflict Management

Tf you have any questions about our poliies, procedures, and the TKI assessment itself, please let me know,
Ve are looking forward to working with you!

Vam regards,
Ralph

CEQ and Seniar Consutant
Kimann Diagnostics
(049) 497-6766
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ANEXO 3: Resultados De Las Variables y piloto

Tabla 35
Analisis de la consistencia interna Confiabilidad del TKI por dimension

Estilos La consistencia interna Confiabilidad test-retest o
N° de elementos
(r=0.86) (r=0.76)
Competidor 0.71 0.61 6
Colaborador 0.65 0.63 6
Compromiso 0.58 0.66 6
Evasivo 0.62 0.68 6
Complaciente 0.43 0.62 6

En la presente tabla, se observa que el inventario de estilos de manejo de conflictos (TKI),
presenta indices de confiabilidad elevados (r=0.76), y una consistencia interna de (r= 0.86).

Tabla 16

Analisis de fiabilidad del inventario de estilos de manejo de conflicto

Estilos de Manejo de Conflicto

Alfa de Cronbach N° de elementos

, 0.876 30

Como se puede apreciar en la tabla 2, el alfa de Cronbach de toda la prueba es un puntaje de
0.876 lo cual nos indica que la prueba es confiable y mide correctamente el constructo

planteado en esta investigacion.
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Tabla 17

Analisis de la consistencia interna Confiabilidad de la escala de Estrés Laboral por
dimension

Estrés Laboral

Dimension items Alfa Correlacion elemento-total corregida
Superiores y Recursos 11 951 (0,694 —0,841)
Organizacion y Equipo de Trabajo 14 .949 (0,697-0,804)

En la presente tabla, se observa que la Escala de Estrés Laboral, presenta indices de
confiabilidad elevados, para la dimensidn superiores y recursos un (r=0.951), y para la
dimension organizacion y equipo de trabajo una consistencia interna de (r= 0.949)

respectivamente.

Tabla 18
Analisis de la consistencia interna Confiabilidad de la escala de Estrés Laboral

Estrés Laboral

Alfa de Cronbach N° de elementos

,880 25

Como se puede apreciar en la tabla 4, el alfa de Cronbach de toda la prueba es un puntaje de
,880 lo cual nos indica que la prueba es confiable y mide correctamente el constructo

planteado en esta investigacion.
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ANEXO 4: Resultados de la prueba piloto — Variable estilos de manejo de conflicto

La muestra estuvo conformada por 60 personales de salud, asimismo, para obtener la VValidez de Contenido se realizé Criterio de Jueces

V de Aiken — Claridad, pertenencia y relevancia

[e0)

AR WRNRRPRLRORO©

ESTILOS DE MANEJO DE CONFLICTO

Pertinencia Relevancia claridad
ltem Exp. Exp. Exp. Exp. Exp. Total V  Exp. Exp. Exp. Exp. Exp. Total \ Exp. Exp. Exp. Exp. Exp. Total \Y V Aiken
1 2 3 4 5 SI Aiken 1 2 3 4 5 Sl Aiken 1 2 3 4 5 Sl Aiken General
Est. 1-
Item 3 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 1-
ltem 7 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 1-
Item 10 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 1-
Item 11 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 1-
Item 16 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 1-
Item 24 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 2-
Item 5 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 2-
Item 12 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 2-
Item 18 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 2-
Item 20 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 2-
Item 28 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 2-
Item 30 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
Est. 3-
Item 2 1 1 1 0 4 0,8 1 1 1 1 5 1 1 1 1 0 4 0,8 0,87
Est. 3-
Item 9 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 5 1 1
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Est. 3-
Item 13
Est. 3-
Item 19
Est. 3-
Item 21
Est. 3-
Item 26
Est. 4-
Item 6
Est. 4-
Item 8
Est. 4-
Item 14
Est. 4-
Item 17
Est. 4-
Item 22
Est. 4-
Item 27
Est. 5-
Item 1
Est. 5-
Item 4
Est. 5-
Item 15
Est. 5-
Item 23
Est. 5-
Item 25
Est. 5-
Item 29
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ANEXO 4: Resultados de la prueba piloto — Variable estrés laboral

La muestra estuvo conformada por 60 personales de salud, asimismo, para obtener la VValidez de Contenido se realizé Criterio de Jueces

V de Aiken — Claridad, pertenencia y relevancia

ESTRES LABORAL

Pertinencia relevancia claridad

N ltem Exp Exp Exp Exp Exp Total A\i{<e Exp Exp Exp Exp Exp Total A\i{<e Exp Exp Exp Exp Exp Total A\i{<e V Aiken

° 1.2 .3 .4 .5 Sl n 1.2 .3 .4 .5 Si n 1.2 .3 .4 .5 Sl General
Dim 1-

1 lteml 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 0 4 0,8 0,93333333
Dim 1-

2 ltem2 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
Dim 1-

3 Item3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
Dim 1-

4 ltem4 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
Dim 1-

5 Item5 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 0 4 0,8 1 1 1 1 0 4 0,8 0,87
Dim 1-

6 Item®6 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
Dim 1-

7 ltem7 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
Dim 1-

8 Item15 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
Dim 1-

9 Item17 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1

1 Dim1-

0 Item21 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1

1 Dim1-

1 Item24 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1

1 Dim2-

2 ltem8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
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1 Dim2-

3 ltem9 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
1 Dim2-

4 ltem 10 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
1 Dim2-

5 Item11l 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
1 Dim2-

6 Item12 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
1 Dim2-

7 ltem 13 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
1 Dim2-

8 ltem14 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
1 Dim2-

9 Item16 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 0 4 0,8 0,93
2 Dim 2-

0 Item18 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
2 Dim 2-

1 Item19 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
2 Dim 2-

2 Item 20 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
2 Dim 2-

3 Item 22 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 0 4 0,8 1 1 1 1 1 5 1 0,93
2 Dim 2-

4 Item 23 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1
2 Dim 2-

5 Item 25 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 5 1 1

Podemos apreciar en el cuadro de claridad, pertinencia, relevancia y general, que ningln item fue eliminado, ya que con la calificacion que los
5 jueces dieron a la prueba, arroja un puntaje de 0.8 a mas. (Aiken, 1980)
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ANEXO 5. Aprobacion de criterio de Jueces

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Observaciones: /

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ u Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: \’I\,TQM}?W/H{Q}MX’ .......

1pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia; El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

g...de H??’I)/de 2018
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

15 Bects LELque las politicas generales de la gclcncixr;' T \/ o |
impidan mi buen desempeiio me estresa? / /
. ¢El que las personas que estén a mi nivel dentro | 3 ,
oeecto | de la empresa tengamos poco control sobre el / v /
trabajo me causa estrés?
. ¢El que mi supervisor no se preocupe por mi R
preel | bienestar me estresa? / /
n ¢El no tener el conocimiento técnico para // B
orecle | competir dentro de la empresa me estresa? o /
¢El no tener un espacio privado en mi trabajo me
19 Directo
estresa? / /
/
o . ¢El que se maneje mucho papeleo dentro de la / / /
biece | empresa me causa estrés?
L
il ¢El que mi equipo de trabajo se encuentre / /
ec | desorganizado me estresa? \/
¢El que mi equipo no me brinde proteccién en / /
22 | oiecto | relacion con las injustas demandas de trabajo /
que me hacen los jefes me causa estrés?
\ ¢El que la empresa carezca de direccion y /
3 i o Ze .
Dreco | objetivos me causa estrés? /
(El que tenga que trabajar con miembros de \/ /
24 i
Direclo | otros departamentos me estresa? w4
¢El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda / /
25 i o _a . .
bireclo | t¢cnica cuando lo necesito me causa estrés? /
Vi
¢El no contar con la tecnologia adecuada para ‘/ / /
% | oieeo | hacer un trabajo de calidad me causa estrés?
Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)q/ Ap:7able después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validado Dr. ) Mg: ........8J (VANEY)
DNIDKObA}L" .................

Especialidad del O
validador:...coueeeeeeecennnen ﬁ josloee SReapg

tPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia

: El item es apropiado para representar al componenie o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son

suficientes p:

ara medir la dimension

No aplicable [ ]

,E:

|
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® | e o (El que las politicas generales de la gerencia
impidan mi buen desempefio me estresa? & v v

¢El que las personas que estdn a mi nivel dentro

16
orecto | de la empresa tengamos poco control sobre el

” . v < v
trabajo me causa estrés?
- ¢El que mi supervisor no se preocupe por mi
beecto | hienestar me estresa? v v v
” ¢El no tener el conocimiento técnico para
Drecto | competir dentro de la empresa me estresa? = v
¢El no tener un espacio privado en mi trabajo me
¥ | oo | estresa? 4 o 4
5 | e ¢El que se maneje muc'ho papeleo dentro de la
empresa me causa estrés? o v P4
. El que mi equipo de trabajo se encuentre
2 Directo s :
desorganizado me estresa? 7 v 4

¢El que mi equipo no me brinde proteccién en
22 | opreco | relacién con las injustas demandas de trabajo v v v
que me hacen los jefes me causa estrés?

¢El que la empresa carezca de direccién y

® | oo | gbjetivos me causa estrés? v P #
¢(El que tenga que trabajar con miembros de

24 "

e | otros departamentos me estresa? v 1% e
: ¢(El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda

z brecto | técnica cuando lo necesito me causa estrés? . v -
¢(El no contar con la tecnologia adecuada para

% | owect | pacer un trabajo de calidad me causa estrés? v v v

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [c,}’ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: .

it 45fuslo

............................ aisssasesacsnnaan

Especialidad del ?X\ (_OLD' s & 6@)3((;&“3“

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

MClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota Suficienca, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir 1a dmension ; k | \
{, H -
2...'.de O A Y de 2018
U

QT R —— .

Jp— B -



' UNIVERSIDAD CésAar VALLEJO

Observaclones:

Oplinlén de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable despuds de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellldos y nombres del Juez validador ELI Mg ..,}.{u..z\.(.r..-.-.....A.‘;k\u:.l..c..n.....I,u.n....Im ..................
DNE LRI T

R T T T T PP P P PP sanaane

’ .
o / ~

'Pertinencla: El item corresponda al conceplo ledrico formulado & — — p)
“Relevancla: El tem s apropiado para representar al componenta o — =
dimensidn especifica del construclo ]
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del llem, es : Cr
conciso, exacto y directo Co P 1qoy 0
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los Items planteados son
suficientes para medir la dimension
J1de..ab.c.l..... de 2018
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15 (Elque las politicas generales de la gerencia
Dueclo . . . ) v
; impidan mi buen desempeno me estresa?

(El que las personas que estan a mi nivel dentro

18 o & )
orecto | de la empresa tengamos poco control sobre ¢l )\/ 1) 34 .
trabajo me causa estrés? A | (| .o
17 El que mi supervisor no se preocupe por mi

Y
)

i

/

precto | bienestar me estresa?

|
|

¢(El no tener el conocimiento técnico para
18 .
oreco | competir dentro de la empresa me estresa?

El no tener un espacio privado en mi trabajo me

19 Directo
estresa? y

;El que se maneje mucho papeleo dentro de la
20 i .
breclo | empresa me causa estrés?

¢El que mi equipo de trabajo se encuentre
21 i .
brecte | desorganizado me estresa?

X
<P X I Kk X

S X XX I XX XX XX

¢El que mi equi[;?o.no me brinde proteccién'en e\ g7
22 | opieco | relacion con las injustas demandas de trabajo o,
que me hacen los jefes me causa estrés? Q" w4
‘ (El que la empresa carezca de direccién y
B | oo | ghietivos me causa estrés? W
| ma (El que tenga que trabajar con miembros de X
otros departamentos me estresa?
. ¢El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda :
: Brecle | técnica cuando lo necesito me causa estrés? ><
¢El no contar con la tecnologia adecuada para
% | omeo |} trabajo de calidad m trés? S
hacer un trabajo de cali e causa estrés? §
Observaciones:
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir V( No aplicable [ ]
- <y
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Pg; \90\.'@6 B A SO
J AG; L T R

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

H.de ... 242 de 2018
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ANEXO 6: Carta de presentacion a la Institucion

s

' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

Los Olivos, 04 de julio de 2018

CARTA INV. N° 280 - 2018/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Jefe Institucional

Av . Angamos Este 2520 . Surquillo 15038

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar autorizacion
para la Srta. ECHEVARRIA JIMENEZ, MARIA YSABEL estudiante de la Carrera de Psicologia, quien
desea realizar su trabajo de investigacion sobre: “ESTILOS DE MANEJO DE CONFLICTO Y ESTRES
LABORAL EN EL PERSONAL DE SALUD DE UN HOSPITAL DEL DISTRITO DE SURQUILLO , 2018 ”,

agradecemos por antelacién le brinde las facilidades del caso, en la entidad que estd bajo su
Direccidn.

En esta oportunidad hago propicia la ocasidn para renovarle los sentimientos de mi especial
consideracién y estima personal.

Atentamente,

L]

ESCUELA
PROFESIONAL Vé.——
Ok PSicOLagiA

gtr. Melisa Sevillano Gamboa
Coordinadora Académica de la

Escuela Profesional de Psicologia
Filial Lima Campus Lima Norte

MSG/ALF

|
UNIDA
LIMANORTE  Av. Alfredo Mendiola 6232, Los Olivos. Tel :(+511) 202 4342 Fax \Li‘LLz.Q -
LIMAESTE  Av.del Parque 640, Urb Canto Rey, San Juan ce Lurigancho Te! (+511) 200 $030 Anx. 2510
ATE Carretera Central Km 82 Tel (+511) 200 9030 Anx 8184
CALLAO Av. Argentina 1795 Tel |+511) 202 4347

Any. 2850
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ANEXO 7: Consentimiento Informado

o~
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Alumna:
Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Maria Ysabel Echevarria
Jiménez, interno de psicologia de la Universidad César Vallejo — Lima. En la actualidad me
encuentro realizando una investigacion sobre Estilos de Manejo de Conflicto y Estrés
Laboral en el personal de Salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018; y para
ello quisiera contar con su valiosa colaboracion. El proceso consiste en la aplicacion de dos
pruebas psicologicas: Inventario de Estilos de Manejo de Conflicto de Thomas y
Kilmann (TKI) y la Escala de Estrés Laboral de la OIT. De aceptar participar en la
investigacion, afirmo haber sido informado de todos los procedimientos de la investigacion.
En caso tenga alguna duda con respecto a algunas preguntas se le explicara cada una de ellas
y/o contactarse con la responsable de la investigacion al 982667176.
Gracias por su colaboracion.
Atte. Maria Ysabel Echevarria Jiménez
ESTUDIANTE DE LA EAP DE PSICOLOGIA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

con nimero de DNI: ..., acepto participar en la investigacion
Estilos de Manejo de Conflicto y Estrés Laboral en el personal de Salud de un Hospital
del distrito de Surquillo, 2018 de la sefiora Maria Ysabel Echevarria Jiménez.

Dia: ....... /U [ooei...

Firma
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ANEXO 8: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: “Estilos de Manejo de Conflicto y Estrés Laboral en el personal de salud de un Hospital del distrito de Surquillo, 2018

Planteamiento del

manejo de conflicto y el
estrés Laboral en el
personal de salud de un
Hospital del distrito de

Surquillo, 2018?

laboral en el personal de

Salud de un Hospital del

distrito de Surquillo, 2018.

Objetivos Especificos

-Determinar el
predominante de Estilos
Manejo de Conflicto en
personal de Salud de
Hospital del distrito

Surquillo, 2018.

nivel

de
el
un
de

-Determinar el nivel de estrés

laboral en el personal

de

Salud de un Hospital del

distrito de Surquillo, 2018.

-Establecer la relacién entre

los Estilos de Manejo de

conflicto y las dimensiones

del Estrés laboral en el

personal de Salud de un
Hospital del distrito de

Surquillo, 2018.

Laboral en el personal de
Salud de un Hospital del
distrito de Surquillo, 2018.

Hipotesis Especificos

Establecer la relacion entre
los Estilos de Manejo de
conflicto y las dimensiones
del Estrés laboral en el
personal de Salud de un
Hospital del distrito de

Surquillo, 2018.

Colaborador

5,12,18,20,28,30

Compromiso

2,9,13,19,21,26

Evasivo

6,8,14,17,22,27

Complaciente

1,4,15,23,25,29

Variable 1 Estrés Laboral

Dimensiones

items

Superiores y
Recursos

1,2,3,45,6,7,15,1
7,21,24

Neoplésicas del distrito
de Surquillo.

Muestra

298 trabajadores de
distintas ~ area  del
Instituto  Nacional de
Enfermedades
Neoplésicas del distrito

de Surquillo.

manipulaciéon de las

variables.
(Gémez, 2016, pp.
75-76).
Tipo de estudio:
transaccional 0
transversal cuya

caracteristica es de
recoleccion en un solo
momento de
recoleccion de datos
(Goémez, 2016, pp.

92-93).

Problema Obijetivos Hipotesis Variables e Indicadores Muestra Disefio Instrumento
. Variable 1 Estilo de Manejo de o

Problema General gstjeitr;\\/iﬂa?epaer?ellacién e Hipétesis General Conflicto Poblacion Disefio de - Adaptacion del
; Existe relacion significativa i Personal de salud del | ; tigacion: Inventario de Estilo

¢Qué relacion existe | existe entre los Estilos de g Dimensiones Items . . investigacton.
| ilos d . Instituto  Nacional de - 1 d : d
entre los estilos de | manejode conflictoy el estrés entre los Estilos de Manejo . Enf dad No experimenta e Manejo €
de Conflicto y el Estrés Competidor 3,7,10,11,16,24 ntermedades porque no habra | Conflictos de

Thomas y Kilmann

- Adaptacion
Escala de Estrés
Laboral de la OIT-
OMS
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ANEXO 9: Autorizacion de publicacion

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE | 40igo - F08-PP-PR-02.02
UCV TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL | Versién : 09
UNIVERSIDAD ucv Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Yo Echevarria Jiménez Maria Ysabel identificada con DNI N° 70058679, egresada
de la Escuela Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo, autorizo (x)
, No autorizo | ) la divulgacion y comunicaciéon piblica de mi trabojo de
investigacion titulado “Estilos de Manejo de Conflicto y Estrés Laboral en el personal
de salud de un hospital del distrito de Surquillo, 2018"; en el Repositorio Institucional
de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo estipulado en el Decreto
Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art. 33

Fundamentacion en caso de no autorizacion:

“FRMA
DNI: Joo5 K649
FECHA: 17 de julio del 2018

Direccién de . | Vicerrectorado de
2 1o Aprobo S
Elabord Investigacién Revisd Responsable del SGC pi Investigacién

66



ANEXO 10: Formulario de Autorizacion

~| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuiia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

....................................................................................................

D.N.L.
Domicilio
Teléfono
E-mail

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

Tesis de Pregrado
Facultad : HURANZIDALES e
Escuela : el BSIBORDGHRL i
Carrera : W PSICOLOG A e
Titulo . L1 ENCINTUVRA

[ Tesis de Post Grado
[ Maestria 3 Doctorado
Grado S v e e S S e
MENEION I coommmssassssms s isss s i s s s S e assans

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
= g‘a) apfft ..L.z’.at??.?’.e..z..c. [levia. sabel.

Afo de publicaciéon : ... 2018 ..
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. 3

Firma : Fecha: ..."??.L_%n/m del 2048
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ANEXO 11: Acta de Aprobacion de originalidad

U Cv Cédigo : FO&-PP-PR02.02

ACTA DE APROBACION DE ORIGINAUDAD | versién : 09
UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO Péginc : 1ce!l

Yo, Juan José Kaneko Aguilar, docente de la Focultad de Humanidades y Escuela
Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo Lima Norte, revisor de la
tesis titulada:

“Estilos de Manejo de Conflicto y Estrés Laboral en el personal de solud de un
hospital del distrito de Surquilio, 2018", de la estudiante Echevarria Jiménez Maria
Ysabel, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20% verificable
en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

Bl/la suscrito (@) analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal saber y entender la tesis

cumple con todas las normas peora el uso de citas y referencias establecides por o
Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 17 de julio del 2018

.............

Dr. Juan José Kaneko Aguilar
DNI: 10624918

Dxreccién de
investigacion

Vicefrectorodo de

Eicbord Investigocién

Revisd Responscble del SGC Aprobd
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ANEXO 12: Impresion de Pantalla del porcentaje del Turnitin

{) feedback studio Tesis

i
FACULTAD DE HUMANIDADES
ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

ESTILOS DE MANEJO DE CONFLICTO Y ESTRES LABORAL EN,
PERSONAL DE SALUD DE UN HOSPITAL DEL DISTRITO DE
SURQUILLO, 2018.

TESIS PARA OBTENER EL TITULO PROFESIONAL DE LICENCIADA
EN PSICOLOGIA

AUTOR:

ECHEVARR{A JIMENEZ, Maria Ysabel
Pagina: 1 de 50 Namero de palabras: 12877 Text-only Report
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ANEXO 13: Autorizacién de la version final del trabajo de investigacion

]
m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR LA PRESENTE, EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE
INVESTIGACION DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Maria Ysabel Echevarria Jiménez

INFORME TiTULADO:
“Estilos de manejo de conflicto y estrés laboral en personal de salud de un Hospital del distrito de

Surquillo, 2018”

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:

Licenciado en Psicologia

SUSTENTADO EN FECHA: O3 /j@ wH

NOTA O MENCION: /2

DNI 32990613
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