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Resumen

La efectividad y el buen rendimiento de una empresa dependen plenamente de una
buena comunicacion organizacional. El conflicto puede tener resultados
constructivos, o destructivos para las partes sean personas, grupos u organizaciones.
Objetivo: Describir la relacion que existe entre la comunicacion interna y el manejo
de conflictos que se presentan entre los colaboradores y la coordinacion de enfermeria
de un Servicio de Alta Complejidad Coronaria.

Métodos: Se realizo6 un estudio descriptivo, de corte transversal en la Unidad
Coronaria de una institucion privada de la Cuidad Auténoma de Buenos Aires en el
periodo junio-julio de 2021. La muestra estuvo constituida por 99 enfermeros,

seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia. Se utilizaron
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dos instrumentos, uno sobre Comunicacion Organizacional y por otro lado el
cuestionario relacionado al manejo de conflictos.

Resultados: El 64,6% de la muestra fue del sexo femenino mientras que el masculino
fue de 35,4%. La edad promedio fue de 38,5 anos, moda de 37 y la desviacion
estandar de 9,3 anos. En relacion a los indicadores relacionados con la comunicaciéon
interna y el manejo de conflictos, se encontré6 con un puntaje mas alto la
comunicacion internay el mas bajo la comunicacion ascendente. Al correlacional la
comunicacion interna y el manejo de conflictos se encontré una correlacion positiva
estadisticamente significativa (r= 0,2605; P=0,0092; IC= 0,0665 a 0,4355).
Conclusiones: Se demostré que la comunicacion interna y su percepcion por parte
del personal influye en el manejo de conflictos que se presentan entre los

colaboradores y la coordinacion de enfermeria del servicio.

Abstract

The effectiveness and good performance of a company fully depend on good
organizational communication. The conflict can have constructive or destructive
results for the parties, be they individuals, groups or organizations.

Objective: To describe the relationship that exists between internal communication
and the management of conflicts that arise between collaborators and the nursing
coordination of a High Coronary Complexity Service.

Methods: A descriptive, cross-sectional study was carried out in the Coronary Unit of
a private institution of the Autonomous City of Buenos Aires in the period June-July
2021. The sample consisted of 99 nurses, selected by non-probabilistic sampling by
convenience. Two instruments were used, one on Organizational Communication and
on the other hand the questionnaire related to conflict management.

Results: 64.6% of the sample was female while the male was 35.4%. The mean age
was 38.5 years, the mode was 37 and the standard deviation was 9.3 years. In relation
to the indicators related to internal communication and conflict management,
internal communication had a higher score and ascending communication the lowest.
When correlational with internal communication and conflict management, a
statistically significant positive correlation was found (r = 0.2605; P = 0.0092; CI =
0.0665 to 0.4355).
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Conclusions: It was shown that internal communication and its perception by the
staff influences the management of conflicts that arise between collaborators and the

nursing coordination of the service.

Palabras Claves: Comunicacion organizacional; manejo de conflictos; comunicacion
Ascendente; comunicacion descendente; comunicacion horizontal; empatia; manejo de la
ira

Keywords: Organizational communication; conflict management; ascending
communication; descending communication; horizontal communication; empathy; anger

management
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Introduccion

A nivel organizacional la comunicacion es entendida como el conjunto
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de la organizacion,
asi como entre esta y el entorno donde se esté desarrollando. Davis y
Newstram senalan que “la comunicacion es una transferencia de
informacion y su comprension entre una personay otra. Es una forma
de ponerse en contacto con otros mediante la transmision de ideas,
hechos, pensamientos, sentimientos y valores”. La comunicacion es
fundamental para el desarrollo de una organizacion pero mas
fundamental todavia es que ella sea compartida por todos los miembros

de la misma (Aparicio & Mejia Alarcon, 2017).

La efectividad y el buen rendimiento de una empresa dependen
plenamente de una buena comunicacion organizacional. Asi, la
comunicacion organizacional estudialas formas mas eficientes dentro de
una organizacion para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una

buena imagen empresarial al publico externo (Carrillo Sinche, 2013).

Como las personas no son iguales y las organizaciones tampoco, los
conflictos son fricciones que se derivan de la interaccion entre individuos

o grupos (Ivancevich et al., 2012).

El conflicto es inevitable cuando las personas interactian entre si,
especialmente en una jerarquia dentro de la organizacion sanitaria. El
sistema de atencion de salud, asi como la funcién de enfermeria esta
evolucionando en respuesta al entorno de trabajos mas estresantes, y
esto aumenta el riesgo de que surjan conflictos. Los mismos pueden
surgir dentro de un grupo, entre enfermeros, entre otros profesionales,

entre enfermeros, pacientes y sus familiares (Aniceto Yangua, 2020).

El conflicto puede tener resultados constructivos, o destructivos para

las partes sean personas, grupos u organizaciones. El desafio reside en
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administrar al conflicto de modo que pretenda maximizar los efectos

constructivos y reducir los destructivos (Ivancevich et al., 2012).

La carencia de habilidades de comunicacion que incluye entre otros
elementos la escucha activa, y sus modos diferentes de expresarse hacia
el paciente, se agravan cuando el papel del profesional no esta definido
para todas las partes, siendo la solucion, el aprendizaje de resolucion de
conflictos en métodos eficaces, donde pueden afirmar sus propias

opiniones y conocimientos dentro del equipo de trabajo.

Por lo tanto, fomentar la comunicacion entre los profesionales de la
salud de manera fluida contribuye a mejorar la percepcion del cuidado y
a disminuir los posibles conflictos. Asi mismo mejorara el clima
organizacional, el sentido de pertenenciay todos aquellos factores que
contribuyen a optimizar la organizacion. Esto se logra despojando y
propiciando las comunicaciones y tratando de solventar los conflictos

(Sanchez, 2016).

La investigacion que se esta proyectando pretende describirla relacion
que existe entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos que se
presentan entre los colaboradores y la coordinacion de enfermeria de un

Servicio de Alta Complejidad Coronaria.

Diseino Metodolégico

Tipo de estudio y contexto: Se realizo un estudio descriptivo, de corte
transversal en la Unidad Coronaria de una institucion privada de la

Cuidad Autonoma de Buenos Aires en el periodo junio-julio de 2021.

Muestra: La muestra estuvo constituida por 99 enfermeros,

seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por conveniencia.
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Criterios de inclusion: Personal de enfermeria con titulo de
enfermero/a, licenciado en enfermeria o posgrado con una antigtiedad

laboral mayor a 6 meses en la institucion.

Criterios de exclusion: Personal que no aceptar participar en el estudio
y no tener contacto con pacientes en sus actividades profesionales dentro

de la institucion.
Instrumento de recoleccion de datos:

Se utilizaron dos instrumentos, el de Mayorga Rios sobre
Comunicacion Organizacional (Mayorga Rios, 2016), previamente
validado con un Alpha de Cronbach de 0.847, con 15 items con
alternativas de respuesta de nunca, casi nunca, a veces, regularmente,
casi siempre y siempre; y por otro lado el cuestionario relacionado al
manejo de conflictos, propuesto por Cano y Cuervo (Cano & Cuervo,
2007) conun total de 10 items con alternativas de respuestas de siempre,
casi siempre, a veces, pocas veces, nunca, con un Alpha de Cronbach,

arrojando el siguiente resultado 0,95.

Las respuestas fueron clasificadas de la siguiente manera: se sumo el
valor de cada uno de las alternativas marcadas por el encuestado. El

puntaje maximo de la escala general es de 75 puntosy el puntaje minimo

es O.
Puntaje| Valoracion
0-15 Deficiente
16-30 Bajo
31-45 Moderado (promedio)
46-60 Alto
61-75 Optimo
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Cada dimension tiene como puntaje maximo de 25 y puntaje minimo
de O.

Puntaje| Valoracion

0-5 Deficiente

6-10 Bajo

11-15 Moderado (promedio)
16-20 Alto

21-25 Optimo

Aspectos éticos: La encuesta tuvo caracter anoénimo, se aplicaron tras
la aprobacion del consentimiento informado, donde quedo claro el
compromiso por parte del investigador que los datos no serian
comunicados a terceros, que se comprometio a no revelar datos que

permitan la identificacion de los encuestados.

Andlisis estadistico: Los datos obtenidos fueron almacenados en una
base de datos y procesados mediante Microsoft Excel y Medcalc. Se
empleo estadistica descriptiva mediante frecuencias absolutas y relativas
porcentuales, asi como media, medianay desviacion estandar (DE). Para
analizar la correlacion entre las variables se aplico la prueba de Rho de
Spearman, y se considero estadisticamente significativos los valores de p

menores a 0,05.

Resultados
Caracteristicas de la poblacion:

En relacion al sexo de la muestra el mayor porcentaje de los

encuestados un 64,6% de sexo femenino mientras que el masculino fue
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de 35,4%.La edad promedio fue de 38,5 anos, moda de 37 y la desviacion

estandar de 9,3 anos.

Al analizar el nivel de formacion se encontro que el 2% eran auxiliares
de Enfermeria, un 28,3% enfermeros/as profesionales y el 69,7% era

Licenciado/a en Enfermeria.

Respecto a la antigiedad en el servicio la media fue de 9,2 anos, con
rango que va desde un ano hasta los 31, y una desviacion estandar de

6,6 anos.

En la Tabla 1 se muestran los indicadores relacionados con la
comunicacion interna y el manejo de conflictos, donde se encontré con
un puntaje mas alto la comunicacion interna y el mas bajo la

comunicacion ascendente.

Tabla 1. Comunicacion interna y Manejo de Conflictos.

Variable Promedio DE
Comunicacion
Comunicacion
11,9 4,93
Ascendente
Comunicacion
13,1 5,32
Descendente
Comunicacion
17,6 4,86
Horizontal
Comunicacion
42.6 12,49
Interna
Conflictos
Empatia 12,7 2,64
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Manejo de ira 13,3 3,44
Manejo de
26,1 4,93
Conflictos

Al correlacional la comunicacion interna y el manejo de conflictos se
encontré6 que existe una correlacion positiva estadisticamente
significativa (r= 0,2605; P=0,0092; IC= 0,0665 a 0,4355). El resto de las

correlaciones entre las variables se observan en la Tabla 2.

Tabla 2. Correlacion de Rho de Spearman entre variables.

Gén Edad Nivel de Antig Ma
ero formacion uedad nejo
de
Confli
ctos
Comunicacio - - -0.04704 - 0.2
n Interna 0.0025 [ 0.20306 0.05413 | 5711
9 * sk
Manejo de - - -0.15357 - -
Conflictos 0.0709 | 0.10721 0.23253
6

* Correlacion significativa al nivel 0.05 (2-colas).

** Correlacion significativa al nivel 0.01 (2-colas).
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Discusion

En el presente estudio predomino el sexo femenino entre los
encuestados, reflejo del panorama en el pais donde el total de féminas
desempenando esta actividad supera a los hombres. Para el rango etario
del promedio la proporcion asciende a 1:3 entre hombres y mujeres para

la labor de auxiliaresy asciende a 1:4 aproximadamente en el caso de los

licenciados (Ministerio de Salud, 2018).

En cuanto a la titulacion profesional la muestra se comporta de
manera diferente a lo observado a nivel nacional donde en mayor
proporcion se encuentran los técnicos, luego los auxiliares y por ultimo
los licenciados. Los autores atribuyen esa diferencia a que, en los
servicios de cuidados intensivosy servicios coronarios, como es el caso,
se requiere de personal sumamente especializado por la complejidad de
la atencion, asicomo de los tratamientos a cumplir por parte del personal

(Ministerio de Salud, 2018).

Es importante la presencia de un personal calificado en el servicio
coronario como antes se menciono dado el alto grado de complejidad del
trabajo, por tanto, gran parte de este personal han formado parte de otros
servicios de la Institucion antes. Esto asegura la calidad y su destreza,
de ahi que la antigiedad de los encuestados sea de 9,2 anos como

promedio.

Si bien la comunicacion ascendente tuvo valores considerados como
promedios, fue el tipo de comunicacion con valores mas bajos. Esta via
de informacion consiente que los trabajadores laboren de forma rapida
en la toma de decisiones y participacion frecuente en la formacion y
crecimiento de la empresa. La comunicacion de forma ascendente
controla el clima de la empresa (Alvarez Prado, 2018). Si existiera

deficiencia en este tipo de comunicacion podriamos tener una limitacion
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en la toma de decisiones y los temas referentes a la empresa por parte de

los trabajadores.

En el contexto hospitalario, las dinamicas relacionales, la organizacion
del trabajo, asi como la definiciony consecucion de los objetivos, estan
syjetos a un alto grado de complejidad y movilizan a categorias
profesionales diversas, lo que implica una mayor exposicion al desgaste
profesionaly demandauna gestion organizativa, basada en combinar con
éxito comunicacion interna, motivacion del equipo, adecuacion de
objetivos, planificacion y seguridad en el trabajoy un clima emocional
optimo (Danet et al., 2014). Este planteamiento podria sustentar la
importancia que reviste la comunicacion interna en el personal de

enfermeria y la necesidad de potenciarla.

Los valores promedios en relacion al manejo delaira, fueron evaluados
como promedio; en tal sentido se ha reportado que los sentimientos de
ira y bajo estado de animo en el personal de enfermeria puede conducir
a la reduccion de las capacidades en la toma de decisiones, una menor
empatia con los pacientes, asi como experimentar situaciones ineficaces
de comunicacion con sentimientos de ansiedad, inseguridad y en

ocasiones de irritacion (Ramirez et al., 2015).

Un estudio que analiz6 las estructuras motivacionales profesionales
reflejadas en el estilo de comunicacion describe que, en el estilo agresivo,
caracterizado por una actitud de ataque, la tendencia a estar siempre al
frente, a tener la ultima palabra, a imponer a toda costa, incluso a costa
del dano y la ira de los demas. Tiene importancia solo los propios
derechos e intereses, y se violan otros derechos e intereses, lo que lleva

incluso a humillacion y dominacion (Urea & Muscalu, 2012).
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Se correlaciono6 la comunicacion interna y el manejo de conflictos
donde se encontré que existe una correlacion positiva. Por tanto, la

comunicacion interna mejora el manejo de conflicto y mejora la gestion.

Briceno Sanchez también encontré cuando las enfermeras evaluan el
estilo de comunicacion entre el jefe y los enfermeros en el manejo de
conflictos, senalanqueel 3.1 % tienen buen estilo de comunicacion y alto
manejo de conflictos, el 25.2% tienen regular estilo de comunicacion y un
nivel medio de manejo de conflictos, y también 59.7 % tienen mal estilo
de comunicaciony un bajo nivel de manejo de conflictos, en los servicios
de hospitalizacion. Ademas en relacion al analisis correlacional, la autora
encontro una relacion positiva moderada significativa entre los estilos de
comunicaciony el manejo de conflictos en los servicios de hospitalizacion
Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion, 2019 (Briceno Sanchez, 2020).

Estos resultados fueron similares a los encontrados por este estudio.

Es importante tener en cuenta este elemento dado que la falta de
comunicacion entre los profesionales de la salud, asi como entre ellosy
los pacientes es un problema que puede afectar seriamente la seguridad
de la atencion y evidentemente también afecta el ambiente laboral en el
que se desempenan, lo que claramente se observaen la percepcionde los
encuestados. Otro factor que afecta las relaciones interpersonales en los
profesionales de la enfermeria y por ende la comunicacion efectiva son
las cargas de trabajo excesivo y la preocupacion por el desarrollo de

nuevas técnicas en el ejercicio (Abarca Arias et al., 2020).

Este resultado coincide con otros autores quienes demostraron que los
profesionales de enfermeria utilizaron enfoques de gestion de conflictos
constructivos / positivos en lugar de enfoques de gestion de conflictos
destructivos / negativos;(Labrague et al., 2018) asi como la necesidad de
desarrollar intervenciones para reducir los sintomas de estrés y los

conflictos en las unidades de cuidados intensivos (Hwang & Park, 2018).
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Apoyando lo antes expuesto otros autores coinciden en que la
inteligencia emocionaldel personal de enfermeria objeto de estudio afecta

las estrategias de manejo de conflictos (Basogul & Ozgiir, 2016).

Entre las limitaciones de este estudio tenemos que se llevo a cabo en
un servicio de un centro de salud. A pesar de encontrar similitud con
otros escenarios, futuras investigaciones deberian considerar la

aplicacion del instrumento en distintos hospitales.

Conclusiones

Una caracteristica general de la muestra de estudio es que los
profesionales que ejercen la enfermeria son en su mayoria de sexo
femenino, significativamente su mayoria ostenta la titulacion de
licenciado y también se concluye que la edad promedio de los
profesionales de enfermeria que laboran en la institucion de salud
tomada como referencia, es de 38,5 anos. Laboralmente la poblacion se
caracteriza por el tiempo de ejercicio profesional de 9,3 anos. A partir de
los resultados del analisis se demostro que la comunicaciéon internay su
percepcion por parte del personal influye en el manejo de conflictos que
se presentan entre los colaboradores y la coordinacion de enfermeria del

servicio.
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