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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal Determinar cémo las Relaciones
Interpersonales se relacionan con el Manejo de Conflictos en el Servicio de Laboratorio del
Hospital Regional de Lambayeque-2016. La investigacion fue descriptiva-propositiva. La
muestra estuvo conformada por 43 trabajadores del servicio de laboratorio. Se usé las
técnicas de andlisis documental y encuesta. El instrumento fue un cuestionario de 19
preguntas. Los principales hallazgos fueron:

En cuanto a las relaciones interpersonales. El 59.52% de los trabajadores, esta de acuerdo en
que en su trabajo se le escucha y apoya cuando hay problemas, pero indican que sus
compafieros no saben escuchar. EI 88.09% indicaron que la comunicacion no es fluida y el
66.67% expresaron que existe una buena comunicacion de arriba hacia abajo. EI 70%
expresaron que en el servicio de laboratorio no existe un ambiente de respeto, cordialidad,
tolerancia, confianza, seguridad, y que no se tiene la capacidad de ponerse en el lugar del
otro. Se ha encontrado que existe una opinion dividida en relacién a que se mantiene la
calma cuando se presentan ocurrencias Yy situaciones dificiles. El 90.48% indicaron que se
preocupan siempre en dejar todo claro desde un principio, pero, solo el 42.76% toman
iniciativa de acciones creativas para generar mejoras en su centro de trabajo. En el Manejo de
Conflictos. El 81% de los trabajadores indicaron que no existe un protocolo para manejar
conflictos, sin embargo el 83% indico que si se involucra en un conflicto y se esfuerza por
ser imparcial, asi mismo. ElI 81% manifest6 que cuando se presenta conflictos, buscan
encontrar una aposicion intermedia entre las dos partes involucradas y el 78% indico que
tratan de encontrar soluciones en las que ambas partes cedan algo en beneficio mutuo y de
todos. El 74% indico que buscan negociar sobre los puntos en que estan de acuerdo, a fin de
evitar tensiones inGtiles que perjudiquen las relaciones entre ellos. Se encontré también, una
opinion dividida en relacion a lo que carece de importancia para el servicio carece de

importancia para su persona.

Palabras claves: Relaciones Interpersonales y | Manejo de Conflictos.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to determine how Interpersonal Relationship is
related to Conflict Management in the Laboratory Service of the Regional Hospital of
Lambayeque-2016. The research was descriptive-propositional. The sample consisted of 43
workers of the laboratory service. documentary techniques and survey analysis was used. The
instrument was a questionnaire of 19 questions. The main findings were: As for interpersonal
relationships. The 59.52% of workers agree that their work is heard and supported when there
are problems, but they indicate that their peers know not hear. The 88.09% indicated that
communication is not smooth and 66.67% said that there is good communication from the top
down. 70% expressed that there is an atmosphere of respect, cordiality, tolerance, trust,
security, and not have the ability to put oneself in another laboratory service. It has been
found that there is a split opinion regarding the remains calm when occurrences and difficult
situations arise. The 90.48% indicated that they always worry about leaving everything clear
from the start, but only 42.76% of creative initiative take actions to generate improvements in
their workplace. In Conflict Management. 81% of workers indicated that there is no protocol
to handle conflicts, however 83% indicated that if you engage in a conflict and strives to be
impartial, himself. 81% said that when conflict occurs, seek to find a middle apposition
between the two parties and 78% indicated that they try to find solutions where both parties
give in something and all mutual benefit. 74% said they were seeking to negotiate on the
points on which they agree, in order to avoid unnecessary tensions that may impair relations
between them. It was also found, an opinion divided on what is irrelevant to the service is
irrelevant to him.

Keywords: Relationships and Conflict Management.
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INTRODUCCION

La investigacion pretende ser un instrumento para la toma de decisiones ya
gque del tipo de relaciones que el individuo establezca dependera su
desenvolvimiento ya sea a nivel personal o grupal. Es por ello que las relaciones
interpersonales juegan un papel fundamental, en la que el hombre constituye el
elemento esencial de una organizacion y como ser social deberd tratar de mejorar
las relaciones con los demas para lograr una coordinacion eficiente de los esfuerzos

humanos, para asi evitar situaciones conflictivas.

De esta manera las relaciones interpersonales y el manejo de conflictos, no
tienen que estudiarse como una unidad aislada, sino como elementos inseparables
del proceso global del desempefio y la satisfaccion personal y laboral; entendiendo
como relacién interpersonal la que se forma en base al trato, el contacto a la
interaccién diaria y a una relacion de profunda amistad o compafierismo. Para lo
cual nos plantemos como problema. ¢De qué manera las Relaciones
Interpersonales influyen en el Manejo de Conflictos en el Servicio de Laboratorio del
Hospital Regional de Lambayeque-2016?. y como objetivo, determinar de qué
manera las Relaciones Interpersonales influye en el Manejo de Conflictos en el
Servicio de Laboratorio del Hospital Regional de Lambayeque-2016, la poblacién de
estudio estuvo conformada por 43 Trabajadores del Servicio de Laboratorio.

Finalmente, la tesis quedo organizada de la siguiente manera:

Capitulo I: El Planteamiento inicial de la investigacion, la formulacion de problema,
justificacion, antecedentes, objetivos generales y especificos, hipétesis, marco
tedrico, y definicién de términos basicos..

Capitulo 1I: Presentacion del Marco Metodologico, las variables, la definicion
conceptual y operacional, tipo de estudio, disefio, poblacion, muestra, métodos de
investigacion, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y los métodos de

analisis de datos.
Capitulo IlI: Los resultados de las encuestas.
Capitulo IV: La discusién de los resultados.

Capitulo V:Las conclusiones de la investigacion



Capitulo VI: Las recomendaciones de la investigacion

Capitulo VII: Finalmente se presenta el material bibliografico y se adjuntan los

anexos correspondientes.



CAPITULO I: ANALISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO
1.1. Planteamiento del problema
1.1.1 Realidad probleméatica

Las Relaciones Interpersonales juegan un papel fundamental en el sistema de
desarrollo entre individuos y es necesario destacar que cada individuo es una mezcla
compleja de pensamientos, sentimientos, actitudes, emociones, percepcion e
interrelaciones (entre personas). Dentro de los procesos sociales se da con mucha
frecuencia la competencia, conflictos y obstrucciones. Estos elementos, entre otros,
permiten concluir que no es facil que las personas mantengan relaciones armoniosas
entre si. Por lo tanto, las relaciones interpersonales en el trabajo (y fuera de él)
constituyen un papel critico en una organizacion. Aunque la calidad de las relaciones
interpersonales en si no basta para incrementar la productividad, si pueden contribuir
significativamente a ella, para bien o para mal.

El conflicto laboral puede ser un serio problema en cualquier organizacion, puede
provocar la disolucién de la misma empresa o bien puede lesionar el desempefio del
trabajador, asi como llevar a la pérdida de buenos empleados e incluso el deterioro
paulatino del clima laboral. Consecuentemente, lo importante es hallar la forma o el
medio para encontrar soluciones con las que los involucrados en un conflicto se sientan
atendidos y escuchados, que sepan que sus necesidades han sido tomadas en cuenta para
que de éste modo haya un adecuado manejo de conflictos dentro de la organizacion.

Wiemann (2011) nos indica que la mayoria de las personas reconocen gque necesitan
afiliacion en sus relaciones, muchas de ellas no se dan cuenta de que también necesitan
dar y recibir control (o influencia). Si una persona trata de controlar completamente a
otra sin una influencia compartida, el control puede convertirse en una fuerza negativa
en la relacion.

Rant (2011) determina que hay elementos comunes que ayudan a enfrentarse con
éxito a las crisis en cualquier &mbito, como son: una buena preparacion previa, la
capacidad para adelantarse a los hechos, llevar la iniciativa y la voluntad de
comunicarse de forma efectiva con todos los publicos. Su maxima eficacia s6lo se logra
si el ejercicio de comunicar internamente esta incorporado a la cultura empresarial como
una practica cotidiana y vital.

Por otro lado hablamos de la escucha activa, que significa escuchar y entender la
comunicacion desde el punto de vista del que habla. ¢{Cual es la diferencia entre el oir y
el escuchar? Existen grandes diferencias. El oir es simplemente percibir vibraciones de



sonido. Mientras que escuchar es entender, comprender o dar sentido a lo que se oye. La
escucha efectiva tiene que ser necesariamente activa por encima de lo pasivo. (Durand
2010). Baez (2010) define a la escucha activa como la habilidad de escuchar no sélo lo
que la persona estd expresando directamente, sino también los sentimientos, ideas o
pensamientos que subyacen a lo que se esta diciendo. Para llegar a entender a alguien se
precisa asimismo cierta empatia, es decir, saber ponerse en el lugar de la otra persona.

La escucha activa Melendo (2010) indica que se llama precisamente asi porque
requiere un esfuerzo consciente por tu parte. Debes conseguir que tu interlocutor se
sienta comprendido y libre para expresarse, y también centrar tu atencién no sélo en lo
que dice, sino en lo que siente. Fagot (2010) escuchar, es acoger incondicionalmente al
otro como es y como esta. Por lo que la escucha es un elemento esencial y el mas
importante de la comunicaciéon; el que le otorga, conjuntamente con la
retroalimentacion, su caracter bidireccional y cierran el proceso comunicativo. Arcas
(2011) explica que esto significa volverse mejores codificadores y decodificadores. Que
se debe esforzar no sélo porque las entiendan sino también por entender. Las técnicas ya
descritas contribuiran al logro de estas dos importantes tareas.

Hoy en dia la retroalimentacion se determina como un importante elemento en la
comunicacion bilateral. Ya que constituye un canal para la respuesta del receptor que
permite al comunicador determinar si se ha recibido el mensaje y producido la respuesta
pretendida. En la comunicacién frente a frente es posible la retroalimentacion directa
ahora bien, en la comunicacion descendente suelen ocurrir inexactitudes debido a la
carencia de oportunidades para la retroalimentacion desde los receptores. Papic,
Rittershaussen, Rodriguez (2011).

Asi como al hablar del término de feekback, conocido como retroalimentacion, es
un sistema de comunicacién que se refiere a la capacidad del emisor para recoger las
reacciones de los receptores mediante lenguaje verbal o no verbal, y de acuerdo con la
actitud de estos para modificar su mensaje (Pesce 2010). Tanto las personas que lo dan
como las que lo reciben tienen sus propios sentimientos, emociones y percepciones.
Zeus y Skiffington (2010) indican que un feedback es lo que hacemos cuando damos
nuestra opinion o evaluacion del comportamiento o rendimiento de alguien. Ya que es
cualquier comunicacién que facilita informacion a otra persona acerca de nuestra
percepcion de los mismos y de como incide en nosotros su conducta.

Para que el conflicto surja, las acciones de una de las partes deben afectar a la otra,
si esto no sucede existen diferencias pero no conflicto. Molina (2010) la determina

11



como el bajo interés por los resultados propios y por los de los deméas. Donde
claramente esta asociada con la retirada y la esquivacion del problema, a veces adopta la
postura de posponer el problema hasta un momento méas propicio. En otras ocasiones es
la simple retirada de una situacion que resulta amenazadora. Otomar (2010) define que
se debe apartar del conflicto; pues consideran que no merita la pena su resolucion. Por
lo tanto es recomendable evitar tanto a las personas como a los asuntos que pueden
causarles conflictos. Brenner (2000) determina que se intenta trasladar el conflicto a
otras personas o sectores. Evitar, 1o que no nos toca, desaparecer y salir ilesos.

Pero en realidad no s6lo no salen ilesos porgue el conflicto en verdad existe, y tarde
o temprano nos afecta, sino que se ganan el calificativo de cobardes. Prentince (2010)
indica que este tipo de personas ceden algunas de sus metas si los deméas estan
dispuestos a hacer lo mismo. Presionan por algunas metas pero tratan, al mismo tiempo,
de no arriesgar las relaciones y permiten que la otra parte obtenga algo. Boesky (2000)
indica que se imponen las necesidades propias a expensas de las de otros. Donde
Funciona mejor cuando uno requiere una solucion rapida sobre asuntos importantes en
los que haya que tomar medidas impopulares o cuando no es crucial que los demés se
comprometan con su decisién. Ya que este estilo se caracteriza en centrar las acciones y
en defender los propios intereses manteniendo una posicién Unica, sin dejar que la otra
parte argumente sus posturas. Generalmente se utiliza cuando se esta necesita obtener
una decision rapida aunque sean impopulares los resultados. Daft, (1997). De la misma
manera Robbins y Decenzo. (2010), sostiene que se deben realizar los esfuerzos para
satisfacer las propias necesidades sin importar las de la otra parte, incluso a expensas de
ella, que en algunos casos se acompafia de posturas agresivas, insultos o pudiendo llegar
a realizar dafios fisicos.

Hunsaker (2010) explica que el estilo de concesiones se refiere a comportamientos
a un nivel inter medio entre cooperacion y asertividad, se basa en el principio de dar y
tomar aspectos de un asunto dado, y por lo general se emplea y tiene amplia aceptacion
como medio de solucion de conflictos, la persona que hace concesiones a otro tiende a
recibir evaluaciones favorables. Arcas (2010) determina que ser capaces de trabajar con
los demas en la consecucion de una meta comun. Por lo que las personas son capaces de
implicarse en la consecucion de objetivos compartidos equilibran y comparten planes,
informacion y recursos; promueven un clima de amistad y cooperacion; buscan y

alientan las oportunidades de colaboracidn; ya que existe un compromiso con las metas
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personales y con las metas de los demas, por lo que se comienza con la identificacion de
las metas de ambas partes para luego buscar una solucion mutuamente beneficiosa.

Existe interés por las metas y es a través de las relaciones que se trabaja por
alcanzarlas. Por lo que este estilo promueve el trabajo colaborativo entre las partes en la
busqueda de acuerdos que satisfagan los intereses de ambos, implicando necesariamente
procesos de exploracion de intereses y necesidades de ambas partes para identificar las
zonas comunes donde los acuerdos sean rapidos y beneficien a ambos. Sin embargo, es
aplicable s6lo cuando todas los involucrados tengan disposicion. Hellriegel (2010).

También es Gtil cuando se hace importante los intereses comunes de las personas, y
cuando las relaciones interpersonales se sitian por encima de los temas en discusion.
También es relevante en situaciones donde los objetivos a lograr requieran
perdurabilidad en el tiempo. Robbins y Decenzo, (2010).

Manzano (2015) determina que la empatia es un sentimiento de percibir, compartir
y entender las emociones o el estado mental de otra persona. Se ha corroborado en
multiples estudios que el sentimiento de empatia esta estrechamente relacionado con la
activacion de las areas del cerebro que procesan la informacion a la cual somos
empaticos. La hipltesis mas aceptada hasta este momento es que nosotros
“entendemos” el sentimiento del otro (somos empaticos) al representar en nuestro
cerebro lo que les esté sucediendo.

Abascal (2010) indica que la asertividad es la “habilidad personal que nos permite
expresar sentimientos y opiniones, en el momento oportuno, de la forma adecuada, sin
negar o desconsiderar los derechos de los demés. Es un rasgo de la personalidad que
puede ser entrenado y desarrollado para relacionarnos mas y mejor, preservando y
defendiendo nuestros derechos legitimos, sin agredir a los demas o permitir que se
violen los nuestros.” También se refiere al aprendizaje que engloba el saber decir “no”,
en especial, durante determinadas situaciones que atentan contra los principios morales
de la persona o cuestiones de personalidad muy arraigados a cada quien, pues hay
quienes con frecuencia responden afirmativamente cuando en realidad quieren

pronunciar una negacion.

Fajardo (2013) indica que la productividad es una actitud en la que el sujeto u
organizacion asume el pleno control de su conducta de modo activo, lo que implica la
toma de iniciativa en el desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras,

haciendo prevalecer la libertad de eleccién sobre las circunstancias del contexto. La
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proactividad no significa sélo tomar la iniciativa, sino asumir la responsabilidad de
hacer que las cosas sucedan; decidir en cada momento lo que se quiere hacer y cdmo se
va a hacer.

Sanchez (2010) determina que realizar el control hacia las personas implica que, en
cierto horario, la vida de ese trabajador es casi propiedad de la empresa. En este
esquema, es fundamental el cumplimiento del horario y cuanto tiempo permanece en la
oficina o fabrica. También es importante el monitoreo constante: si se distrae, como
habla con la gente, si charla con los compafieros, si navega en Internet, si usa el celular
para resolver temas personales durante su horario de trabajo. Burgess (2012) manifiesta
que la mayoria de los problemas en las organizaciones estan relacionados con una mala
gestion formal de la comunicacion. Donde se generan conflictos y situaciones que
dafian la eficiencia, la productividad y el clima laboral. El hecho de no resolver a tiempo
estos problemas provoca consecuencias que terminan por afectar los objetivos de
negocio y beneficios de la organizacion, asi como a su comunicacién, reputacion e
imagen.

Burgess (2012) nos indica que el poner énfasis en desactivar nuestro filtro de
recepcion, sintetiza las declaraciones del otro, usar frases de dinamizacién, da noticia de
que somos conscientes de los sentimientos del otro. Respecto a la critica debemos
prepararnos para convertirla en constructiva.

Por lo tanto la actitud de escuchar es mucho mas que estar callados para poder
tomar nuestro turno. Involucra un esfuerzo real en tratar de comprender la perspectiva
de la otra persona. Robertson (2010).

El hecho de que todos pensamos que escuchar es importante por lo que seria raro
encontrar uno entre cien altos ejecutivos que fuese, de verdad, que sea un buen oyente.
Actualmente mucha gente centra su atencion en lo que va a decir después de que
termine de hablar la otra persona.

Al hablar de retroalimentacion Avila (2010) nos indica que es el proceso que ayuda
a proporcionar informacion sobre las competencias de las personas, sobre lo que sabe,
sobre lo que hace y sobre la manera en como actla. La retroalimentacion permite
describir el pensar, sentir y actuar de la gente en su ambiente y por lo tanto nos permite
conocer como es su desempefio y como puede mejorarlo en el futuro. Barcelo (2014)
indica que se debe gestionar las expectativas adecuadamente, por lo que es necesario
establecer procesos de retroalimentacion (feedback), y estar preparados para

comentarios tanto positivos como negativos. Ya que los comentarios positivos nos
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permiten consolidar y avanzar, los comentarios negativos nos permiten cambiar y
reconducir la situacion.

Macpal (2010) argumenta que a pesar de todos los esfuerzos que haga el lider, es
posible que en algin momento surjan actitudes negativas en el grupo. Ademas de las
que vimos antes de analizar los roles negativos, posiblemente, la méas usual de esas
actitudes negativas es la del participante agresivo, que pretende avasallar al resto del
equipo para imponer sus ideas y opiniones. El participante agresivo considera que el
equipo es un campo batalla y que la Unica forma de vencer es logrando la derrota y
sometimiento del enemigo.

Vinicio (2013) determina que debemos tener en claro que el ser humano es un ser
racional y por lo tanto sabemos que no todas las personas se comportan del mismo
modo ya que lo que diferencia a una persona de la otra es su forma de expresarse y
comportarse con los demas individuos que lo rodean. Por lo mismo tenemos que aclarar
que en la vida de todo ser humano existen muchas conductas que el mismo se forma o le
forman cuando es todavia un nifio y que a través de los afios estas conductas van
creciendo y desarrollandose a través de su vida afectdndole para bien o para mal,
afectando todo esto de alguna manera en la personalidad y comportamiento de la
persona. Vinicio (2010) se caracterizan por tener sentimientos de inadecuacién, por ser
hipersensibles a las evaluaciones negativas y por evitar todo contacto con las personas
debido al temor a ser desaprobados. Si bien este trastorno comparte ciertas semejanzas
con la fobia social, se diferencia de la misma, ya que en ésta ultima, las personas evitan.

Friedman (2013) determina que la caracterizacion en general corresponde a un
patron general de inhibicién social, unos sentimientos de inadecuacion y una
hipersensibilidad a las evaluaciones negativas; evitacion de actividades que impliquen
un contacto interpersonal, debido al temor a la critica La desaprobacién o el rechazo
Falta deseo de implicarse con personas nuevas a menos que se tenga la certeza de que se

les gustard y sera aceptado sin critica.

Argoud (2010) el concepto de aceptacion esta compuesto de tres partes; Aceptacion
de si mismo Aceptacién de los demas, Aceptacidn por los demas; de estos tres tipos de
aceptacion, nacen los objetivos primordiales de las relaciones interpersonales, que son
procurar, mejorar la  convivencia, promover laeficaciay  facilitar la
comunicacion interpersonal, buscar armonia individual y social, eliminando las causas de

las fricciones, buscar en todo momento el bienestar individual y proyectarlo al nivel del
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bien social, aceptar las limitaciones humanas como algo natural y saber que esta influido

por las diferencias individuales. La accion de aceptacion es una actitud que arranca desde

lo més profundo del hombrey que no implica sumision, resignacion, complacencia,

dependencia o algun tipo de capitulacion o derrota. La aceptacion no tiene carécter de

vasallaje. La aceptacion no doblega a quien la practica como sucede con la conformidad,

la sumisién o la obediencia. (Peter, 2012).

Rojas (2010), si la Fe no nace como fuerza interior, sino que sencillamente uno
acepta directamente la autoridad de una persona por algun tipo de temor mérbido a ser
castigado o por ganar la recompensa prometida. En este caso la fuerza nace de la propia
voluntad de la persona. Este tipo de sumision, tiene a largo plazo, y de violarse la
promesa inicial (bien las pautas por las cuales se castiga o las pautas por las cuales se
premia), al agotamiento y pérdida de la fe y/o la pérdida absoluta de la sumision. Caso
de que la persona persista en sostener esa fe ain mas alla de la pulsion que le permita
someterse, se corre el riesgo de enfermar. Si estas bases no se violan, la persona
continuara sana y satisfecha de observar que su esfuerzo sirve de algo (bien para no ser
castigado y/o bien para ser premiado).

Robbins (2010) manifiesta que en el método de la fuerza se imponen las
necesidades propias a expensas de las de otros. Funciona mejor cuando uno requiere una
solucion répida sobre asuntos importantes en lo que haya que tomar medidas
impopulares o cuando no es crucial que los deméas se comprometen en su decision.

Friedman (2013) argumenta que a veces inversamente es necesario “poner entre
paréntesis” nuestros propios intereses y centrar el foco en los de la otra parte. Por
ejemplo, cuando estan en juego principios, valores, convicciones profundas o pautas de
trabajo que nuestro interlocutor considera “no Persuasion Ensamble Contencién
Concesion Sus Intereses. En esas situaciones es sumamente importante para el otro que
aceptemos su perspectiva. Esta alternativa puede implicar el riesgo de que el otro crea
que nuestras concesiones seran permanentes, pero esto se supera si explicamos por qué
estamos concediendo.

Robbins (2010). Es una solucidon a un conflicto en el que cada parte cede algo
importante. Puede ser una estrategia Optima cuando las partes tienen el mismo poder,
cuando es deseable llegar a una solucion temporal de un problema complicado o cuando

las presiones de tiempo exigen una solucion expedita.
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Robbins, (2010). Nos indica que la colaboracion es una situacion en las que todos
ganan y en la que las partes del conflicto tratan de cumplir sus intereses. Es la mejor
opcion para resolver conflictos cuando las presiones de tiempo son minimas, cuando
todas las partes quieren esta solucion y cuando el asunto es demasiado importante para
hacer concesiones.

Zaghi (2013). La colaboracion es la integracion del esfuerzo individual vy
aprovechan las capacidades diversas de cada integrante, dividen el trabajo de acuerdo
con funciones especificas, para poder lograr unos resultados plurales.

A nivel nacional. Reyes B, (2010) determina que la empatia es la habilidad para
sentir y palpar las necesidades de otros y de la propia organizacion o empresa, unida a la
apertura para servir y cubrir las inquietudes de quienes le rodean. En esta categoria se
miden y desarrollan: la empatia, la conciencia organizacional y la orientacion al
servicio.

Pérez R, (2012) indica que la proactividad es una actitud presente en algunas
personas, que no permiten que las situaciones dificiles los superen; que toman la
iniciativa sobre su propia vida y trabajan en funciéon de aquello que creen puede
ayudarlos a estar mejor, no se limita a una toma de decisiones 0 a iniciar un proyecto:
implica ademas hacerse cargo de que algo hay que hacer para que los objetivos se
concreten y buscar el como, el dénde y el por qué.

A nivel local. Arias, C. (2013).Concluye que en las relaciones interpersonales de las
enfermeras es imprescindible un clima laboral basado en la solidaridad, autenticidad,
auto-respeto, unidad, sinergia, democracia y comunicacion asertiva que favorezcan la
convivencia, el cuidado humanizado y la resolucién de conflictos laborales, ocasionados
por malos entendidos, resentimientos, envidia y pugna por el poder; se sugiere el
fomento del desarrollo personal y la identidad profesional a través de estrategias de
mejora como talleres de coaching, reuniones de camaraderia, entre otros aspectos que
deberian considerarse desde la formacion de pregrado. También es necesario fomentar
una cultura de paz, donde el poder se emplee para empoderar a otros, generar sinergias
y efectuar cambios positivos en beneficio de todos.

Segun la Asociacion de Municipalidades del Perd (2015) los factores mas
importantes que determinan la productividad del trabajo municipal son: las relaciones
interpersonales y la capacitacion en gestion publica; el primero de ellos se refiere a la
situacion no sostenible respecto a la cultura municipal probablemente debido a la
constante rotacion de personal que se realiza en cada gestion; el segundo factor adolece
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fundamentalmente de una programacion especifica segun las necesidades del municipio
toda vez que solo acceden a ella personal de mayor confianza en la gestion.

Por ende, al no existir relaciones interpersonales como grupo de trabajo se generara
conflictos dentro de la organizacion; por lo que es necesario promover y conservar
excelentes relaciones humanas que permitan incrementar la productividad y crear un
clima laboral favorable tomando como base la capacidad de aprender que tienen los
empleados y conociéndose de tal manera que las organizaciones cobraran relevancia al
aprovechar el entusiasmo y la capacidad de aprendizaje del personal que poseen para el
funcionamiento efectivo de la institucion.

En el Servicio de Laboratorio del Hospital Regional de Lambayeque, hemos
observado que, las relaciones entre los trabajadores es deficiente, dado que se presentan
problemas de comunicacion, situacion que en muchas oportunidades ha generado
conflictos tanto en lo laboral como en lo personal. De la misma manera existen grupos
de trabajo, en donde por falta de comunicacion y coordinacion en el desarrollo de sus
funciones, no se ejecutan adecuadamente las tareas, ocasionando que el cliente interno y
externo no se sientan satisfechos con el servicio brindado. El pensamiento de los
trabajadores del servicio de laboratorio, es que existe favoritismo por parte de la jefatura
con algunos trabajadores, generando falta de compromiso y colaboracion con los jefes
del &rea. La mayoria de los trabajadores del servicio esperan cumplir con el horario de
trabajo y se retiran inmediatamente, realmente se presenta mucho desinterés por el
trabajo que realizan. En algunas ocasiones se han desarrollado talleres sobre relaciones
interpersonales y motivacion, en donde se ha observado poco interés de parte de la
mayoria de trabajadores. También se realizan reuniones jefe-personal, para mejorar la
calidad de atencidn, obteniendo resultado favorables al inicio, luego se regresa a la
situacién anterior de falta de compromiso. Esta realidad nos ha motivado para realizar la
presente investigacion a fin de encontrar las causas o0 motivos que la estan generando.
Para ello nos hemos planteado una serie de interrogantes: ¢Es la falta de empatia la que
estd generando malas relaciones interpersonales? ¢ L os trabajadores del area de servicio
de laboratorio no saben escuchar y comunicar adecuadamente? ¢Es la falta de
Asertividad y Proactividad la que esta generando conflictos entre los trabajadores? ¢Los

trabajadores no se encuentran preparados para manejar y solucionar conflictos?
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1.1.2 Formulacion del problema
¢Como las Relaciones Interpersonales se relacionan con el Manejo de Conflictos en

el Servicio de Laboratorio del Hospital Regional de Lambayeque-2016?.

1.2.  Objetivos:
1.2.1 Objetivo general
Determinar como las Relaciones Interpersonales se relacionan con el Manejo de

Conflictos en el Servicio de Laboratorio del Hospital Regional de Lambayeque-2015.

1.2.2 Obijetivo especifico
v" Analizar las Relaciones Interpersonales en el Servicio de Laboratorio del Hospital
Regional de Lambayeque-2016.
v" Analizar el Manejo de Conflictos en el Servicio de Laboratorio del Hospital
Regional de Lambayeque-2016.
v Proponer un Programa de Capacitacion en Relaciones Interpersonales para
mejorar del Manejo de Conflictos en el Servicio de Laboratorio del Hospital

Regional de Lambayeque-2016.

1.3.  Hipétesis

Si, se implementa la Propuesta de un Programa de Capacitacion en Relaciones
Interpersonales, entonces mejorara el Manejo de Conflictos en el Servicio de Laboratorio del

Hospital Regional Lambayeque-2016.

1.4.  Justificacion

La presente investigacion se llevard a la practica debido a la necesidad de tener
trabajadores satisfechos en un ambiente de trabajo agradable y acogedor, que contribuya al
logro de los objetivos organizacionales y por ende a brindar un servicio de calidad a los
usuarios.

Un factor a considerar en esta investigacion es las relaciones interpersonales, lo
estudiaremos como un determinante en el manejo de conflictos, analizando la influencia que
ésta tiene en la variable mencionada.

En la actualidad muchas empresas dedican recursos y esfuerzos para orientarse al

cliente, pero descuidan un elemento fundamental en la empresa: el personal; que es en
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realidad nuestro cliente interno. La existencia de clientes internos insatisfechos ocasiona que
se ofrezcan al cliente externo servicios deficientes que provocan su alejamiento.

Al realizar la investigacion, conoceremos como se dan la relaciones interpersonales
entre los trabajadores del servicio de Laboratorio del Hospital Regional, este conocimiento
nos permitira tomar medidas correctivas o mantener las actuales formas de gestion.

También se identificara la existencia o no de conflictos entre los trabajadores del
servicio de Laboratorio, de manera que los directivos tendran informacion util para tomar
decisiones de mejora.

Por dltimo la presente investigacién nos va a permitir aplicar los conocimientos
adquiridos en el transcurso de nuestra formacion profesional, comprobando asi, de como la

administracion es til para el manejo de las organizaciones.

1.5. Delimitacion
La presente investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Chiclayo en el Hospital

Regional de Lambayeque .

v Delimitacion espacial. La investigacién se realiz6 en el Servicio de Laboratorio del
Hospital Regional de Lambayeque .

v Delimitacion temporal. El estudio de investigacion se realiz6 en el afio 2015.

v Delimitacion social. Para llevar a cabo esta investigacion se tomd en cuenta a los
trabajadores del Servicio de Laboratorio del Hospital Regional de Lambayeque .

v Delimitacion conceptual. En esta investigacion se busc6 conocer qué relacion hay entre
las variables de estudio, Relaciones Interpersonales y el Manejo de Conflictos en el
Servicio de Laboratorio.

v Delimitacion cuantitativa. Para la investigacion se utiliz6 el muestreo censal

1.6. Limitacion

Las limitaciones que se tendran en la presente investigacion, estan relacionadas con:

La disponibilidad de informacion secundaria en cuanto a datos estadisticos
relacionados con Las relaciones interpersonales y el manejo de conflictos y también con la
predisposicion de los trabajadores del Servicio de Laboratorio de brindar informacion
fidedigna, pues muchas veces tienen temor de ofrecer informacion, dado que en algunos

casos la informacion que proporcionan no se usa adecuadamente.
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También podemos indicar que se podria tener limitacion econdémica puesto que el
financiamiento sera con recursos propios de la tesista.

De igual manera por la condicion de egresada y dado que de acuerdo a la norma el
Bachillerato se otorga en forma automética una vez que se ha concluido los estudios de
formacion profesional, no se tiene mucha experiencia en investigacion, esta situacion de
alguna manera nos limitara en algunos aspectos de la investigacion, los mismos que seran

superados con el apoyo del docente asesor.

1.7.  Antecedentes
En el contexto internacional
AGUILARTE, I. Calcurian, 1. y Ramirez, Y.(2010), Barcelona; la comunicacion

asertiva como estrategia para mejorarlas relaciones interpersonales en los docentes: En esta

investigacién se abord6 la comunicacion asertiva como estrategia para mejorar las relaciones
interpersonales entre los docentes y alumnos del 6to grado, ya que la situacién que se
evidencid en la institucion denota ciertas barreras comunicacionales por parte de los docentes
hacia sus estudiantes de modo que las relaciones interpersonales y el desarrollo del alumno se
ven afectados. Es por ello que, el objetivo de la investigacion se enfocé en la propuesta de
un médulo instruccional para aplicar correctivos a dicha problematica.

Es asi como este estudio quedd sustentado en la teoria Humanista de Rogers,
C.(1999), quien plantea que el ser humano debe ser cada dia mejor persona, en la Teoria del
Aprendizaje Social de Bandura, A.(1980), que aboga por el aprendizaje por imitacion, la
Teoria del Aprendizaje Significativo de David Ausubel. (1983), que sostiene que el
aprendizaje se hace efectivo cuando se internaliza con nuevos conceptos légicos, el
Neoconductismo de Skinner (1952), que plantea el refuerzo como técnica para mejorar las
conductas, y la Teoria de la Comunicacion de Wilbur Schramm (1963), que establece al
emisor y receptor como elemento indispensable en la comunicacion.

El presente estudio fue llevado a cabo bajo la metodologia de investigacion de campo,
puesto que se presentan, se describen, analizan e interpretan los datos obtenidos en el estudio
y el nivel es descriptivo, porque se detallan los acontecimientos. La obtencion de los datos de
este trabajo fueron aportados por una muestra representativa de 30 alumnos en una poblacién
de 180 estudiantes, 06 docentes como poblacién total.

Para la obtencion de informacion ésta se recolecto a través de la aplicacion de técnicas
como la observacion directa, asi mismo los instrumentos aplicados fueron la lista de cotejo y

el cuestionario. Una vez recolectada la informacion se constatd que tanto los docentes como
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los alumnos estan en la mejor disposicion para entablar mejores relaciones interpersonales,
las cuales serian orientadas por el docente. Descriptores: Estrategias, Asertividad, Relaciones
Interpersonales, Orientacion y Comunicacion.

Montes, Rodriguez & Serrano (2014). En su investigacion titulada. “Estrategias de
manejo de conflicto en clave emocional”. Donde nos menciona que el conflicto es un proceso
dinamico y complejo que se alimenta de emociones. Por lo tanto, para entender los procesos
de gestion de conflicto, es necesario estudiar la influencia de las variables emocionales que
rodean las disputas. El proposito de este articulo es explorar el modo en que los estados de
animo de las personas pueden orientar sus estrategias de manejo de conflictos. A diferencia
de otros trabajos que manipulan artificialmente las emociones, este estudio se centra en las
diferencias de la experiencia emocional de las personas que se producen de modo natural.

Los resultados sugieren que los estados de animo influyen sobre la eleccion de las
estrategias de gestién de conflicto. Concretamente, se ha hallado que el afecto positivo
predice la estrategia de integracion, mientras que el afecto negativo predice la estrategia de
dominacién. Como conclusién se apunta que la influencia intrapersonal de las emociones es
especialmente notoria cuando las personas experimentan estados de elevada activacion
emocional.

Alfaro (2012)Relaciones Interpersonales Virtuales en Los Procesos de formacion de
investigadores en ambientes a distancia. El articulo analiza las caracteristicas de las
relaciones interpersonales virtuales establecidas entre los asesores y alumnos en los foros de
asesoria en los procesos de formacién de investigadores en ambientes a distancia en una
universidad ubicada en el norte de México con miras a identificar los aspectos que favorecen
u obstaculizan los procesos de asesoria a distancia. La pregunta de investigacion fue ;Cuales
son las caracteristicas de las relaciones interpersonales virtuales en el manejo de conflictos
personales que se dan entre asesores tutores y asesorados en ambientes de aprendizaje a
distancia?. La investigacion fue de corte cualitativo utilizando el estudio de casos multiples
con 9 casos analizados a profundidad en entrevistas con duracién del hora cada, entre
asesores tutores y tesistas en las asesorias en los foros de la plataforma digital Blackboard en
las materias de proyectos | y Il cursadas en dos semestres para la construccion de la tesis de
postgrado. Los resultados indican que la capacidad empatica tanto por parte de los asesores
tutores cuanto de los tesistas en interaccion facilitan la relacion interpersonal virtual
influenciando, pero no determinando, positivamente el proceso de asesoria para un término

exitoso.
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Los obstaculos hallados indican que la falta de empatia de los sujetos educativos
obstaculiza la percepcion interpersonal a distancia propiciando estados psicoldgicos
conflictivos manifestados con sentimientos de aislamiento, angustia, desesperacion, en
algunos casos psicosomatizados, relatados en las entrevistas por parte de los tesistas, y
sentimientos de preocupacién por parte de los asesores tutores en esta interaccion

interpersonal a distancia.

En el contexto latinoamericano

AVILA, O., Ortega, E. y Serna, J.(2011); Importancia e influencia de las relaciones
interpersonales en el desempefio docente caso: Catedraticos de la Facultad de Contaduria y
Administracion de la Universidad Autonoma de Chihuahua. Los fendmenos del mundo son
complejos. En ellos convergen multitud de elementos multiples y variadas interacciones en
procesos en los cuales el dinamismo es constante. En el marco de la denominada era global y
del paradigma de la complejidad, la educacion presenta una apertura hacia caminos de
crecimiento personal y social, en cuyo horizonte deberd vislumbrarse la esperanza de un
nuevo ciudadano que dé respuestas a las expectativas del entorno complejo y competitivo del
mundo contemporaneo.

La busqueda constante de nuevas formas de abordar las relaciones entre los seres
humanos y de éstos con el contexto social general constituye, en la actualidad, un reto en
todos los campos del saber: en el econémico, en el politico, en el ecoldgico, en el social.... En
realidad, constituye un reto para el pensamiento humano y, consecuentemente, un reto sobre
cémo afrontar la educacion en general. La presente investigacion pretende detectar los
principales factores de las relaciones interpersonales que influyen en la satisfaccion laboral y
al mismo tiempo pretende el nivel de satisfaccion laboral del personal docente de la Facultad
de Contaduria y Administracion de la UACH. Esta sera el inicio de una serie de
investigaciones que nos lleven a la elaboracion de futuras estrategias pedagodgicas que hagan
que el docente alcance su nivel de servicio maximo. A lo largo de la investigacion, se
consideran temas de relevancia para el estudio, tales como: caracteristicas individuales, roles
de género y sus diferencias en nuestra cultura, estadisticas sobre problemas en las relaciones
de pareja, saber cuéles son los problemas de pareja mas frecuentes, la relacion interpersonal de
familia, el proceso familiar, los perfiles de familias funcionales y disfuncionales, la relacion
interpersonal con los hijos, la relacion interpersonal de amistad, el estrés, factores
determinantes de la satisfaccion laboral, conflictos entre familia y trabajo, el equilibrio ideal
entre estos dos aspectos, el aumento de la satisfaccion en el empleo, el término de calidad de
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vida en el trabajo, enfoques sobre la insatisfaccion laboral, el nivel socioeconémico aunado a
la satisfaccion laboral y algunas otras variables relevantes en el estudio.

El tema de la satisfaccion laboral tiene un realce impresionante, ya que es de gran
importancia conocer cudles son las necesidades del individuo para que se sienta satisfecho en
su trabajo y como resultado lo lleve a un mejor desempefio de su actividad profesional
docente. Las relaciones interpersonales de los docentes, con su pareja, con sus hijos, con el
resto de su familia, con sus amigos, con sus compafieros de trabajo, con sus conocidos, con
sus colegas, etc., tienen relacion directa, para bien o para mal, en el desempefio docente de los
catedraticos de la FCA de la UACH. Mejores relaciones interpersonales, mejor desempefio
académico y laboral. A mayor tranquilidad, mejor desempefio. A mejor relacién familiar,
mejor desempefio laboral.

La influencia entonces es directa. En lo concerniente a su estructura, se siguen los
lineamientos formales sugeridos para este tipo de producto; en otras palabras: introduccion,
donde se plantean aspectos generales relativos a la tematica objeto de reflexion, se define el
proposito y se hace referencia al orden estructural; desarrollo, mediante el cual se da curso a
los planteamientos esenciales o nucleos tematicos objeto de analisis y conclusiones, donde se
exponen las reflexiones finales derivadas del estudio. Con los resultados obtenidos de esta
investigacion se estara en posibilidad de presentar a la Facultad una relacion de cursos, talleres
y/o estrategias futuras, para desarrollar entre el personal docente la capacidad para manejar sus
relaciones y el estrés que esto conlleva, en beneficio del proceso de ensefianza aprendizaje.

Abrego, R. Gonzédlez, K. y Ficto. L. (2012), Caracas; Elaboracion de un disefio
instruccional para el desarrollo de habilidades en el manejo de conflictos y negociaciones
dirigida al area de mercadeo y ventas en la Industria farmacéutica ROKACA. Utilizando la
Inteligencia emocional, en la actualidad las negociaciones y el manejo de conflictos son
pilares importantes, para el mantenimiento de un adecuado clima laboral. La Inteligencia
Emaocional, permite optimizar el desempefio personal, la comunicacion y por lo consiguiente
el modo en que los individuos se relacionan con los demaés. Los directivos que desarrollan la
Inteligencia Emocional, son capaces de disminuir el ausentismo y la rotacion del personal;
asimismo aumentara la autoestima de los individuos y sus actitudes tendran una tendencia
positiva. El propdsito de esta investigacion fue desarrollar contenido educativo en
Inteligencia emocional que le permite al gerente contemporaneo de la industria farmacéutica
Roka CA, para desarrollar habilidades en el manejo de conflictos y la negociacion en el lugar
de trabajo. Se aplicd investigacion cualitativa y cuantitativa, en un grupo de la mayoria
mujeres, con edades comprendidas entre 26 y 45 afios, con mas de dos afios en la empresa. A
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continuacion, sobre la base de los resultados de las encuestas, se propuso un taller de
Inteligencia emocional, se centrd en las experiencias. Este taller sera tedrico y practico y
permitird a los gestores para reforzar los conocimientos que ya tienen sobre la inteligencia
emocional y como aplicarlo en sus actividades diarias.

DE LEON, N. (2012), “Relacion entre inteligencia emocional y estrategias de
Manejo de conflictos en una empresa de la ciudad de Guatemala que brinda servicios de
comercio Internacional”. El presente estudio de tipo descriptivo correlacional, tuvo como
objetivo principal establecer si existe relacion entre la inteligencia emocional (IE) y las
estrategias de manejo de conflictos en un grupo de colaboradores de una empresa en la
Cuidad de Guatemala que brinda servicio de comercio internacional. La investigacion se
realizé con 40 sujetos, de ambos géneros, solteros y casados, entre las edades de 18 y 51
afios, con un nivel académico de diversificado y universitario que ocupan puestos
administrativos en oficinas centrales. Se utiliz6 dos instrumentos de elaboracion propia, el
Test de Inteligencia Emocional (TIE) para medir el nivel de IE a través de cinco indicadores:
el auto-conocimiento, autorregulacion, auto-motivacion, empatia y habilidades sociales; y el
Test de Estrategias de Manejo de Conflictos (TEMC) para determinar la estrategia que mas
utiliza el individuo para afrontar y resolver sus problemas: negociacion, mediacion,
conciliacion y arbitraje. Se usé el coeficiente de correlacion de Pearson para el analisis
estadistico; de acuerdo a los resultados obtenidos se pudo establecer que no existe relacion
estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre la IE y sus indicadores, con las estrategias
de manejo de conflictos. Ademas, se concluyd que la estrategia de manejo de conflictos
“negociacion”, fue la que mas predominé en los sujetos evaluados y la mayoria poseen un
nivel de IE “6ptimo” de acuerdo a los rangos establecidos. Finalmente, se recomendo a la
empresa que realice programas de capacitacién enfocados a desarrollar y fortalecer las
competencias emocionales en sus colaboradores para que contribuyan a mantener un clima
laboral adecuado.

Galvez (2014). Relacion entre inteligencia emocional y manejo de conflictos del
puesto de trabajo en la Empresa Comercial los Hermanos, S.A. El presente estudio de tipo
descriptivo corrrelacional, tuvo como objetivo principal establecer si existe relacion entre la
Inteligencia Emocional (IE) y el manejo de conflictos del puesto de trabajo en la Empresa
Comercial Los Hermanos S.A. La investigacion se realizd con 17 sujetos de genero
masculino, solteros y casados, entre las edades de 18 y 40 afios con un nivel académico de
Diversificado y universitario los cuales ocupan puestos administrativos, ventas y bodegueros.

Para llevar a cabo la investigacion se utilizé dos instrumentos creados por De Ledn (2012), el
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primero es un Test de Inteligencia Emocional (TIE) para medir el nivel de Inteligencia
Emocional a través de 5 indicadores: el auto-conocimiento, auto-motivacion, empatia y
habilidades sociales; el segundo instrumento es un Test de Estrategias de Manejo de
Conflictos (TEMC) con el fin de determinar que medio utiliza para manejar sus conflictos.
Para el analisis estadistico se utilizo el coeficiente de correlacion de Pearson; de acuerdo con
los resultados que se obtuvieron se logré establecer que no existe ninguna relacion
estadisticamente significativa a nivel de 0.05 entre el nivel de Inteligencia Emocional (IE)
con los tipos de estrategias para resolver conflictos laborales. Se logré concluir que el medio
que utilizan la mayoria de los sujetos para resolver sus conflictos es la estrategia
“Mediacion”, de acuerdo a los rangos establecidos la mayoria de los colaboradores se
encuentran en un nivel de Inteligencia Emocional (IE) “Optimo”. Por ltimo, se recomendo6 a
la empresa que realice programas de capacitacion para fomentar y fortalecer en todos sus

colaboradores el uso adecuado.

En el contexto nacional

Orué, E. (2010), Lima; Inteligencia emocional y desempefio laboral de los
trabajadores de una empresa peruana; Objetivo: Determinar cuél es la relacién entre los
niveles de inteligencia emocional de los trabajadores de una empresa peruana y su
desempefio laboral. Método: Investigacion descriptiva — explicativa. Se aplicé una encuesta
en una muestra de 187 trabajadores de diversas areas de la empresa, identificAndose cuatro
variables para medir la inteligencia emocional: autoconocimiento, automotivacion,
autocontrol y control de las relaciones interpersonales. Resultados: La relacién entre las
variables inteligencia emocional y desempefio del trabajador fue directamente proporcional
en todos los casos. Conclusiones: Los trabajadores de las areas criticas de la empresa, como
fundicion, poseen un nivel bajo de inteligencia emocional, a diferencia de las otras areas que
tienen un buen desempefio como construcciones metélicas, cuyo nivel de inteligencia
emocional es considerablemente mayor. Palabras clave: Inteligencia emocional, Desempefio
laboral, Empresas peruanas

MATASSINI, H. (2012), Relacion entre inteligencia emocional y clima
organizacional en los docentes de una institucion educativa publica de la perla — callao; El
presente estudio tuvo como propodsito comprobar si existe relacion entre los niveles de
inteligencia emocional de los docentes con la percepcion que tienen del clima organizacional
de su institucién. Los participantes fueron todos los docentes de una institucion educativa de
La Perla, constituyendo una muestra disponible no probabilistica para un estudio descriptivo-
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correlacional. Los instrumentos aplicados fueron el Inventario de Inteligencia Emocional de
Bar-On adaptado por Nelly Ugarriza en 2001 y la Escala de Clima Organizacional de Sonia
Palma. Los resultados obtenidos mostraron que si existe una correlacion positiva entre ambas
variables, encontrdndose que a un mayor nivel de inteligencia emocional le corresponde un
mejor clima organizacional. Palabra clave: Inteligencia emocional, clima organizacional,
docentes.

Dante Padilla (2005), en su trabajo de investigacion: “Percepcion de los docentes,
administrativos y alumnos sobre el liderazgo y cultura organizacional en la universidad
privada Antenor Orrego”, Concluye, entre otros: En las habilidades de liderazgo de direccion
estratégicas, cohesién, negociacion y toma de decisiones la respuesta mas comun es la de
indeterminacion. Es decir, los publicos estudiados no reconocen estas habilidades en ellos
mismos. Con relacién a la habilidad importante de motivacion y como lo perciben, nuestro
publico objetivo, rotundamente se manifestd estar en desacuerdo (ED). Sobre que estilo
percibe nuestro pablico objetivo se viene desarrollando en UPAO, podemos decir, que no hay
reconocimiento contundente hacia que estilo se desarroll6 categéricamente, pero hay una
inclinacion hacia el estilo de liderazgo directivo. Este estilo lo reconocen tanto docentes,
administrativos y alumnos. También hay una incertidumbre o indeterminacion en relacion si

es que el liderazgo esta enfocado hacia la persona o hacia la produccion.

En el contexto Local

Arias, C. (2013). Las relaciones interpersonales en Enfermeria Quirurgica: Conflictos
laborales y estrategias de mejora. Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, 2012. La presente
investigaciéon cualitativa con abordaje estudio de caso, tuvo como objetivos: Describir,
caracterizar y comprender las relaciones interpersonales entre enfermeras quirurgicas, los
conflictos laborales y las estrategias de mejora en el servicio de centro quirdrgico del
Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, 2012. La base conceptual estuvo fundamentada por
Waldow (2008) Torralba (2005), Espinoza (1996) y Aragon (2013). Para recolectar los datos
se utilizo la entrevista semiestructurada a seis enfermeras del servicio de centro quirargico
del Hospital Almanzor Aguinaga Asenjo, obtenidas por la técnica de saturaciéon y
redundancia. Se usé los criterios de rigor cientifico y los principios bioéticos.

Los datos fueron procesados por el analisis tematico, obteniéndose tres categorias:
Clima laboral, solidaridad y autenticidad en las relaciones interpersonales de las enfermeras
quirurgicas; Conflictos laborales: Intencionalidad, pugna por el poder y hegemonia médica;
Necesidad de estrategias de mejora para resolver conflictos laborales. Se concluye que en las

27



relaciones interpersonales de las enfermeras es imprescindible un clima laboral basado en la
solidaridad, autenticidad, auto-respeto, unidad, sinergia, democracia y comunicacion asertiva
que favorezcan la convivencia, el cuidado humanizado y la resolucion de conflictos laborales,
ocasionados por malos entendidos, resentimientos, envidia y pugna por el poder; se sugiere el
fomento del desarrollo personal y la identidad profesional a través de estrategias de mejora
como talleres de Coaching, reuniones de camaraderia, entre otros aspectos que deberian
considerarse desde la formacion de pregrado. También es necesario fomentar una cultura de
paz, donde el poder se emplee para empoderar a otros, generar sinergias y efectuar cambios
positivos en beneficio de todos.

Carrasco (2010), Lambayeque; realizd6 un trabajo de investigacion denominado
“cultura organizacional como base de las relaciones interpersonales y su influencia en el
desempefio laboral de los trabajadores de la direccién regional de transportes y
comunicaciones Lambayeque, periodo: Mayo- Diciembre 2009 Universidad Nacional Pedro
Ruiz Gallo (Para optar el grado académico de maestro en gerencia empresarial).Para la
Presente tesis se utiliz6 el disefio correlacional segun Sanchez y Reyes, con la finalidad de
relacionar las caracteristicas de la cultura organizacional (Relaciones interpersonales) y las
dimensiones del desempefio laboral en los trabajadores de la direccion regional de transportes
y comunicaciones- Lambayeque- Afio 2009 tanto a nivel parcial como global buscando el
grado de asociacion que demuestre la influencia.

La poblacion estuvo conformada por todos los trabajadores nombrados, contratados
permanentes de la Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones- Lambayeque, que
laboraron en el afio 2009. Estuvo constituida exclusivamente por 86 trabajadores de ambos
sexos de dicha Direccion Regional. Se obtuvo una relacion entre la cultura organizacional
como base de las relaciones interpersonales y el desempefio laboral de los trabajadores de la
Direccion regional de transportes y comunicaciones de Lambayeque, siendo esta
directamente proporcional y de interdependencia, bajo la forma hipotética: La cultura
organizacional como base de las relaciones interpersonales influye significativamente en el
desempefio de los trabajadores de la Direccion Regional de transportes y comunicaciones de
Lambayeque.

Torres, R. Meléndez, H. (2010) en Pimentel, realizaron un trabajo de investigacién
denominado “Factores Motivacionales para mejorar el clima laboral en los empleados de la
Municipalidad de José Leonardo Ortiz. Universidad Sefior de Sipan, (Para obtener el grado
de Licenciado en Administracion).El presente trabajo de investigacion se realizé con la

intencion de determinar los factores motivacionales (motivacion) y como esta va a influir en
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el clima laboral de los empleados en la municipalidad de José Leonardo Ortiz. Se enmarca
dentro de la investigacion descriptiva y analitica, ofrece los resultados de un titulo de estudios
con lineamientos de propuesta. Se aplicd un instrumento (encuesta) a la poblacion objeto de
estudio, conformada por 157 empleados. El clima laboral de los trabajadores de la
municipalidad de José Leonardo Ortiz, se encuentra en un estado deficiente, en la entidad
Municipalidad, faltan estrategias adecuadas para motivar al personal, o que provoca poca
motivacion del recurso humano para realizar las actividades laborales asignadas, el personal
de la municipalidad de José Leonardo Ortiz refleja la insatisfaccion laboral con actitudes
negativas por que no son capacitados adecuadamente para el buen desempefio de las labores
y por lo mismo, realizan las funciones hasta por donde la capacidad les permite, limitandose
al alcance de la efectividad laboral.

El recurso humano de la municipalidad de José Leonardo Ortiz, no se siente
involucrado ni comprometido, ya que no tiene la oportunidad de expresar con libertad a los
jefes los acuerdos o desacuerdos en relacion a ningun tema laboral y en la municipalidad no
existe un adecuado trabajo en equipo, lo que dificulta la buena relacién entre compafieros y
jefes de area. En esta investigacion se llegé a la conclusién de que faltan factores
motivacionales para mejorar el clima laboral de la municipalidad de José Leonardo Ortiz, y
afecta al recurso Humano reflejandose en la insatisfaccion laboral, bajo desempefio laboral,

lo que dificulta la buena relacion entre comparieros.

1.8. Marco tedrico

1.8.1 Teoria De Las Relaciones Humanas

Elton Mayo se interesé primordialmente en analizar al trabajador, los efectos
psicoldgicos que podian producir las condiciones fisicas del trabajador en relacién con la
produccion.

Mediante el desarrollo de su teoria a la que se le llama “del descubrimiento del
hombre”, vino a iniciar la aplicacion de las relaciones humanas que, en la actualidad, es vital
para el éxito de las empresas. Demostrd que sin la cooperacion y solidaridad del grupo, de la
oportunidad de ser considerados en los proyectos, de ser escuchados, es dificil y, en

ocasiones imposible lograr los objetivos establecidos.

Origenes de la Teoria de las relaciones humanas
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Gonzalez (2007) determina que la teoria de las relaciones humanas propuesta por
George Elton Mayo en el afio de 1932, cuyo respaldo se sostiene en la Escuela que basa su
teoria en el comportamiento del hombre de acuerdo a su propia naturaleza, también se le
conoce como escuela de las relaciones humanas, sus estudios estan enfocados a la conducta
del hombre en las organizaciones, se concentra en la administracion de las personas,
enfatizando que el trabajo del elemento humano es de vital importancia para el logro de los
objetivos. Es imposible comprender el fendémeno administrativo sin tomar en cuenta la
esencia de las relaciones humanas.

La Teoria de las Relaciones Humanas se origina, principalmente, en:

1) La necesidad de humanizar y democratizar la administracion, liberandola de los
conceptos rigidos y mecanicistas de la teoria clasica y adecudndola a los nuevos
patrones de vida del pueblo norteamericano.

2) EIl desarrollo de las Ilamadas ciencias humanas, principalmente la psicologia y la
sociologia, asi como su creciente influencia intelectual y sus primeros intentos de
aplicacion a la organizacion industrial.

3) Las ideas de la filosofia pragmaética de John Dewey y de la psicologia de Kart Lewin
fueron capitales para el humanismo en la administracion.

4) Las conclusiones de la experiencia de Hawthorne, desarrollada entre 1927 y 1932
bajo la coordinacion de Elton Mayo, pusieron en jaque los principales postulados de
la teoria clasica de la administracion.

Los aportes en particular de Elton Mayo a la teoria de las relaciones humanas fueron
las siguientes:

a) Demostrd que el aspecto psicoldgico es de gran importancia en las tareas
administrativas.

b) Demostré la importancia de la comunicacion.

c) Demostrd la importancia que tienen los grupos informales dentro de la empresa.

Al Kurt Lewin

Se basa en dos aspectos importantes que es la motivacion y la frustracion
considerando que el campo de trabajo del individuo abarca también el aspecto psicolégico y
que este afecta la productividad de la organizacion, al igual que cada trabajador tiene
reacciones positivas y negativas y que en la mayoria de los casos acepta y atrae las
situaciones positivas y rechaza las negativas.

Aportes de Al Kurt Lewin
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Realiz6 investigaciones sobre motivacion, e investigo la tension, estudiando la forma
en que esta afecta a las empresas igual que al logro de sus objetivos.
Mary Parker Follet

Analizd aspectos de coordinacion, administracion y mando, critico a la época
cientifica porque la consideraba que no tomaba en cuenta el aspecto psicolégico.

Posteriormente presentd un libro titulado “La administracion como profesion™ que
influy6 el método cientifico en los aspectos psicoldgicos en la que prestd especial atencion a
los aspectos conflictivos de las empresas igual que al de las relaciones humanas y la

afectacidn que tienen estas en la organizacion.

Relaciones interpersonales

Definicion

Es una interaccion reciproca entre dos 0 mas personas. Se trata de relaciones sociales
que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccién social.
Existen diversos tipos de relaciones interpersonales en funcion de ambito o contexto en el
que se produzca la interaccion. De este modo, se puede hablar de relaciones interpersonales
en el nacleo familiar, en el contexto escolar, en el laboral, relaciones de amistad, vecinales,
etc. Las palabras de Marroquin y Villa (1995) sobre la importancia de la comunicacién
interpersonal: “La comunicacion interpersonal es no solamente una de las dimensiones de la
vida humana, sino la dimension a través de la cual nos realizamos como seres humanos ; si
una persona no mantiene relaciones interpersonales amenazara su calidad de vida”.

Segun los citados autores, los principios de la comunicacion interpersonal son los
siguientes: “Las personas se comunican porque esa comunicacion es totalmente necesaria
para su bienestar psicoldgico. La comunicacion no es s6lo una necesidad humana sino el
medio de satisfacer muchas necesidades. La capacidad de comunicacion interpersonal no
debe medirse exclusivamente por el grado en que la conducta comunitaria ayuda a satisfacer
las propias necesidades, sino también por el grado en que facilite a los otros la satisfaccion de
las suyas”. Las relaciones interpersonales constituyen, pues, un aspecto basico en la vida,
funcionando no sélo como un medio para alcanzar determinados objetivos sino como un fin
en si mismo (Monjas, 1999). Por tanto, la promocién de las relaciones interpersonales no es
una tarea optativa o0 que pueda dejarse al azar. Las relaciones interpersonales juegan un papel
fundamental en el desarrollo integral de la persona. A través de ellas, el individuo obtiene

importantes refuerzos sociales del entorno mas inmediato que favorecen su adaptacién al
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mismo. En contrapartida, la carencia de estas habilidades puede provocar rechazo,
aislamiento y, en definitiva, limitar la calidad de vida.

Bisquerra (2003, Citado por Contreras Armenta, Diaz, Herndndez, 2011)una
relacion interpersonal es una interaccion reciproca entre dos 0 mas personas. Se trata de
relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la
interaccion social.

Fernandez (2003, Citado por Contreras Armenta, Diaz, Hernandez, 2011)
trabajar en un ambiente laboral 6ptimo es sumamente importante para los empleados, ya que
un entorno saludable incide directamente en el desempefio que estos tengan y su bienestar
emocional. Las relaciones interpersonales se pueden dar de diferentes formas. Muchas veces
el ambiente laboral se hace insostenible para los empleados, pero hay otras en que el clima es
bastante 6ptimo e incluso se llegan a entablar lazos afectivos de amistad que sobrepasan las
barreras del trabajo.

Al hablar de relaciones interpersonales, estas se refieren a diferentes componentes que
logran cimentar las interacciones sociales, entre ellas estd el arte de comunicarse, esta
caracteristica es particular del ser humano y por consiguiente indispensable al interactuar con
las demas personas. A continuacion se describen los tipos de comunicacion que pueden darse
durante las relaciones interpersonales.

a) El lenguaje corporal: Las posiciones corporales apoyan o desmienten un mensaje
verbal. Los hombros caidos pueden comunicar desanimo, sentarse en posicion rigida
revela tension.

b) Laropa

c) Los gestos

d) Las expresiones

e) La voz: El volumen de la voz, la velocidad, las inflexiones y los énfasis tienen mas
valor (38 %) que el propio sentido de las palabras que se estan pronunciando.

f) Indicadores emocionales: Una lagrima que rueda por la mejia una risita reprimida,
los sollozos la risa franca, los suspiros, las expresiones exteriores de sentimientos y
emociones, todo lo cual influye directamente en como se interpreta el mensaje
hablado. La escucha activa resulta muy necesaria cuando el ser humano experimenta
enojo, frustracion, resentimiento, soledad, desanimo, agravio u ofensa. La primera
reaccion, después de enterarse de esos estados de animo, puede ser negativa. A veces

se quiere discutir, defenderse o inhibirse. (Van, N. 2007).
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(Papalia, D. 2006) manifiesta que las relaciones sociales son vitales para la salud. Las
personas aisladas de los amigos y la familia tienen una probabilidad dos veces mayor de
morir que la gente que mantiene vinculos sociales. Las relaciones sociales fomentan un
sentido de significativa coherencia de la vida, ya que el apoyo emocional ayuda a disminuir
el estrés. Es mas probable que la gente que esta en contacto con otros se alimente y duerma
con sensatez, haga suficiente ejercicio y evite el abuso de drogas.

De acuerdo con la teoria de la Conduccion social, la gente avanza a través de la vida
rodeada por conducciones sociales: circulos de amigos cercanos y miembros de familia de
diversos grados de cercania, en los cuales pueden confiar para recibir ayuda, bienestar y
apoyo social, y a quienes a su vez ofrece cuidado, interés y apoyo.

Las caracteristica de la persona junto a la caracteristica de la situaciones, influyen en
el tamafio y composicion de la conduccion de la red de apoyo, asi como en la cantidad y tipo

de apoyo social que recibe la persona y la satisfaccion derivada de este apoyo.

¢ Qué son las habilidades sociales o habilidades de relacion interpersonal?

Las habilidades sociales son las conductas o destrezas sociales especificas requeridas
para ejecutar competentemente una tarea de indole interpersonal. Se tratan de un conjunto de
comportamientos aprendidos que se ponen en juego en la interaccion con otras personas
(Monjas, 1999).

De acuerdo con Prieto, 1llan y Arnaiz (1995) centrandose en el contexto educativo, las
destrezas sociales incluyen conductas relacionadas con los siguientes aspectos, todos ellos
fundamentales para el desarrollo interpersonal del individuo:

a) Las conductas interpersonales (aceptacién de la autoridad, destrezas conversacionales,
conductas cooperativas, etc.) -

b) Las conductas relacionadas con el propio individuo (expresién de sentimientos,
actitudes positivas hacia uno mismo, conducta ética, etc.) -

c) Conductas relacionadas con la tarea (trabajo independiente, seguir instrucciones,
completar tareas, etc.) -

d) La aceptacion de los compafieros.

Importancia de las habilidades sociales o de Relacion Interpersonal:
Hacia los afios cincuenta, Redondo (1959) aporta de manera general, aquellas ventajas
de las que disponen los sujetos con unas relaciones interpersonales positivas. Entre estas nos

encontramos: la situacion de vivir en un ambiente de amor, el aprecio y la cordialidad.
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Afos maés tarde, Lazarus (1973) fue uno de los principales autores que plante6 las
diversas formas de comportamiento y de actuacion de los individuos, a partir del desarrollo
de unas habilidades sociales adecuadas, destinadas a la formacion de sujetos asertivos. Entre
estas encontramos la capacidad de solicitar peticiones y favores, expresar sentimientos tanto
afirmativos como negativos, decir “no” ante algo a lo que no estés de acuerdo, y finalmente,
poder mantener una conversacion con otro individuo de principio a fin.

A principios de los ochenta, Pasquali (1980) manifestd6 que debido a un
comportamiento adecuado enfocado a la sociedad, los individuos disponian de la capacidad
de exteriorizar sus opiniones, deseos, sentimientos, etc. sin necesidad de infravalorar los del

resto de sujetos.

Caracteristicas de las Relaciones Interpersonales

Segun Oliveros (2004, Citado por Contreras Armenta, Diaz, Hernandez, 2011), al
establecer las caracteristicas de las relaciones interpersonales se debe tomar en cuenta
diversos aspectos como lo son: Honestidad y sinceridad, Respeto y afirmacion, Compasion,
Compresion y sabiduria, Habilidades interpersonales y Destrezas.

Segun Cruz (2003, Citado por Contreras Armenta, Diaz, Hernandez, 2011), “el éxito
que se experimenta en la vida depende en gran parte de la manera como nos relacionemos
con las demas personas, y la base de estas relaciones interpersonales es la comunicacion.”
Hablo particularmente de la manera en que solemos hablarles a aquellos con quienes
usualmente entramos en contacto a diario, nuestros hijos, esposos, amigos o comparieros de
trabajo. Muchas veces, ya sea en forma publica o privada, se hacen referencia a otras
personas en términos poco constructivos, especialmente cuando ellas se encuentran ausentes.
Siempre se ha creido que es una buena regla el referirse a otras personas en los términos en

que se quisieran que ellos se refiriesen a otros.

Estrategias de Relaciones Interpersonales

Segun Lister (2012) las relaciones de los empleados implican multiples capas de
comunicacion, desde las relaciones entre el empleador y los empleados hasta las
interacciones mismas entre el personal. Un empleador puede utilizar varias estrategias de una
para mejorar las relaciones de los empleados, desde alentar mas interaccion en los proyectos
comerciales hasta ajustar el estilo de gerencia para alentar un ambiente de trabajo positivo.

Las relaciones de los empleados son un componente critico de éxito de una empresa. Sin una
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estrategia efectiva para mantener las relaciones positivas, la comunicacion rapidamente se
rompera causando problemas y retrasando la produccion.
Segun Lister tiene las siguientes estrategias:
a) Compartir el trabajo

Un empleador puede alentar a los empleados a compartir su trabajo con los demas a
través de proyectos en grupo como un medio para mejorar las relaciones de empleados. El
nivel de comodidad y facilidad de comunicacién entre los empleados aumenta cuando tienen
que trabajar juntos para llegar a un objetivo comdn. Las decisiones se deberan tomar en un
esfuerzo colectivo, con un lider del grupo que intervenga solo en casos extremos donde se
rompe la comunicacion y el grupo queda sin una clara direccion.
b) La gerencia como ejemplo

La gerencia tiene una gran influencia en las relaciones de empleados y el ambiente de
trabajo en una oficina dada o el lugar de la empresa. Una actitud y mensaje positivos cuando
se trata a los empleados puede mejorar la relacién de éstos creando relaciones de trabajo
constructivas libres de prejuicios y discriminacion. El refuerzo positivo ayuda a los
empleados a sentirse valorados en el lugar de trabajo y alienta la comunicacion de cualquier
problema en la relacion de los mismos. Basicamente, la comunicacion y las relaciones de
empleados mejoran cuando la gerencia establece el tono con una actitud de liderazgo positiva
y constructiva, haciendo una evolucion positiva.
c) Momentos de recreacion en grupo

Las comidas pueden ser un evento comunitario en el lugar de trabajo. Un empleador
puede alentar a los empleados a almorzar el mismo tiempo para crear un sentido de
comunidad y mejorar las relaciones de trabajo entre los empleados. Los trabajadores que
deben tomarse el descanso a horas impares o solos a veces se sienten aislados del resto del
plantel y pueden ser menos propensos a mejorar sus relaciones. Al comer todos juntos, los
empleados pueden conversar abiertamente los hechos del dia en un ambiente menos
estresante que estar activamente involucrados en el trabajo. Los empleados deben evitar
hablar de trabajo para que se mantenga el ambiente de menos estrés.
d) Escribir estrategias de comunicacién

La comunicacion oral es susceptible de malinterpretacion. Los documentos escritos,
incluyendo notas de reunion, iniciativas y notas de la empresa, deben diseminarse entre todos
los empleados relevantes para ofrecer una atmosfera de grupo entre el plante. Siempre que
sea posible, evita dejar empleados fuera de los correos electronicos y otros documentos

escritos para maximizar el sentido de inclusion. Los empleados que quedan fuera de estas
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notificaciones podrian sentirse dejados de lado y menos importantes que el resto de los
empleados incluidos en el tema. Esto mejora las relaciones de empleados porque el empleado
tiene un sentimiento de participacion activa en la empresa y en los diferentes proyectos a
corto y largo plazo de la misma.

Habilidades para las relaciones interpersonales (Covey)

El modelo de los Seven Habits (Siete Habitos) de Covey, S. (2015); de la gestion y
del liderazgo es una teoria que es aplicable a nuestra vida personal, a nuestra vida social y a
nuestra vida laboral. Sin embargo el marco de los Siete Habitos es altamente aplicable para
lideres y gerentes.

Segun Covey, S. (2015), nuestros paradigmas afectan la forma en cdmo interactuamos
con los demas, lo cual en respuesta afecta cdémo los otros interactan con nosotros.

Por lo tanto Covey, S. (2015); discute que cualquier programa eficaz del esfuerzo
personal deba comenzar con “de adentro hacia afuera” un acercamiento, mas bien que
observando hacia nuestros problemas como “estando hacia fuera alli” (de afuera hacia
adentro un acercamiento). Debemos comenzar con examinar nuestro propio caracter,

paradigmas, y motivos.

Primer Habito: Ser proactivo

La proactividad se refiere a que ante cada estimulo del medio ambiente tenemos la
habilidad de decidir la respuesta que queremos dar, esto quiere decir que no somos esclavos
de las acciones que sobre nosotros se efectdan, sino libres ejecutores de nuestra conducta. Un
ejemplo préctico en nuestra vida es el de un chofer de un automévil que nos grita una
obscenidad o nos toca con insistencia la corneta. En este caso nuestra respuesta puede variar
desde tomar un arma y dispararle para luego sufrir las consecuencias legales de nuestra
conducta hasta simplemente ignorarlo y no dejar que altere nuestra tranquilidad.

Lo importante es que la decision es nuestra, que somos los responsables de nuestra conducta.

Segundo Habito: Empiece con un fin en mente

Este habito consiste en que nuestra conducta no la debe regir el capricho ni el azar,
debemos tener objetivos precisos a los cuales acercarnos: Un titulo universitario, comprar una
casa 0 un carro, mantener una relacion armoniosa con nuestros familiares y comparieros de
trabajo. Cada vez que tomemos una decision importante debemos decidir si ésta nos acerca o
nos aleja de nuestros objetivos.
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Tercer Habito: Establezca primero lo primero

El capitulo comienza un una frase del sabio aleman Goethe: " Lo que importa mas
nunca debe estar a merced de lo que importa menos”. Consiste en distribuir nuestro tiempo
sobre la base de prioridades: El autor describe un método de organizar el tiempo sobre la base
de cuatro cuadrantes en los cuales coloca las actividades: urgentes, no urgentes, importantes y

no importantes.

Cuarto Habito: Pensar en Ganar-Ganar

Este habito indica que nuestras interacciones con otros seres humanos siempre deben
ser de mutuo beneficio, que no existe otra opcion. Nuestra relacion con un cliente debe ser
ganar-ganar, si yo gano y mi cliente pierde, pierdo al cliente. No existe otra opcion, aunque a
corto plazo otros tipos de relaciones resulten en ganancias inmediatas, a largo plazo vemos
que son ineficaces y perjudiciales para ambas partes. El autor explica que si después de
razonar con nuestro interlocutor no logramos un acuerdo ganar-ganar, nos queda la opcién de

"no hay trato".

Quinto Habito: Procure primero comprender y después ser comprendido

Este habito trata de ponerse primero en el lugar del otro, de ver las cosas desde su
punto de vista. Se basa en el refrdn popular de " Todo es del color del cristal con que se
mire". Es quizas el mas dificil de practicar, casi siempre pasamos mas tiempo hablando que

escuchando y creemos que las cosas s6lo pueden ser de la manera en gue nosotros las vemos.

Sexto Habito: La sinergia
Algunas metas las podemos lograr solos, pero las empresas grandes solo las podemos
lograr con trabajo en equipo. Proyectos como la llegada del hombre a la Luna o la fabricacion

de la Bomba Atomica son el resultado del trabajo sinérgico.

Séptimo Habito: Afile la sierra

Este capitulo comienza con la historia de un lefiador que se encuentra tan inmerso en
su trabajo de derribar arboles que olvida que dedicar unos minutos a afilar su sierra le haria
ahorrar muchas horas de esfuerzo. Aplicado a nuestra vida afilar la sierra se refiere a dedicar
un breve espacio de nuestra vida a mejorar nuestras condiciones fisicas e intelectuales

mediante el ejercicio fisico y el estudio.
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Octavo Habito: Encuentre su propia voz y haga que su voz inspire a otros para que
encuentren la suya.

Animar hacia la “grandeza”, significa actuar con integridad como individuo y ayudar
a otros para que hagan lo mismo. Segun Covey, este habito representa la 3ra dimension de su

modelo.

1.8.2 Manejo de conflictos.

Definicion De Conflicto.
Whitehead, 2007 argumenta que la nocion del conflicto es clave y eje central
del pensamiento de la Psicologia Social. El conflicto es inherente a la interaccion humana.
Asi mismo Nufiez 2008 manifiesta que Diferencia de intereses u opiniones entre una o
mas partes sobre determinada situacion o tema, involucra pensamiento y accion de los

involucrados.

Teorias para el manejo de conflictos

La nocién de conflicto es clave y eje central del pensamiento de la Psicologia Social.
El conflicto es inherente a la interaccion humana. (Whitehead, A., 2006).

Diferencia de intereses u opiniones entre una 0 mas partes sobre determinada
situacion o tema. Involucra pensamiento y accion de los involucrados. (Nufiez, E. 2005).

Nava (2006). El Conflicto es la causa que justifica la razon de ser de la Estrategia
como un modelo de pensamiento y accion. Sin la existencia del Conflicto la Estrategia no
hubiera nacido nunca entre los moldes del razonamiento humanao, y si el propio Conflicto no
evolucionara y se transformara de manera dramatica como lo hace cada instante, entonces la

estrategia hubiera sido s6lo un pensamiento acucioso para resolver problemas.

Estructura del Conflicto

a) Los conflictos no tienen Orden, se presentan de maneras muy diversas y en formas
multiples.

b) Los conflictos no se presentan con ninguna consideracion de Tiempo o de Momento, son
absolutamente atemporales.

c) Existen Elementos Generadores del Conflicto, los cuales pueden identificarse y

precisarse. En una Organizacion los elementos generadores del conflicto pueden
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d)

encontrarse al interior o al exterior de la misma. Ambos se diferencian exclusivamente
por la capacidad y el grado de control que puede existir sobre ellos, los elementos
internos tienen una naturaleza mas controlable, los elementos externos son siempre méas
incontrolables.

Cada elemento generador de conflicto tiene un determinado nivel de energia,
dependiendo de su carécter. Dado que esta energia proviene de un Conflicto es
necesariamente energia de caracter negativo.

Paraddjicamente, los conflictos que se producen al interior de las organizaciones son los
que usualmente tienen la mayor energia y son los factores mas peligrosos de todos. En la
mayoria de los casos se presentan con menor frecuencia pero merecen el mayor cuidado.
Los Conflictos internos son muy diferentes a los que emergen de la dindmica competitiva
y en muchos casos el Strategos les resta valor o se encuentra técnicamente disminuido
para entenderlos y tratarlos. No puede olvidarse en todo caso que los conflictos internos
le restan enorme capacidad competitiva a la Organizacion y la hacen, por supuesto,
mucho més vulnerable ante los conflictos externos.

Los conflictos no se diferencian unos de otros solamente por el caracter de su
propia naturaleza, se diferencian esencialmente por el efecto que pueden causar entre
los intereses propios. Este efecto puede medirse en funcion del Riesgo o el Peligro que la
existencia de este Conflicto represente.

Cuando los conflictos son observados en su conjunto, sin ningun tipo de discriminacién
entre ellos, pueden parecer verdaderamente atemorizantes. En los hechos la sinergia que
puede producirse entre ellos llega a presentar un cuadro de ésta naturaleza. Sin embargo,
el sélo hecho de discriminar los conflictos entre m&s 0 menos riesgosos, mas 0 menos
peligrosos para los intereses propios, define la situacion de una manera mas préactica,
porque permite priorizar y enfocar la accion.

En ningun caso puede pretenderse trabajar sobre los conflictos en su conjunto. Se los
debe atacar uno a uno, con enfoque y recursos concentrados (éste es un principio
estratégico basico). Y la forma mas efectiva de hacerlo radica en trabajar primero sobre
los conflictos que representan el mayor grado de riesgo o de peligro. Muchos de los otros
conflictos pueden tener su elemento de soporte en estos otros y pueden, por ende,
desaparecer simultaneamente.

La milenaria filosofia oriental, que le rinde un culto sabio a la paciencia, ha expresado
desde siempre que la mejor forma de resolver los problemas es actuando sobre ellos “uno

por uno”, con método, con enfoque, con concentracion. De alli para adelante resulta mas
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facil entender que todo en la vida pueda tener solucion, o lo que es lo mismo, entender
que al final de todo: “jsi no hay solucién...no hay problema!”.

e) Los conflictos tienen una Estructura de Soporte, la misma que estd obviamente
formada por un conjunto de los propios conflictos y los efectos que han causado. Cuando
un Conflicto echa raices en la Organizacion y se “incrusta” con firmeza en ella,
constituye una estructura de soporte para muchos conflictos adicionales y posteriores. A
partir de ésta estructura el Conflicto va tomando “cuerpo” en la Organizacion.

f) Los conflictos tienen un importante efecto Multiplicador, en este caso el conflicto
genera mas conflictos en una relacion progresiva que puede ser interminable. La
existencia de un Conflicto provoca debilidad entre las estructuras basicas de
desenvolvimiento de las personas y las organizaciones, y ésta debilidad constituye un
elemento que facilita la multiplicacion del Conflicto.

g) Por dltimo, uno de los factores estructurales mas importantes del Conflicto es que tanto
las personas como las organizaciones aprenden con relativa facilidad a “convivir” con
él. Estas situaciones llegan a tales grados de normalidad que su sélo caracter conmueve.
Y este ultimo término no se escoge aqui por azar, porque la realidad de esta caracteristica

final de la estructura del Conflicto, es a la vez la mas triste de todas.

Tipos de conflicto

Echevarria (2015) sefiala que existen diversos tipos de conflictos y cada uno tiene sus

raices en diferentes niveles de la estructura de la organizacion.

a) Conflicto personal:
Se presentan cuando hay deseos o valores conflictivos, maneras competitivas de
satisfaccion, frustracion, discrepancias de papeles.

b) Conflicto interpersonal:
Se presentan cuando hay diferencias individuales, diferencias individuales, recursos
limitados, recursos limitados, diferenciacion de roles.

Codina, (2006) En los textos sobre “Administracion”, o ‘“Comportamiento
organizacional” se identifican tres tipos de conflictos: los intrapersonales, que surgen como
consecuencia de insatisfacciones y contradicciones “dentro” de las personas; interpersonales,
que surgen de enfrentamientos de intereses, valores, normas, deficiente comunicacion, entre
las personas. Finalmente, los conflictos laborales, u organizacionales, que surgen de
problemas vinculados con el trabajo, y las relaciones que se establecen en este, entre
individuos, grupos, departamentos, etc. Los especialistas en administracion se ocupan de los
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dos ultimos, es decir, los interpersonales y los organizacionales, que son una forma particular
de los primeros.

En el nuevo enfoque sobre los conflictos organizacionales, estos se clasifican en:
funcionales y disfuncionales. Los funcionales son los que pueden contribuir, si se manejan
adecuadamente, al funcionamiento y desarrollo de las organizaciones. Los disfuncionales son
los que crean dificultades, que pueden afectar los resultados y la propia supervivencia de la
organizacion.

Se considera que los dos extremos, la ausencia de conflictos y la fuerte presencia de
estos son factores disfuncionales. La ausencia de conflictos puede generar la inercia de las
organizaciones, pues la falta de confrontacion de criterios limita la generacion de alternativas,
la identificacion de nuevas formas de hacer las cosas, la complacencia con “lo que hacemos”
y, con esto, propiciar la disminucion de la eficiencia y de la competitividad.

La presencia excesiva de conflictos produce una dispersion de esfuerzos, la
confrontacién se sobrepone a la colaboracién y la cooperacién que, en algunas actividades,
resulta fundamental para la obtencion de resultados.

Resulta interesante la diferencia que establece Stoner entre competencia y conflicto
cuando sefiala Existe competencia, cuando las metas de las partes en conflicto son
incompatibles, pero no pueden interferirse entre si. Por ejemplo, dos equipos de produccion
pueden competir por ser el mejor (evidentemente, uno sélo puede ser el primero). Si no hay
posibilidades de interferir con la obtencion de la meta por parte del otro, existe una situacion

de competencia. Pero, si hay esa posibilidad, se tratara de una situacion de conflicto.

Estilos de manejo de conflictos.

Echevarria (2015) indic6 que cuando se enfrenta un conflicto, se podra elegir
entre cinco estilos de manejo de conflictos. Los cinco se basan en dos dimensiones de
intereses: El interés de las necesidades intereses: El interés de las necesidades de los demas y
el interés de las propias de los demas. Estos intereses dan por necesidades. Estos intereses
dan por resultado tres tipos comportamiento:

1. Poco interés por las propias necesidades y alto interés por las necesidades de los
demas lo que genera un comportamiento

2. Alto interés por las propias necesidades y bajo interés por las necesidades de los
demas lo que genera un comportamiento agresivo.

3. Interés moderado o alto , tanto por las propias necesidades como por las de los

demas lo que necesidades lo que produce un comportamiento agresivo.
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Asimismo Echevarria (2015) explica cada uno de los estilos de manejo de conflicto.
a. Estilo evasivo: (evitar)

Tratar de ignorar en forma pasiva el conflicto en lugar de resolverlo. Cuando se elude
afrontar el conflicto, se manifiesta afrontar el conflicto, se manifiesta un comportamiento
poco asertivo y no cooperativo.

b. Estilo complaciente: (ceder)

Tratar de resolver el conflicto cediendo ante la otra parte. Quién adopta esta
modalidad manifiesta un comportamiento poco asertivo pero cooperativo.
c. Estilo impositivo: (competir)

Tratar de resolver las situaciones mediante un comportamiento agresivo para que
las cosas se hagan como uno quiere. En este estilo la conducta es poco cooperativa y
agresiva; se hace cualquier cosa para satisfacer las propias necesidades y si es preciso a

expensas de los.

Métodos para enfrentar los conflictos, sugerencias para la gerencia

Codina, (2006). Con los nuevos enfoques sobre los conflictos, los especialistas en
management sugieren que los directivos pueden utilizar tres métodos, o estrategias, para
enfrentarlos:

1. Reducir el conflicto

Cuando este va adquiriendo un carécter disfuncional que puede perjudicar la marcha
de la organizacion y sus resultados.
Entre las cosas que puede hacer para esto se encuentran: sustituir las metas y recompensas
que resulten “competitivas”; por otras que demanden cooperacion entre las partes; situar a las
partes en situacion de “amenaza comun” (“si no nos unimos, perecemos juntos”); hacer

cambios organizacionales, que eliminen las situaciones que pueden generar confrontaciones.

2. Resolver el conflicto
Cuando resulte imprescindible eliminar la situacion de conflicto, porque su
permanencia puede resultar negativa. En este caso, el directivo puede utilizar tres estrategias:
Dominio o supresion: Por la via de la “autoridad”, o “la mayoria”. En la practica,
esto reprime el conflicto, no lo resuelve sino que lo transfiere a lo que los especialistas Ilaman
“conflicto oculto o latente™.
Compromiso: Tratar de convencer a las partes, actuar como “arbitro”, aplicacion de

determinadas regla, la compensacion, entre otras.
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Solucion integrativa: Integrar necesidades y deseos de ambas partes y encontrar una solucion
que las satisfaga, actuar como mediador.
3. Estimular el conflicto

Cuando la ausencia de confrontaciones pueda generar la inercia de la organizacion,
poniendo en peligro la dindmica de su actividad y de los cambios que resulte necesario
realizar.

Entre las técnicas que el directivo puede aplicar para esto estan: acudir a personas
ajenas a la organizacion (que no pierden nada poniendo en evidencia las cosas que pueden
mejorarse); apartarse de las politicas habituales; reestructurar la organizacion; alentar la

competencia interna, entre otros.

Definicion de términos béasicos
Actitud

Es la forma de actuar de una persona, el comportamiento que emplea para hacer las
cosas. Es la predisposicion para responder ante un hecho social, o cualquier producto de la
actividad humana. La actitud es la disposicion voluntaria de una persona frente a la existencia
en general 0 a un aspecto particular. Aquellas disposiciones que nos ayudan a desenvolvernos

frente a las exigencias del ambiente pueden ser:

v Actitud Positiva.

La actitud positiva de una persona se origina en hacer uso de aquellos recursos que esta posee

para solucionar sus problemas y dificultades, la actitud mental positiva tiene injerencia en la

salud psiquica fomentando sentimientos que trasuntan bienestar y placidez.

v Actitud Negativa.

Es fuente inagotable de sinsabores y sentimientos derrotistas. En general, las personas

cuando sufren depresion adoptan este tipo de postura frente a la vida. Basicamente, una

persona con actitud negativa enfoca su atencidén en aquello que carece y que necesita:

salud, dinero, amor, etc. Por legitimas que puedan ser estas aspiraciones, lo cierto es que

enfocarse en las carencias no nos llevard a eliminarlas, sino que por el contrario, puede

crearnos otras.

v Empatia. Es la capacidad de ponernos en el lugar de los otros, de entender lo que les
pasa, lo que sienten. (Guix, 2005)

v Asertividad. Implica un respeto por los demas, respeto a nuestras propias opiniones,

asi como el respeto hacia los derechos y necesidades de la otra persona.
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Proactividad. La proactividad no significa s6lo tomar la iniciativa, sino asumir la
responsabilidad de hacer que las cosas sucedan; decidir en cada momento lo que
queremos hacer y cémo lo vamos a hacer.(Covey)

Saber Escuchar. Aptitud que determina el manejo de las relaciones, lo que posibilita
comprender a los demas, en lo que se incluye percibir sentimientos y perspectivas
ajenas, e interesarse activamente por sus preocupaciones. (Goleman, 2010)

Saber Comunicar. Siendo la comunicacion una necesidad bésica, el saber
comunicarse bien es una de las capacidades que conducen al éxito. la buena
comunicacion garantiza el éxito de cualquier actividad, y crease o no es una de las
tareas menos sencillas de abordar. (Davis y Newstrom, 2009)

Comunicacion. Es una transferencia de informacion y comprension entre dos 0 mas
personas considerdndola como un puente entre los hombres permitiéndoles compartir
los sentimientos y conocimientos adquiridos. (Davis y Newstrom, 2009)

Plan de Capacitacion: Es una estrategia indispensable para alcanzar los objetivos de
la salud ocupacional, ya que habilita a los trabajadores para realizar elecciones
acertadas en pro de su salud, a los mandos medios para facilitar los procesos
preventivos y a las directivas para apoyar la ejecucion de los mismos.

Relaciones Interpersonales. Es una interaccion reciproca entre dos 0 mas personas.
Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e
instituciones de la interaccion social. (Bisquerra, 2013).

Manejo de Conflictos: Por prevencion y manejo de conflictos se entiende al conjunto
de estrategias y actividades que procuran prevenir una escalada de tensiones y/o para
transformar relaciones de confrontacion en relaciones de colaboracion y confianza
para la convivencia pacifica, justa y equitativa.

Autoridad. Es el significado que exhibe poder mostrando medios en que se basa y los
fines a que apunta. La autoridad se expresa con la correspondiente opcién, que apela a
la fe en ciertos valores, al sentido comun, que resume la experiencia, y la logica, que
ordene el conocimiento. (Frischknecht & Lanzarini,2012)

Conflicto. Es la trama resultante de la asignacion de valores a los objetos que
componen la situacién, para todos los participantes. En consecuencia el conflicto
resultara ser una madeja de intereses.(Frischknecht& Lanzarini,2012)
Crisis. Estado al que llegan los actores de un conflicto, cuando las acciones y
reacciones que se ven obligados a adoptar contienen una presuncion de elevada

incertidumbre acerca de los efectos deseados.
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Escenario. Es la union de los espacios que corresponden a todos los intereses del
conflicto. Por el principio de unidad de mando hemos dicho que el escenario es uno
solo porque contiene todos los intereses a conducir. Por ultimo el escenario es la
union de todos los espacios. (Lanzarini; 2008)

Estrategia. Es una lucha de voluntades para resolver un conflicto. Es el arte
y ciencia de utilizar el razonamiento metodico y doctrinario para arribar a la mejor
solucién posible de empleo del poder que mejor convenga al logro del objetivo
propuesto, en contra de la voluntad, limitaciones, resistencia que puedan oponerse.
Fuerza. Es una variable que atribuimos a los intereses para expresar su importancia
relativa. Asimismo es la variable de los intereses, que puede tomar como constantes
nameros cardinales: 1, 2, 3. (Lanzarini, 2010)

Intereses. Los intereses son los términos bésicos del lenguaje estratégico, con ellos se
construiran los conceptos derivados: actores, escenario, reglas de juego a formarse
relacionando dos o0 mas intereses.( Lanzarini; 2010)

Motivacién. Es la funcién de las variables de determinacion, aversion al riesgo y
empatia de un actor, es sinébnimo de emocion, sensacion, sentimiento. ( Frischknecht
& Lanzarini,2012)

Necesidades. Son una infraestructura de requisitos para la vida social que se
caracterizan por ser mensurables, determinables, por tanto definibles y variables en el
espacio y el tiempo.

Neutral. No existe neutral, somos necesariamente el adversario de alguien.

Servidor Publico

Los Servidores Publicos por definicidn, son personas que prestan servicios al Estado
como miembros de las corporaciones publicas, como empleados o trabajadores del
mismo Yy de sus entidades descentralizadas, sean ellas territoriales o especializadas
(por servicios), como miembros de la fuerza pablica, o en cualquier otra condicion
que ante la ley les dé tal caracter.

Asi por ejemplo, para efectos penales y disciplinarios son Servidores Publicos los
particulares que ejercen funciones publicas en forma permanente o transitoria, o
administran recursos provenientes de contribuciones. Todo Servidor Publico esta al
servicio del estado y de la comunidad y debe ejercer funciones en la formas prevista
por la constitucion, la ley o el reglamento, estando su responsabilidad y la manera de

hacerla efectiva determinadas por la ley.
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Asi las cosas, y sin importar la forma o manera en que se encuentre vinculado ese
Servidor Publico, deben asistirlo compromisos mayores consigo mismo, la
comunidad, la institucion a la que presta sus servicios y por ende con el estado, lo que
importa y le impone por encima de cualquier circunstancia, lealtad, entrega, vocacion,
sacrifico, capacidad, disciplina, honorabilidad, voluntad y honradez, entre otras
muchas consideraciones y convicciones, mismas que debe ofrecer en beneficio que no
en detrimento de las instituciones, la ciudadania y el estado, reflejando en ello la
esencia fundante y fundamental de lo que es y debe ser el Estado.

Tension

Estado animico de excitacidn, impaciencia, esfuerzo o exaltacion.
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1.

Variables:

v' Variable Independiente: Relaciones Interpersonales.

v' Variable Dependiente: Manejo de Conflictos.

Tabla 1. Definicion Conceptual de las variables

Variables

Definicion

Independiente

RELACIONES
INTERPERSONAL

Bisquerra(2003) manifiesta que una relacién
interpersonal es una interaccién reciproca entre dos o
mas personas. Se trata de relaciones sociales que, como
tales, se encuentran reguladas por las leyes e
instituciones de la interaccion social.

Dependiente

MANEJO DE
CONFLICTOS

Robbinson(2010) argumenta que el manejo de conflictos
son hechos naturales del trato entre las personas en las
organizaciones y no pueden ni deben ser eliminados,
surgen porque los integrantes de las organizaciones
tienen sus metas propias y los recursos son escasos. El
manejo de conflictos es una de las habilidades mas
importantes de los gerentes.

47



2.2.  Operacionalizacion de las Variables

Tabla 2. Operacionalizacion de variables

Variables

Dimensiones

Indicadores Técnicas

Instrumentos

INDEPENDIENTE

RELACIONES INTERPERSONALES

ESCUCHA
ACTIVA

Atencion

Interés

COMUNICACION

Mensaje

Canal (medio)

EMPATIA

Comprension

Apoyo

Confianza
Encuesta

ASERTIVIDAD

Respeto

Control

PROACTIVIDAD

Iniciativa

Manejo de
situaciones

Seguridad en si
mismo

Cuestionario

DEPENDIENTE

MANEJO DE CONFLICTOS

EVITACION

Supresion del
conflicto

Imparcialidad

ACEPTACION

Participacion
voluntaria

Grado de interés

FUERZA

Toma de

decisiones Encuesta

Imposicion de
necesidades

CONCESIONES

Acuerdo

Resolucion de
conflictos

COLABORACION

Intereses
comunes

Cuestionario
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2.3. Tipoy Disefio de Investigacion

2.3.1 Tipo de Investigacion

Descriptiva, Propositiva:

Sampieri (2008) explica que los estudios descriptivos indagan la incidencia de las
modalidades o niveles de una o més variables en una poblacion en una poblacion, estudios
puramente descriptivos y Propositivo porque es una actuacion critica y creativa,
caracterizado por planear opciones o alternativas de solucion a los problemas suscitados

por una situacion.

2.3.2 Disefo de Investigacion

Sampieri (2008) determina que una investigacion con disefio no experimentales
aquella que identificara un conjunto de entidades que representan el objeto del estudio y se
procedié a la observacion de los datos. Por lo tanto disefios no experimentales son

aquellos que se efecttan sin la manipulacién deliberada de variables.

El disefio de la investigacion se desarrolld de tipo correlacional, Ortiz (2003)
determina que el disefio de investigacion correlacional es aquel que describe las relaciones

entre dos 0 mas variables en un momento determinado.

a) Disefo correlacional
Ox

Oy

Donde:

M: Muestra de sujetos participantes en la investigacion
O: Observacion de la muestra observada

Ox: observacion de las Relaciones Interpersonales

R: Relacién

Oy: observacion del Manejo de Conflictos.
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2.4.

Poblacion y Muestra

2.4.1 Poblacién

Para Hernandez Sampieri (2008), una poblacion es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones. Es la totalidad del fendmeno a estudiar,

donde las entidades de la poblacién poseen una caracteristica comdn la cual se estudia y

da origen a los datos de la investigacion.

La Poblacion estara conformada por 43 Trabajadores del Servicio de Laboratorio.:

v" 01 Jefe de Laboratorio Clinico
02 Médicos Patblogos

02 Bidlogos

02 Trabajadores administrativos

17 Tecnologos médicos

AN N N

Técnicos de Laboratorio

2.4.2 Muestra

Balestrini (2001) nos indica que la muestra es, en esencia, un subgrupo de la

poblacién. Es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus

caracteristicas al que se le llama poblacion.

Dado que la poblacion es pequefia, la muestra serd igual a la poblacion, en

consecuencia usaremos un muestreo censal.

2.5.

Métodos de Investigacion

Inductivo

Este Método lo utilizaremos para sacar conclusiones a partir del analisis de la
muestra que nos conduzca a la conclusion general (proceso analitico-sintético).
Deductivo

Este Método se utilizara para obtener particularidades partiendo de las observaciones
iniciales. (Proceso sintético - analitico).

Descriptivo

Este Método lo utilizaremos para describir la realidad objeto de estudio de la presente

investigacion.
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v Analitico
Este Método lo utilizaremos para analizar la informacion primaria y secundaria, y asi
arribar a los hallazgos y resultados, relacionados con los indicadores, dimensiones y
variables que conforman la presente investigacion.

v' Meétodo Sintético
Implica la sintesis (del griego synthesis, que significa reunion), esto es, union de
elementos para formar un todo. El juicio sintético, por lo contrario, consiste en unir
sistematicamente los elementos heterogéneos de un fendmeno con el fin de
reencontrar la individualidad de la cosa observada. La sintesis significa la actividad
unificante de las partes dispersas de un fendmeno. Sin embargo, la sintesis no es la
suma de contenidos parciales de una realidad, la sintesis afiade a las partes del

fendmeno algo que s6lo se puede adquirir en el conjunto, en la singularidad.

2.6.  Técnicas, Instrumentos y Procedimientos de Recoleccion de datos:
2.6.1 Técnicas:
v Andlisis Documental.
Se utilizd esta técnica para recoger informacion secundaria, relacionada con
antecedentes, marco tedrico y otros aspectos de las variables objeto de estudio.
v" Encuesta.
Utilizaremos esta técnica con el fin de recabar informacién y apreciaciones de los

trabajadores del servicio de Laboratorio del Hospital Regional de Lambayeque.

2.6.2 Instrumentos:

v" Fichas y Formatos.
Usaremos fichas: Bibliograficas, de resumen y textuales, para la informacion
secundaria de los antecedentes, marco tedrico y formatos disefiados para recolectar y
ordenar la informacion secundaria del servicio de laboratorio del hospital Regional
de Lambayeque.

v' Cuestionario

Utilizamos 01 cuestionario que sera aplicado a los trabajadores (muestra).

2.6.3 Procedimientos de Recolecciéon de datos:

El procedimiento a sequir sera:

51



2.7.

Claridad en los objetivos de la investigacion.

Seleccion de la poblacién y muestra.

Eleccion de técnicas e instrumentos.

Disefio y utilizacion de instrumentos de recoleccién de datos.
Recopilacion de informacion.

Verificacion y tabulacion de la informacion.

Procesamiento de la informacion.

Andlisis de la informacion.

AN N NN N N N

Interpretacion de la informacion.

Métodos de analisis de datos

a) Para el tratamiento y el procesamiento de datos, luego de la revision clasificada se
hara en forma mecénica para lo cual utilizaremos el formato del programa Excel XP.

b) Para el andlisis de la informacidn usaremos las técnicas estadisticas de; cuadro de
frecuencias, graficos y el andlisis porcentual, posteriormente se realizara la

interpretacion y el analisis teniendo en cuenta los objetivos e hipotesis.
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CAPITULO IIl: RESULTADOS
3.1. Resultados

Tabla 3. Los trabajadores del servicio de laboratorio estan en la capacidad de escuchar con atencién

a sus compafieros cuando entablan un dialogo

ORDEN ALTERNATIVA i D

A ACUERDO 14 33.33% 14

B DESACUERDO 17 40.48% 31

C INDIFERENTE 7 16.67% 38

D TOTAL ACUERDO 2 4.76% 40

E TOTAL DESACUERDO 2 4.76% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 40.48% expresaron estar en
desacuerdo en que los trabajadores del servicio de laboratorio estan en la capacidad de
escuchar con atencion a sus comparferos, el 33.33% de acuerdo, el 16.67% indiferente, el

4.76% en total desacuerdo y el 4.76% en total acuerdo.

Tabla 4. En el servicio de laboratorio se escucha a los trabajadores y se les apoya cuando existen

problemas
ORDEN ALTERNATIVA f N s
A ACUERDO 24 57.14% 24
B DESACUERDO 11 26.19% 35
C INDIFERENTE 5 11.90% 40
TOTAL ACUERDO 1 2.38% 41
E TOTAL DESACUERDO 1 2.38% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 57.14% dijeron estar de
acuerdo en que en el servicio de laboratorio se escucha a los trabajadores y se les apoya

cuando existen problemas, el 26.19% en desacuerdo, el 11.90% indiferente, el 2.38% en total

desacuerdo y el 2.38% en total acuerdo.
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Tabla 5. La comunicacién de los trabajadores del servicio de laboratorio es fluida

ORDEN ALTERNATIVA f - >f

A ACUERDO 4 9.52% 4

B DESACUERDO 22 52.38% 26

C INDIFERENTE 13 30.95% 39

D TOTAL ACUERDO 1 2.38% 40

E TOTAL DESACUERDO 2 4.76% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 52.38% indicaron estar en
desacuerdo en que la comunicacion de los trabajadores del servicio de laboratorio es fluida, el
30.95% indiferente, el 9.52% de acuerdo, el 4.76% en total desacuerdo y el 2.38% en total

acuerdo.

Tabla 6. Existe una buena comunicacion de arriba abajo entre jefes y subordinados

ORDEN ALTERNATIVA f - 2f

A ACUERDO 22 52.38% 22

B DESACUERDO 8 19.05% 30

C INDIFERENTE 4 9.52% 34

D TOTAL ACUERDO 6 14.29% 40

E TOTAL DESACUERDO 2 4.76% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 52.38% expresaron estar de
acuerdo en que existe buena comunicaciéon de arriba abajo entre jefes y subordinados, el
19.05% en desacuerdo, el 14.29% en total acuerdo, el 9.52% indiferente y el 4.76% en total

desacuerdo.
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Tabla 7. Los trabajadores del servicio de laboratorio tienen la capacidad para ponerse en el lugar

del otro, en los problemas propios del servicio que afrontan sus compafieros de trabajo

ORDEN ALTERNATIVA f - >f

A ACUERDO 8 19.51% 8

B DESACUERDO 15 36.59% 23

C INDIFERENTE 11 26.83% 34

D TOTAL ACUERDO 1 2.44% 35

E TOTAL DESACUERDO 6 14.63% 41
TOTAL 41 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 36.59% dijeron estar en

desacuerdo en que los trabajadores del servicio de laboratorio tienen la capacidad para

ponerse en el lugar del otro, en los problemas propios del servicio que afrontan sus

comparieros de trabajo, el 26.83% indiferente, el 19.51% de acuerdo, el 14.63% en total

desacuerdo y el 2.44% en total acuerdo.

Tabla 8. Se vive un ambiente de respeto, cordialidad y tolerancia

ORDEN ALTERNATIVA f - >f

A ACUERDO 15 35.71% 15

B DESACUERDO 14 33.33% 29

C INDIFERENTE 9 21.43% 38

D TOTAL ACUERDO 2.38% 39

E TOTAL DESACUERDO 3 7.14% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 35.71% expresaron estar de

acuerdo en que se vive un ambiente de respeto, cordialidad y tolerancia, el 33.33% en

desacuerdo, el 21.43% indiferente, el 7.14% en total desacuerdo y el 2.38% en total acuerdo.
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Tabla 9. Se mantiene la calma en situaciones dificiles

ORDEN ALTERNATIVA f - 2f
A

ACUERDO 12 28.57% 12

B DESACUERDO 21 50.00% 33

C INDIFERENTE 7 16.67% 40

D TOTAL ACUERDO 1 2.38% 41

E TOTAL DESACUERDO 1 2.38% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 50% indicaron estar en
desacuerdo en que se mantiene la calma en situaciones dificiles, el 28.57% de acuerdo, el

16.67% indiferente, el 2.38% en total desacuerdo y el 2.38% en total acuerdo.

Tabla 10. Los trabajadores comunican a sus compafieros, referente a las ocurrencias del trabajo con

el proposito de responder asertivamente cuando se presente un caso similar

ORDEN ALTERNATIVA f - 2f

A ACUERDO 21 50.00% 21

B DESACUERDO 8 19.05% 29

C INDIFERENTE 7 16.67% 36

D TOTAL ACUERDO 2 4.76% 38

E TOTAL DESACUERDO 4 9.52% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 50% dijeron estar de acuerdo
en que los trabajadores comunican a sus comparieros, referente a las ocurrencias del trabajo
con el proposito de responder asertivamente cuando se presente un caso similar, el 19.05% en

desacuerdo, el 16.67% indiferente, el 9.52% en total desacuerdo y el 4.76% en total acuerdo.
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Tabla 11. Los trabajadores del servicio de laboratorio toman la iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer la libertad de eleccion

sobre las circunstancias del contexto

ORDEN ALTERNATIVA f - >f
A

ACUERDO 17 40.48% 17

B DESACUERDO 10 23.81% 27

C INDIFERENTE 12 28.57% 39

D TOTAL ACUERDO 1 2.38% 40

E TOTAL DESACUERDO 2 4.76% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 40.48% expresaron estar de
acuerdo en que los trabajadores del servicio de laboratorio toman la iniciativa en el desarrollo
de acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer la libertad de
eleccion sobre las circunstancias del contexto, el 28.57% indiferente, el 23.81% en

desacuerdo, el 4.76% en total desacuerdo y el 2.38% en total acuerdo.

Tabla 12. Existe un ambiente de confianza y seguridad en el servicio de laboratorio, que me permite

realizar mi trabajo

ORDEN ALTERNATIVA f - 2f

A ACUERDO 11 26.19% 11

B DESACUERDO 19 45.24% 30

C INDIFERENTE 9 21.43% 39

D TOTAL ACUERDO 2 4.76% 41

E TOTAL DESACUERDO 1 2.38% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 45.24% indicaron estar en
desacuerdo en que existe un ambiente de confianza y seguridad en el servicio de laboratorio,
gue me permite realizar mi trabajo, el 26.19% de acuerdo, el 21.43% indiferente, el 4.76% en

total acuerdo y el 2.38% en total desacuerdo.
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Tabla 13. Si usted esté involucrado en un conflicto, procura ser la parte que lleve la imparcialidad

del caso
ORDEN ALTERNATIVA _T
A ACUERDO 32 76.19% 32
B DESACUERDO 5 11.90% 37
C INDIFERENTE 2 4.76% 39
D TOTAL ACUERDO 3 7.14% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 76.19% dijeron estar de
acuerdo en que si usted estd involucrado en un conflicto, procura ser la parte que lleve la
imparcialidad del caso, el 11.9% en desacuerdo, el 7.14% en total acuerdo y el 4.76%

indiferente.

Tabla 14. Lo que carece de importancia para el servicio carece de importancia para mi persona

A ACUERDO 16 38.10% 16

B DESACUERDO 9 21.43% 25

C INDIFERENTE 11 26.19% 36

D TOTAL ACUERDO 2 4.76% 38

E TOTAL DESACUERDO 4 9.52% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 38.1% expresaron estar de
acuerdo en gue lo que carece de importancia para el servicio carece de importancia para mi,
el 26.19% indiferente, el 21.43% en desacuerdo, el 9.52% en total desacuerdo y el 4.76% en

total acuerdo.
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Tabla 15. Cuando se presenta un conflicto consideras que, la decisién que tomas de forma inmediata

es la adecuada

A ACUERDO 32 76.19% 32

B DESACUERDO 5 11.90% 37

C INDIFERENTE 3 7.14% 40

D TOTAL ACUERDO 1 2.38% 41

E TOTAL DESACUERDO 1 2.38% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2016

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 76.19% indicaron estar de
acuerdo en que cuando se presenta un conflicto consideras que, la decisién que tomas de
forma inmediata es la adecuada, el 11.9% en desacuerdo, el 7.14% indiferente, el 2.38% total

desacuerdo y el 2.38% total acuerdo.

Tabla 16. Trato de encontrar soluciones en las que ambos cedemos algo en beneficio mutuo

A ACUERDO 30 71.43% 30

B DESACUERDO 4 9.52% 34

C I7DIFERENTE 3 7.14% 37

D TOTAL ACUERDO 3 7.14% 40

E TOTAL DESACUERDO 2 4.76% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 71.43% dijeron estar de
acuerdo en que trato de encontrar soluciones en las que ambos cedemos algo en beneficio
mutuo, el 9.52% en desacuerdo, el 7.14% indiferente, el 7.14% en total acuerdo y el 4.76%

en total desacuerdo.
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Tabla 17. En lugar de negociar sobre los puntos que estamos en desacuerdo, trato de subrayar las

cosas en las que ambos estamos en acuerdo

A ACUERDO 28 66.67% 28

B DESACUERDO 8 19.05% 36

C INDIFERENTE 1 2.38% 37

D TOTAL ACUERDO 2 4.76% 39

E TOTAL DESACUERDO 3 7.14% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 66.67% expresaron estar de
acuerdo en que en lugar de negociar sobre los puntos que estamos en desacuerdo, trato de
subrayar las cosas en las que ambos estamos de acuerdo, el 19.05% en desacuerdo, el 7.14%

en total desacuerdo, el 4.76% en total acuerdo y el 2.38% indiferente.

Tabla 18. Trato de hacer lo necesario para evitar tensiones indtiles

A ACUERDO 30 71.43% 30

B DESACUERDO 2 4.76% 32

C INDIFERENTE 5 11.90% 37

D TOTAL ACUERDO 2 4.76% 39

E TOTAL DESACUERDO 3 7.14% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 71.43% indicaron estar de
acuerdo en que trato de hacer lo necesario para evitar tensiones inutiles, el 11.9% indiferente,
el 7.14% en total desacuerdo, el 4.76% en desacuerdo y el 4.76% en total acuerdo.
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Tabla 19. Pongo atencion en dejar todo claro desde un principio

A ACUERDO 30 71.43% 30

B DESACUERDO 2 4.76% 32

C TOTAL ACUERDO 8 19.05% 40

D TOTAL DESACUERDO 2 4.76% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 71.43% dijeron estar de
acuerdo en que pongo atencion en dejar todo claro desde un principio, el 19.05% en total

acuerdo, el 4.76% en total desacuerdo y el 4.76% en desacuerdo.

Tabla 20. Trato de encontrar una posicion que sea intermedia entre las de los otros y las mias

A ACUERDO 28 66.67% 28

B DESACUERDO 5 11.90% 33

C INDIFERENTE 2 4.76% 35

D TOTAL ACUERDO 6 14.29% 41

E TOTAL DESACUERDO 1 2.38% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 66.67% expresaron estar de
acuerdo en que trato de encontrar una posicion que sea intermedia entre las de los otros y las
mias, el 14.29% en total acuerdo, el 11.9% en desacuerdo, el 4.76% indiferente y el 2.38%

en total desacuerdo.
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Tabla 21. En el servicio de laboratorio existe un protocolo para manejar y solucionar conflictos

ORDEN arervatva [ f AN s

A ACUERDO 8 19.05% 8

B DESACUERDO 11 26.19% 19

C INDIFERENTE 7 16.67% 26

D TOTAL DESACUERDO 16 38.10% 42
TOTAL 42 100.00%

Fuente: Encuesta Marzo 2017

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 38.1% indicaron estar en

total desacuerdo en que en el servicio de laboratorio existe un protocolo para manejar y
solucionar conflictos, el 26.19% en desacuerdo, el 19.05% de acuerdo y el 16.67%

indiferente.
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PITULO IV: DISCUSION
Relaciones Interpersonales

A. Escucha Activa
% Los trabajadores del servicio de laboratorio estdn en la capacidad de escuchar

con atencidn a sus compafieros cuando entablan un dialogo.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 40.48% expresaron estar
en desacuerdo en que los trabajadores del servicio de laboratorio estan en la capacidad de
escuchar con atencion a sus compafieros, el 33.33% de acuerdo, el 16.67% indiferente, el

4.76% en total desacuerdo y el 4.76% en total acuerdo.

®,

% En el servicio de laboratorio se escucha a los trabajadores y se les apoya cuando

existen problemas.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 57.14% dijeron estar de
acuerdo en que en el servicio de laboratorio se escucha a los trabajadores y se les apoya
cuando existen problemas, el 26.19% en desacuerdo, el 11.90% indiferente, el 2.38% en

total desacuerdo y el 2.38% en total acuerdo.

alisis. EL 38.09 de los trabajadores indicaron que sus compafieros estan en capacidad de
uchar, el 45.24 % estan en desacuerdo. Asi mismo el 59.52 % esta de acuerdo en que en

su trabajo se le escucha y el 28.57 % dice que no se les escucha.

B. Comunicacion
%+ Lacomunicacién de los trabajadores del servicio de laboratorio es fluida.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 52.38% indicaron estar
en desacuerdo en que la comunicacién de los trabajadores del servicio de laboratorio es
fluida, el 30.95% indiferente, el 9.52% de acuerdo, el 4.76% en total desacuerdo y el

2.38% en total acuerdo.
% Existe buena comunicacion de arriba abajo entre jefes y subordinados

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 52.38% expresaron estar
de acuerdo en que existe buena comunicacion de arriba abajo entre jefes y subordinados,
el 19.05% en desacuerdo, el 14.29% en total acuerdo, el 9.52% indiferente y el 4.76% en

total desacuerdo.
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Analisis. EI 88.09 % de los trabajadores indican que la comunicacion no es fluida, el 11.90 %
dice que si. El 66.67 % indica que existe una buena comunicacion de arriba hacia abajo entre

jefes y subordinados y el 23.81 indica que no se da buena comunicacion.

C. Empatia
% Los trabajadores del servicio de laboratorio tienen la capacidad para ponerse en
el lugar del otro, en los problemas propios del servicio que afrontan sus

comparieros de trabajo.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 36.59% dijeron estar en
desacuerdo en que los trabajadores del servicio de laboratorio tienen la capacidad para
ponerse en el lugar del otro, en los problemas propios del servicio que afrontan sus
comparieros de trabajo, el 26.83% indiferente, el 19.51% de acuerdo, el 14.63% en total

desacuerdo y el 2.44% en total acuerdo.
% Se vive un ambiente de respeto, cordialidad y tolerancia.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 35.71% expresaron estar
de acuerdo en gue se vive un ambiente de respeto, cordialidad y tolerancia, el 33.33% en
desacuerdo, el 21.43% indiferente, el 7.14% en total desacuerdo y el 2.38% en total

acuerdo.

% Existe un ambiente de confianza y seguridad en el servicio de laboratorio, que

me permite realizar mi trabajo.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 45.24% indicaron estar
en desacuerdo en que existe un ambiente de confianza y seguridad en el servicio de
laboratorio, que me permite realizar mi trabajo, el 26.19% de acuerdo, el 21.43%

indiferente, el 4.76% en total acuerdo y el 2.38% en total desacuerdo.

Analisis. En promedio el 70 % de los trabajadores expresaron que en el servicio de
laboratorio no existe un ambiente de respeto, cordialidad, tolerancia, confianza, seguridad, y

que no se tiene la capacidad de ponerse en el lugar del otro y solo el 30 % indica que si.
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D. Asertividad

% Se mantiene la calma en situaciones dificiles.
INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 50% indicaron estar
en desacuerdo en que se mantiene la calma en situaciones dificiles, el 28.57% de
acuerdo, el 16.67% indiferente, el 2.38% en total desacuerdo y el 2.38% en total

acuerdo.

X/
°e

Los trabajadores comunican a sus comparieros, referente a las ocurrencias del
trabajo con el proposito de repsonder asertivamente cuando se presente un caso
similar.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 50% dijeron estar de
acuerdo en que los trabajadores comunican a sus compafieros, referente a las
ocurrencias del trabajo con el propdsito de responder asertivamente cuando se
presente un caso similar, el 19.05% en desacuerdo, el 16.67% indiferente, el 9.52% en

total desacuerdo y el 4.76% en total acuerdo.

Analisis. El 55 % de los trabajadores indicaron que existe comunicacion entre compafieros
cuando se presentan ocurrencias en el trabajo, el 45 % dijo que no y el 69 % manifest6 que
no se mantiene la calma en situaciones dificiles y el 21 % dijo que si se mantiene la calma.

Entonces no se actla asertivamente.

E. Proactividad
% Los trabajadores del servicio de laboratorio toman la iniciativa en el desarrollo
de acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer la

libertad de eleccidon sobre las circunstancias del contexto.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 40.48% expresaron estar
de acuerdo en que los trabajadores del servicio de laboratorio toman la iniciativa en el
desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer la
libertad de eleccion sobre las circunstancias del contexto, el 28.57% indiferente, el

23.81% en desacuerdo, el 4.76% en total desacuerdo y el 2.38% en total acuerdo.
% Pongo atencion en dejar todo claro desde un principio.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 71.43% dijeron estar de
acuerdo en que pongo atencion en dejar todo claro desde un principio, el 19.05% en total

acuerdo, el 4.76% en total desacuerdo y el 4.76% en desacuerdo.
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Analisis. EIl 90.48% de los trabajadores indicaron que se preocupan siempre en dejar todo
claro desde un principio, pero solo el 42.76 % toman iniciativa de acciones creativas para

generar mejoras en su centro de trabajo.

4.2. Manejo de Conflictos
A. Evitacion
% Si usted esta involucrado en un conflicto, procura ser la parte que lleve la

imparcialidad del caso.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 76.19% dijeron estar de
acuerdo en que si usted esté involucrado en un conflicto, procura ser la parte que lleve la
imparcialidad del caso, el 11.9% en desacuerdo, el 7.14% en total acuerdo y el 4.76%

indiferente.

0,

% En el servicio de laboratorio existe un protocolo para manejar y solucionar

conflictos.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 38.1% indicaron estar en
total desacuerdo en que en el servicio de laboratorio existe un protocolo para manejar y
solucionar conflictos, el 26.19% en desacuerdo, el 19.05% de acuerdo y el 16.67%
indiferente.

Andlisis. ElI 81 % de los trabajadores indicaron que no existe un protocolo para manejar
conflictos, sin embargo el 83 % indico que si se involucra en un conflicto , se esfuerza por

ser imparcial.

B. Aceptacion
¢ Lo que carece de importancia para el servicio carece de importancia para mi

persona.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 38.1% expresaron estar
de acuerdo en que lo que carece de importancia para el servicio carece de importancia
para mi, el 26.19% indiferente, el 21.43% en desacuerdo, el 9.52% en total desacuerdo y

el 4.76% en total acuerdo.

Analisis. EI 57 % de los trabajadores manifestaron que estan en desacuerdo que lo que carece
de impOortnacia para el servicio carece de importancia para su persona, el 43 % di9jo estar de

acuerdo.
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C. Fuerza
% Cuando se presenta un conflicto consideras que, la decision que tomas de forma

inmediata es la adecuada.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 76.19% indicaron estar
de acuerdo en que cuando se presenta un conflicto consideras que, la decision que tomas
de forma inmediata es la adecuada, el 11.9% en desacuerdo, el 7.14% indiferente, el

2.38% total desacuerdo y el 2.38% total acuerdo.

% Trato de encontrar una posicién que sea intermedia entre las de los otros y las

mias.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 66.67% expresaron estar
de acuerdo en que trato de encontrar una posicion que sea intermedia entre las de los
otros y las mias, el 14.29% en total acuerdo, el 11.9% en desacuerdo, el 4.76%

indiferente y el 2.38% en total desacuerdo.

Analisis. EI 81 % de los trabajadores manifestaron que cuando se presenta conflictos, buscan

encontrar un aposicion intermedia entre las dos partes involucradas.

D. Concesiones
% Trato de encontrar soluciones en las que ambos cedemos algo en beneficio

mutuo.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 71.43% dijeron estar de
acuerdo en que trato de encontrar soluciones en las que ambos cedemos algo en beneficio
mutuo, el 9.52% en desacuerdo, el 7.14% indiferente, el 7.14% en total acuerdo y el

4.76% en total desacuerdo.

Analisis. EI 78 % de los trabajadores indico que tratan de encontrar soluciones en las que

ambas partes cedan algo en beneficio mutuo y de todos.
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E. Colaboracion
% En lugar de negociar sobre los puntos que estamos en desacuerdo, trato de

subrayar las cosas en las que ambos estamos en acuerdo.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 66.67% expresaron estar
de acuerdo en que en lugar de negociar sobre los puntos que estamos en desacuerdo, trato
de subrayar las cosas en las que ambos estamos de acuerdo, el 19.05% en desacuerdo, el

7.14% en total desacuerdo, el 4.76% en total acuerdo y el 2.38% indiferente.
% Trato de hacer lo necesario para evitar tensiones inuatiles.

INTERPRETACION: Del total de trabajadores encuestados el 71.43% indicaron estar
de acuerdo en que trato de hacer lo necesario para evitar tensiones indtiles, el 11.9%
indiferente, el 7.14% en total desacuerdo, el 4.76% en desacuerdo y el 4.76% en total

acuerdo.

Anélisis. El 74 % en promedio de los trabajadores indicaron que buscan negociar sobre los
puntos en que estan de acuerdo, a fin de evitar tensiones indtiles que perjudiquen las

relaciones entre ellos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones para cada una de la variables y dimensiones.

5.1.

Relaciones Interpersonales

a)

b)

d)

Escucha Activa

El 59.52 % estd de acuerdo en que en su trabajo se le escucha y se les apoya
cuando hay problemas, sin embargo existe una opinion dividida en cuanto a que
sus comparieros saben escuchar.

Comunicacion

El 88.09 % de los trabajadores indicaron que la comunicacion no es fluida y el
66.67 % expresaron que existe una buena comunicacion de arriba hacia abajo
entre jefes y subordinados.

c. Empatia

El 70 % de los trabajadores expresaron que en el servicio de laboratorio no existe
un ambiente de respeto, cordialidad, tolerancia, confianza, seguridad, y que no se
tiene la capacidad de ponerse en el lugar del otro.

d. Asertividad

Se ha encontrado que existe una opinién dividida en cuanto a que se mantiene la
calma cuando se presentan ocurrencias y situaciones dificiles en el trabajo.
Proactividad

El 90.48% de los trabajadores indicaron que se preocupan siempre en dejar todo
claro desde un principio, pero, solo el 42.76 % toman iniciativa de acciones

creativas para generar mejoras en su centro de trabajo.
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5.2.

Manejo de Conflictos

a)

b)

d)

Evitacion

El 81 % de los trabajadores indicaron que no existe un protocolo para manejar
conflictos, sin embargo el 83 % indico que si se involucra en un conflicto y se
esfuerza por ser imparcial.

Aceptacion

Se encontrd, una opinion dividida en relacion a lo que carece de impQortnacia
para el servicio carece de importancia para su persona.

Fuerza

El 81 % de los trabajadores manifestaron que cuando se presenta conflictos,
buscan encontrar una aposicion intermedia entre las dos partes involucradas.
Concesiones

El 78 % de los trabajadores indico que tratan de encontrar soluciones en las que
ambas partes cedan algo en beneficio mutuo y de todos.

e. Colaboracion.

El 74 % de los trabajadores indicaron que buscan negociar sobre los puntos en
que estan de acuerdo, a fin de evitar tensiones inutiles que perjudiquen las

relaciones entre ellos.
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CAPITULO VI: RECOMENDACIONES
1. Que se implementen capacitaciones, talleres y actividades sociales para mejorar las
relaciones entre trabajadores.
2. Que se implemente un sistema para el manejo de conflictos, el mismo que debe tener:
Reglamento. manual de procedimientos y un comité responsable conformado por
trabajadores del servicio de laboratorio.

3. Que se implemente la propuesta elaborada en la presente investigacion
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CAPITULO VII: PROPUESTA

Propuesta para mejorar Las Relaciones Interpersonales

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos a través de los instrumentos aplicados para
determinar la situacion de las relaciones interpersonales y el manejo de conflictos en el

servicio de laboratorio del hospital regional Lambayeque.
Objetivo general

El objetivo es proponer un plan para mejorar las relaciones interpersonales y el manejo
de conflictos en el servicio de laboratorio del hospital regional Lambayeque.

Objetivos especificos

> Lograr que los directivos desarrollen y practiquen el liderazgo participativo, por
medio de la habilidad de orientar y convencer a los trabajadores para cumplir con

entusiasmo las actividades asignadas previamente determinadas.

» Lograr que todos los miembros de la organizacion estén motivados en su area de

trabajo, y puedan realizar todas sus actividades con eficiencia y eficacia.

> Lograr que en el servicio de laboratorio del hospital regional Lambayeque los jefes y
subordinados practiquen relaciones saludables, creando un ambiente de trabajo grato

y buenas condiciones laborales.
> Lograr que los trabajadores se involucren en el manejo de conflictos, participando en

forma activa cuando se presentan situaciones, proponiendo ideas y sugerencias,

generando compromiso e involucramiento de todos.

72



LIDERAZGO

Objetivo: Lograr que los directivos desarrollen y practiquen el liderazgo participativo.

Tabla 22. Estrategia de liderazgo

N° ESTRATEGIA

ACCIONES

RESPONSABLE

RECURSOS PLAZO

1 Implementar
talleres de
capacitacion para
directivos.

Taller 1. Estilos y técnicas de
liderazgo, empoderamiento de
liderazgo e inteligencia emocional.

Gerente general
Administrador.

Jefe de Personal.

Jefe del Area.

Facilitador, equipo de Corto
cémputo, medios y
materiales de ensefianza y

salon de capacitacion.

Taller 2. Trabajo en equipo, técnicas de
comunicacion y uso eficaz del tiempo.

Gerente general
Administrador.

Jefe de Personal.

Jefe del Area.

Facilitador, equipo de Corto
computo, medios y
materiales de ensefianza y

salon de capacitacion.

Taller 3. Coaching y la técnica de las
5’Ss (SEIRI, SEITON, SEISO,
SEIKETSU, SHITSUKE).

Gerente general
Administrador.

Jefe de Personal.

Jefe del Area.

Facilitador, equipo de Corto
cémputo, medios y
materiales de ensefianza y

salon de capacitacion.

Taller 4. Técnica: ciclo PDCA
(planear, desarrollar, checar, ajustar).

Gerente general
Administrador.

Jefe de Personal.

Jefe del Area.

Facilitador, equipo de Corto
computo, medios y
materiales de ensefianza y

salon de capacitacion.
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MOTIVACION
Objetivo: Lograr un nivel elevado de motivacion individual que se contagie en el ambiente de trabajo.

Tabla 23. Estrategia de motivacion

N° ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE RECURSOS PLAZO
3 Implementar talleres 1. Elogiar y reconocer a los mejores Jefe de Area. Comunicaciones escritas Permanente
para mejorar la trabajadores. y verbales.
motivacion.
2. Ascender al trabajador con mejor Administrador. Financieros. Permanente
rendimiento. Jefe de Personal.  Equipos de computo.
Jefe de Area
4 Trabajar con 1. Realizar capacitaciones trimestralesala  Gerente general Facilitador, equipo de  Corto
profesionalidad. totalidad de los trabajadores con vistasa Administrador. computo, medios y
un mejor desempefio. Jefe de Personal.  materiales de

Jefe del Area. ensefianza y salon de

capacitacion.

5 Realizar untrabajo 1. Mejorar la iluminacién, ventilacion y Administrador. Personal interno o Corto
intensivo para el decoracién del area. Jefe de area externo especializado
mejoramiento de las Jefe de Personal. ~ Materiales.
condiciones fisicas y Jefe de Logistica.
ambientales de la 2. Garantizar los suministros necesarios de  Administrador. Materiales de trabajo. Permanente
empresa. forma estable para un mejor desarrollo  Jefe de area. Equipo de computo.
de las funciones. Jefe de Logistica.
3. Analizar y mejorar la distribucion de los Administrador. Personal interno o Corto
espacios, la ubicacion, situacion de las  Jefe de area. externo especializado
personas, el mobiliario, etc. adecuandolo Jefe de personal. ~ Materiales.
para la realizacion del trabajo. Jefe de Logistica.
4. Colaborar y asumir la responsabilidad,  Jefes de area. Trabajadores. Permanente
tanto a nivel individual como de grupo,  Integrantes del Equipos y materiales de
en el mantenimiento limpio del lugar de  &rea. limpieza.
trabajo.
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RELACIONES

Objetivo: Crear un ambiente de relaciones armoniosas entre jefes y subordinados.

Tabla 24. Estrategia de relaciones

N° ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE RECURSOS PLAZO
6 Implementar un plan de Taller 1. Bases y limitaciones para crear y ~ Administrador. Facilitador, equipo de Corto
capacitacion en relaciones mantener buenas relaciones sociales: la Jefe de Personal.  computo, medios y
interpersonales. conversacion, lenguaje del cuerpo y Jefe de Area. materiales de
receptividad, la timidez y la autoestima. ensefianza y salon de
capacitacion.
Taller 2. Relaciones y manejo de conflictos Administrador. Facilitador, equipo de Corto
en la empresa, técnicas efectivas para el Jefe de Fjersonal. computo, medios y
mejoramiento de las relaciones Jefe de Area. materiales de
interpersonales. ensefianza y salén de
capacitacion.
Taller 3. Destrezas para las relaciones Administrador. Facilitador, equipo de Corto
interpersonales: sociales, comunicacion, Jefe de Personal.  computo, medios y
autoconocimiento, proactividad, Jefe de Area. materiales de
asertividad y empatia. ensefianza y salon de
capacitacion.
Taller 4. Desarrollar labores que Administrador. Facilitador, equipo de Permanente

fortalezcan la integracion y cohesion
grupal, tales como actividades recreativas,
deportivas y almuerzos de trabajo.

Jefe de Personal.

Jefe de Area.

cémputo, medios y
materiales de
ensefianza y salén de
capacitacion.
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PARTICIPACION

Objetivo: involucrar a los trabajadores en la solucion de problemas y manejo de conflictos.

Tabla 25. Estrategia de participacion

N° ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE RECURSOS PLAZO
7 Participacion activa de todos Taller 1. Participacion de los Administrador. Facilitador. Permanente
los trabajadores en la solucion trabajadores mediante la técnica de Jefe de area Sala de reunion.
de problemas y manejo de Lluviade ideas. Trabajadores. equipo de computo.
conflictos. Materiales.
Taller 2. Participacion de los Administrador. Facilitador. Permanente
trabajadores conformando, circulos  Jefe de area Sala de reunion.
de calidad. Trabajadores. equipo de cémputo.
Materiales.
Taller 3. Participacion de los Administrador. Facilitador. Mediano
trabajadores en Reingenieria y Jefe de éarea Sala de reunion.
empowerment. Trabajadores. equipo de computo.
Materiales.
Taller 4. Implementar un sistema de  Administrador. Facilitador. Permanente

informacion interna y de manejo de

conflictos.

Jefe de area
Trabajadores.

Sala de reunion.

equipo de cémputo.

Materiales.
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ANEXOS

Anexo 01: CUESTIONARIO

Instrucciones: A continuacidn se presentan un conjunto de preguntas, solicitamos por favor, contestar

con la mayor seriedad y veracidad posible, la encuesta es andnima. Dénde:

TD =TOTAL DESACUERDO D = DESACUERDO | = INDIFERENTE
A= ACUERDO TA=TOTAL ACUERDO
TD | TA

1 Los trabajadores del servicio de Laboratorio estan en la capacidad de escuchar con
atencidn a sus compafieros cuando entablan un dialogo.

2 En el servicio de laboratorio se escucha a los trabajadores y se les apoya Cuando existen
problemas

3 La comunicacidn de los trabajadores del servicio de Laboratorio es fluida.

4 ¢Existe buena comunicacién de arriba a abajo entre jefes y subordinados?

5 Los trabajadores del servicio de Laboratorio tienen la capacidad para ponerse en el
lugar del otro, en los problemas propios del servicio que afrontan sus compafieros de
trabajo.

6 Se vive un ambiente de respeto, cordialidad y tolerancia.

7 Se mantiene la calma en situaciones dificiles

8 Los trabajadores comunican a sus compaiieros, referente a las ocurrencias del trabajo
con el propdsito de responder asertivamente cuando se presente un caso similar.

9 Los trabajadores del servicio de Laboratorio toman la iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo prevalecer la libertad de
eleccion sobre las circunstancias del contexto.

10 | Existe un ambiente de confianza y seguridad en el servicio de laboratorio, que me
permite rdealizar bien mi trabajo.

11 | Si usted estd involucrado en un conflicto, procura ser la parte que lleve la imparcialidad
del caso.

12 Lo que carece de importancia para el servicio de Laboratorio carece de importancia
para mi persona.

13 | Cuando se presenta un conflicto consideras que, la decision que tomas de forma
inmediata es la adecuada.

14 | Trato de encontrar soluciones en las que ambos cedemos algo en beneficio mutuo

15 | Enlugar de negociar sobre los puntos que estamos en desacuerdo, trato de subrayar
las cosas en las que ambos estamos de acuerdo.

16 | Trato de hacer lo necesario para evitar tensiones inutiles.

17 | Pongo atencién en dejar todo claro desde un principio.

18 | Trato de encontrar una posicién que sea intermedia entre las de los otros y las mias.

19 | En el servicio de Laboratorio existe un protocolo para manejar y solucionar conflictos.

Gracias por su participacion.
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