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COMUNICACION INTERNA Y MANEJO DE CONFLICTOS EN TIEMPOS DE
PANDEMIA EN LA EMPRESA DOMINO'S PIZZA EN SUS SEDES DE SANTIAGO
DE SURCO - 2021

ANGELO JEANPIER KOC AGUILAR
JUAN RONALD HUERTA CHOQUE

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

En la investigacion se tuvo como finalidad establecer la relacidon entre la comunicacién
interna y el manejo de conflictos en la empresa Domino's Pizza en sus sedes de
Santiago de Surco. El estudio es de tipo descriptivo correlacional y disefio no
experimental y corte transversal; asimismo, se consider6 una muestra de 60
colaboradores que integran la empresa. La recaudacion de datos se desarrollo
mediante la aplicacibn de dos cuestionarios, uno de 27 items para medir la
comunicacion interna y otro de 27 items para medir el manejo de conflictos, estos
instrumentos pasaron por un proceso de validacion por juicio de expertos y por un
proceso de confiabilidad mediante el alfa de Cronbach teniendo un resultado de 0,897
para el primer cuestionario y un resultado de 0,956 para el segundo cuestionario. Tras
conocer los resultados, se concluye que, existe una relaciéon positiva, directa y fuerte
entre las variables demostrado mediante un resultado R de Pearson de 0,834 con un
nivel de significancia de 0,000. Finalmente se recomienda a los gerentes de las
tiendas de estudio de la empresa Domino's pizza, dar a conocer un plan de mejora

para la comunicacion interna y tener un manejo continuo de los conflictos.

Palabras clave: comunicacion interna, conflictos laborales, solucién de problemas.



INTERNAL COMMUNICATION AND CONFLICT MANAGEMENT IN TIMES OF
PANDEMIC AT THE DOMINO'S PI1ZZA COMPANY AT ITS SANTIAGO DE
SURCO HEADQUARTERS - 2021

ANGELO JEANPIER KOC AGUILAR
JUAN RONALD HUERTA CHOQUE

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The purpose of the investigation was to establish the relationship between internal
communication and conflict management in the Domino's Pizza company at its
headquarters in Santiago de Surco. The study is of a descriptive correlational type and
a non-experimental and cross-sectional design; Likewise, a sample of 60 collaborators
that make up the company was considered. Data collection was developed through
the application of two questionnaires, one of 27 items to measure internal
communication and another of 27 items to measure conflict management. These
instruments went through a validation process by expert judgment and by a process
of reliability through Cronbach's alpha, having a result of 0.897 for the first
guestionnaire and a result of 0.956 for the second questionnaire. After knowing the
results, it is concluded that there is a positive, direct and strong relationship between
the variables demonstrated by a Pearson R result of 0.834 with a significance level of
0.000. Finally, it is recommended to the managers of the study stores of the Domino's
Pizza company, to publicize an improvement plan for internal communication and to

have a continuous management of conflicts.

Keywords: internal communication, labor conflicts, problem solving.
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INTRODUCCION

La comunicacién que se tiene en muchas empresas ha sido poco trabajada por
ellas evidenciando poco manejo de conflictos de los colaboradores que lo integran
por lo cual hay muchos problemas en las organizaciones y han causado insatisfaccion
en los colaboradores llegando a renunciar porque no se sienten valorados. Por ello la
comunicacion es considerada importante dentro de la empresa y le deben dar la
importancia debida para el desarrollo ya que esta relacionada con el desempefio del
colaborador.

El problema general de esta investigacion fue: ¢, Cuél es la relacion que se tiene
entre la comunicacién interna y el manejo de conflictos en tiempos de pandemia en
sus sedes de surco de Domino’s Pizza en Surco- 20217

El objetivo de esta investigacién que se esta dando fue disponer la relacion de
la comunicacion interna y el manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la
empresa Domino’s pizza en sus sedes, Surco — 2021.

La investigaciébn ha sido estructurada en cinco capitulos que explican el
desarrollo metodolégico del proceso de investigacion, las cuales se detallaron a
continuacion:

En el primer capitulo, se desarrollo la realidad problematica de ambas variables
a nivel global, nacional, local y se aterrizé en la situacion problematica de la empresa,
posterior a ello se formul6 el problema general junto a las especificas y se mencioné
ademas la justificacion de la investigacion, los objetivos de la investigacion y por
ultimo las limitaciones que se presentaron en el progreso de este trabajo.

En el segundo capitulo, se presento los antecedentes de investigacion para

ello se consideraron nacionales e internacionales y se abordo las teorias de autores
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gue se tomaron como base para las dos variables, posterior a ello se mencionaron
algunas definiciones de las terminologias adoptadas en el desarrollo.

En el tercer capitulo, se explicé la metodologia que se tomd para la
investigacion, se presento el tipo, el disefio, el nivel y el enfoque del estudio ademas
de la poblacion, la muestra y el planteamiento de las hip6tesis determinando también
la estructura de la operacionalizacion de las variables empleadas, se presento
también el método y la técnica utilizada mencionando asi el instrumento de la
encuesta y finalmente se abordd todo lo estadistico y la correspondiente
interpretacion.

En el cuarto capitulo, se desarroll6 el marco metodolégico de la investigacion
qgque comprende el andlisis de fiabilidad de ambos cuestionarios elaborados vy
diseflados para este estudio, también se explicé los resultados en su version
descriptiva de las variables y dimensiones, determinando luego la prueba de
normalidad y finalmente, se desarroll6 la contrastacion de hipotesis.

Finalmente, se desarrollé la discusion de los resultados, las conclusiones y las
recomendaciones a las que llegd la investigacion asi como los anexos de la

investigacion.



CAPITULO |

PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
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1.1. Realidad problematica

La comunicacion es parte importante, porque se usa como medio para que las
personas puedan dialogar e intercambiar ideas, también es considerada fundamental
para cualquier organizacion entre los colaboradores que la integran. En tiempos
pasados, el surgimiento de los derechos laborales mediante la revolucién industrial
tuvo como consecuencia la evidente explotacion de sus superiores con los
colaboradores, esto tuvo persecucion de que tenias que trabajar para sustentar en tu
economia, por ello se desarrollo un conflicto laboral en Espafia.

El manejo de conflictos tiene su lado malo y bueno en las organizaciones, el
mal manejo de los conflictos es la desigualdad; es decir, el manejo de conflictos que
fueron causados por los problemas y posterior a ello puede perjudicar o beneficiar a
las organizaciones. Sobre la gestiébn empresarial, tener la mision, vision y los objetivos
es fundamental para los logros del proyecto con los que integran, ya que el resultado
depende de como se gestiona los recursos humanos, ya que de ellos desarrollaran
sus habilidades y se integra como sustento fundamental en las empresas a pesar de
tener los conflictos tantos internos como externos de la organizacion. Tras la
globalizacion los conflictos son perjudiciales en la empresa, ya que cada colaborador
tiene otros razonamientos. Por lo tanto, los asuntos que rodean al colaborador como
discriminacion o clima laboral que tienen no son buenos y tienden a tener conflictos
con sus compaferos.

El talento humano es una de las partes mas fundamentales que necesita
cualquier organizacion. Por lo tanto, tener en cuenta que los conflictos entre los
integrantes de cada organizacion perjudican a la empresa y es una desventaja para
ello ya que afecta en el rendimiento y su productividad para la organizacion y con ello

puede influenciar en los problemas y en el adecuado desarrollo para la empresa, que
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es considerado trabajo grupal, ya que todos los colaboradores tienen a influenciarse
con la vision de la empresa.

La comunicacién también es pilar necesario en las organizaciones, ya que se
basa en el didlogo oportuno entre los trabajadores integrando con ello sus
conocimientos y dando consigo la integracion a su puesto. Por lo tanto, es
fundamental promover y conservar una buena atencion a los colaboradores ya que
ellos son los que se encargaran en la parte productiva y crean un buen ambiente sin
conflictos. Por ello, el trabajo grupal ayuda a obtener resultados eficientes y eficaces
para el desarrollo de la empresa, ya que con ello se espera disminuir los problemas
gue se tienen en las organizaciones. Si se considera un grupo motivado de trabajo y
cuidados se podra obtener un resultado positivo en corto plazo para la empresa. Si
los jefes de cada organizacion tienden a tener sus objetivos propuestos se daran
herramientas necesarias y resultados para los colaboradores, se puede identificar un
liderazgo que se dara en sus trabajadores.

A nivel mundial especificamente como el pais de Espafia, los conflictos de
cada organizacion sobre las labores tuvieron un inconveniente segun el diario
econémico Cinco dias (2018) el aumento de los conflictos en las empresas se
incremento en un 19% del anterior afio, con ello se considera que los colaboradores
sufren un aumento del trabajo e influye negativamente en las labores de los que
integran y en su direccion de la organizacion.

A nivel latinoamericano, en Chile, los centros comerciales que contienen
departamentos de comida rapida tienen conflictos de sus colaboradores con sus jefes
inmediatos, ya que no se les esta pagando correctamente porque se estan
implementando otras medidas como capacitacion, etc. Por eso muchos de los

colaboradores de comida réapida estan renunciando, porque no se les este
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implemento ayuda ni remuneracion correcta para que ellos puedan optar en
guedarse.

A nivel nacional en La Libertad, las empresas ven la manera de mejorar
constantemente el dialogo ya que buscan la manera de mejorar los conflictos en la
organizacion. Por ello, el diario Cinco Dias (2018), considera que la comunicacion es
parte fundamental ya que toma mucha importancia para las organizaciones peruanas
al momento de dar informaciébn a los colaboradores, como se sabe todas
organizaciones estan siempre cambiante y mejora y siempre demuestra su bienestar
a sus colaboradores, pero no en todas las empresas pasa porque les falta
implementar muchas medidas para integrarlo. Si los colaboradores son los que tienen
la mision de ayudar a las empresas a encaminarse en el desarrollo, es por eso ser
necesario que exista un grato ambiente laboral, no tener conflictos, por lo tanto, es
sumamente importante tomar medidas necesarias para el manejo de dichos
problemas que puedan tener las empresas. Pero este problema se presenta en
distintas organizaciones ya sea en diferentes organizaciones tanto publicas como
privadas. Por otro lado, el 76% de las empresas formales considera que los
colaboradores tienen bajo compromiso laboral, por ello es una desventaja en las
organizaciones, a pesar de que todas las organizaciones no contienen herramientas
para la medicién y mejora sobre el compromiso laboral, y teniendo un 24% de los
jefes de recursos humanos de las empresas hablan de que algunas no estan en
capacidad de integrarlas.

A nivel local, la empresa Domino’s Pizza esta teniendo problemas relacionadas
a las insatisfacciones por parte de los colaboradores producto de una deficiente
comunicacion interna por parte de Domino’s Pizza entendiéndose que no hay un buen

ambiente laboral para que los colaboradores desarrollen sus funciones; puesto que
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consideran que no hay herramientas necesarias para fomentar la unién y el manejo
de los propios conflictos de sus colaboradores que lo integran. En ese sentido, la
comunicacion va en descenso ya que se evidencia conflictos entre los colaboradores
y los lideres que lo integran, con ello se esta considerando que la productividad laboral
no es eficiente ya que de las ventas ha decaido, y a su vez la motivacion y desempefio
no es el mejor para las ventas.

Sobre la comunicacion horizontal se sabe que en el enlace del mismo rango
considerando que la empresa pizzera tiene una ineficiente comunicacion y falta de
empatia entre los colaboradores al desarrollar las actividades.

Sobre la comunicacion descendente, se tiene desde los jefes 0 encargados
directos a sus colaboradores. Por ello, desde encargados de cada area a los
colaboradores de menor rango por ejemplo en la empresa Domino’s de encargado de
tienda con los cajeros o repartidores no contienen una eficiente comunicacién y tienen
un trato escaso en los colaboradores.

Sobre la comunicacion ascendente, fluye desde los colaboradores de la
empresa hacia los jefes, por ello los colaboradores como repartidor y cajeros no tienen
buena comunicacion los encargados de linea o jefes directos de tienda.

En esta investigaciéon se analiza la situacion que actualmente la empresa
Dominés tiene sobre la comunicacion interna y el manejo de conflictos buscando
establecer el nivel de relacion entre las variables de la investigacion que podran
considerar posibles soluciones que pueden lidiar en el problema de la empresa.
Problema general

¢,Como se relaciona la comunicacion interna y el manejo de conflictos en
tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de

Surco - 20217



17

Problemas especificos

¢,Cual es la relacion entre la comunicacion ascendente y el manejo de
conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Santiago de Surco - 20217

¢,Cudl es la relacion entre la comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Santiago de Surco - 20217

¢,Cual es la relacién entre la comunicacion horizontal y el manejo de conflictos
en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de
Surco - 20217
1.2. Justificacion e importancia de la investigacion

La investigacion relacionada a la comunicacion interna y el manejo de
conflictos de sus colaboradores es importante porque se entiende que la
comunicacioén interna es un conjunto de herramientas que permiten un manejo éptimo
de los procesos que se desarrollan en la organizacién. Por otro lado, su importancia
también radica en que el mundo actual es muy cambiante demandando que las
organizaciones estén bien preparadas para tomar decisiones y acciones que
respondan a este mundo cada vez mas exigente, para ello la empresa necesita
desarrollar procesos 6ptimos que le permitan tener ventajas ante la competencia. Asi
también la investigacion pretende realizar los siguientes aportes:

Justificacion tedrica. Desde este enfoque la investigacion pone al alcance de
nuevos investigadores informacion actualizada y basada en argumentos teodricos
solidos para el desarrollo de futuras investigaciones. Por otro lado, el desarrollo de la

variable comunicacion interna se basa en las consideraciones teéricas de Berceruelo
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(2011) y el manejo de conflictos considera los aportes brindados por la Organizacién
Internacional de Trabajo (2013).

Justificacion metodologica. La investigacion aporta a los nuevos investigadores
dos cuestionarios de recoleccion de datos que fueron construidos por los
investigadores y pasaron por procesos de validez interna y un resultado de
consistencia interna adecuado, lo que garantiza que los datos recogidos realmente
son las expresiones que quieren brindar los encuestados.

Justificacion practica. Desde este enfoque la investigacién pone al alcance de
la empresa una serie de recomendaciones producto de los resultados del estudio que
permitan solucionar los problemas de comunicacion interna y manejo de conflictos.
1.3. Objetivos de la investigacion: general y especificos
Objetivo general

Determinar la relacion entre la comunicacién interna y el manejo de conflictos
en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de
Surco — 2021.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la comunicacion ascendente y el manejo de
conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Santiago de Surco — 2021.

Determinar la relacion entre la comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Santiago de Surco — 2021.

Determinar la relacion entre la comunicacion horizontal y el manejo de
conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de

Santiago de Surco — 2021.



19

1.4. Limitaciones de la investigacién

El tiempo que duré el desarrollo de la investigacion se presentaron diferentes
dificultades que fueron superadas por el investigador.
Limitaciones bibliograficas

La bibliografia sobre las variables comunicacién interna y manejo de conflictos
es escasa, pero aun asi en otros idiomas se pudo encontrar y desarrollar la
investigacion.
Limitacion temporal

La escasez de tiempo para la realizacién de las indagaciones, debido a que
las universidades por el momento se encuentran cerradas por la pandemia.
Limitacion tedrica

Existe una carencia de muchos antecedentes para el desarrollo ya que esta

relacionada al tema planteado junto al disefio de estudio.
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2.1 Antecedentes de estudios
Antecedentes internacionales

Chévez (2017) en su tesis sobre Estrategias de comunicacion interna para
fortalecer la comprensién y eficiencia en los procesos de carne & maduro restaurante,
con el objetivo de contribuir al fortalecimiento de la comunicacion interna del
restaurante con el fin de que exista una mayor comprension y eficiencia en sus
procesos. El disefio de la investigacion es correlacional y una muestra de 20
personas, concluye que la mala comunicacién fue en gran medida algo desfavorable
para el crecimiento del establecimiento puesto que se evidenciaria flujos de
comunicacion informal, pocos espacios para las percepciones, desmotivacion entre
otros, viéndose asi afectada el &rea de produccion ya que la alineacién con el equipo
hacia los objetivos propuestos fue volviéndose mas turbulento. Esta investigacion
indica que no siempre es de manera positiva la comunicacion informal, pero se busca
de igual manera conservar una alineacion hacia un frente unido, se realiza de manera
constante unas acciones basadas en encuestas y evaluaciones para poder asi
mejorar de manera estratégica las falencias en la empresa, poniendo en practica la
comunicacion formal y todos los niveles dentro de ella.

Ortega (2018) en su tesis Diagrama de causa y efecto de los problemas de
comunicacion interna en el restaurante Rosso Pastas & Vinos, realizado con el
objetivo de encontrar las causas y efectos de los inconvenientes gque tiene sobre la
comunicacion interna sobre el lugar que se esta haciendo este estudio, el estudio
realizado es para describir la situacion que se tiene en el restaurante, y fue
desarrollado en una muestra de 25 integrantes del lugar, por lo cual se concluye que
la ineficiente comunicacion es un factor critico en el desempefio de la gestion y

operacion en el restaurante, siguiendo con los puntos establecidos en la matriz de
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causa y efecto pueden identificarse y dar a detalle los puntos a reforzar. Dicha tesis
aporta a la variable comunicacion interna pues explica una herramienta para la
identificacion de deficiencias dentro de la empresa, y para poder tener un mejor
control en el manejo de los conflictos.

Garcia (2020) en su tesis titulada Gestion de la comunicacién interna y su
incidencia en el clima laboral de la empresa McDonald en la sucursal Mall del Sol,
Guayaquil, 2020, desarrollado con el objetivo analizar la falta de didlogo y el clima
laboral de los colaboradores. Este estudio presentado es de caracter descriptivo con
una muestra total de 69 personas aplicando de esta manera su poblacién total,
concluye que las personas se desarrollan por el hecho de darse cuenta de las cosas
en las que estan fallando, y el primer paso es brindar un buen servicio de
comunicacion, haciendo llegar a todo el personal, mas metas, propuestas y
actividades a realizar para fomentar la confianza y trabajo en equipo. Esta tesis aporta
en gran medida a la variable de comunicacion interna ya que, mediante herramientas
utilizadas en esta investigacion, hace que refuerce ain mas nuestra teoria y sobre el
uso y aplicacion de la comunicacion interna en la organizacion o lugar donde lo
deseen integrar.

Mora (2019) en su investigacion titulada Plan de mejora de la comunicacion
interna del restaurante y cevicheria La Maria, desarrollado con el objetivo de
implementar un plan de mejora basado en la comunicacion interna de los
colaboradores en el restaurante. El disefio de la investigacion fue descriptivo, la
poblacibn base tomada en este proyecto fue conformada por 50% de los
colaboradores y el 100% de los directivos del restaurante. Se concluye que la
ausencia de los medios comunicativos por la empresa se vea afectado, en este caso

se logra apreciar que la empresa en mencion incluso no contaba con objetivos
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generales ni especificos, siendo esto una causa de no poder manejar los conflictos
de manera efectiva, ya que sin lugar a donde ir, no hay entrenamiento ni estandar
para obtener el resultado propuesto. Esta investigacion aporta a la variable de
comunicacion interna, puesto que se puede apreciar que una empresa para obtener
resultados notables necesita establecer objetivos, y no solo de metas de venta, sino
de entrenamiento, retroalimentacién, comunicacion al personal, manejo de los
conflictos, ya que, si no se logra alcanzar dichos estandares minimos, no podra ser
capaz de resolver cualquier imprevisto en cualquier nivel de la empresa.

Villalobos y Pertuz (2019) en su articulo titulado “Manejo de conflictos en el
emprendimiento de las empresas del sector gastronémico de Santa Marta Colombia”,
presentado con el objetivo de dar a conocer como se va dando el desarrollo en la
empresa. El disefio fue de caracter no experimental, transversal de campo, con una
poblacion de 76 trabajadores. En los resultados se indica que para llevar un ambiente
amigable en el sector gastronémico segun lo realizado, se promueve la negociacién
para la mejora de conflictos que se podrian 0 no causar en cualquier empresa, esto
mejorara la relacibn entre empleado-empleador. Esta investigacion aporta
informacién para la variable manejo de conflicto, el poder de la negociacién para
manejar y llevar a cabo soluciones inmediatas o de tiempo moderado para el
desarrollo de la empresa como de los colaboradores, buscando asi un ganar-ganar
entre ambas partes
Antecedentes nacionales

Del Carpio (2018) en su tesis titulada Analisis de la comunicacion interna de la
cafeteria Coffee ART, presentado con el objetivo que la comunicacion que tiene la
empresa mejora con esta investigacion, ya que es de caracter cualitativo, tiene como

muestra 30 clientes. En los resultados se indica que se deben implementar acciones
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para mejorar el flujo de comunicacién en cadena para que tenga una mejor fluidez
con respecto a la comunicacion en el cual aplicaré estrategias para lograrlo que son
de liderazgo, planeamiento, canal, rol de comunicacion, face to face, reuniones y
medida de impacto. Esta investigacion tiene una gran importancia en la variable de
comunicacion interna ya que brinda diversas estrategias para ser tomadas en
consideracion al momento de entablar algin enfrentamiento verbal.

Santur (2018) en su tesis titulada Comunicacién interna para la mejora de la
satisfaccion laboral de los colaboradores del restaurante Manos Piuranas de la ciudad
de Chiclayo, Regiébn Lambayeque, presentado con el objetivo de identificar como
influye la comunicacion con su satisfaccion de los colaboradores, esta investigacion
es de disefio no experimental y una muestra de 60 de los integrantes del lugar. En
sus resultados se pudo realizar una estrategia bajo un proyecto sobre la comunicacion
interna, que se basa en 6 partes, de las cuales son la elaboracién de las estrategias
a brindar, definicibn de objetivos, meta, presupuesto, cronograma de accion,
evaluacion y control, en el cual todo brindaran soluciones al clima para un ambiente
Optimo para los colaboradores. Esta investigacion tiene gran importancia puesto que
aporta informacion relevante a la variable comunicaciéon interna, brindando seis
nuevas estrategias de aplicacion practica para que sean puestas a prueba que
busque el logro de buenos resultados.

Alvarado y Villacorta (2018) en su tesis sobre Comunicacion interna 'y el agrado
laboral de los colaboradores del Restaurante Rustica de la Ciudad de Truijillo, 2018,
presentado con el objetivo de conocer como la comunicacion interna influye en el
agrado de los colaboradores con su trabajo. Esta investigacion es de nivel
correlacional ya que muestra correlacion en las variables de estudio y contiene una

muestra de 48 integrantes del lugar. Se concluye que el trabajo y el animo de los
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colaboradores es muy deficiente ya que la mayoria siente que por el hecho de que no
haya comunicacién por parte de la gerencia, se siente una ausencia y falta de apoyo
en el ambiente laboral. Este estudio es de gran importancia puesto que aporta el
hecho de que a los colaboradores les importa un ambiente excelente, basada en una
buena comunicacioén, sino servira de nada ya que el colaborador se podria aburrir y
retirarse del trabajo.

Arias (2019) en su tesis sobre Comunicacion interna de empresa ripley
alimentos y la imagen corporativa, presentado con la finalidad de establecer mejoras
en el dialogo entre los colaboradores en la empresa, asimismo, la investigacion es de
caracter correlacional y una muestra de 70 operarios. Se concluye que la
comunicacién va de la mano con las organizaciones porque en este caso es algo que
lo caracteriza y tiene casi el mismo valor de importancia, lo cual existen ciertas
recompensas dentro de ella para mantener la competitividad sana y continuar con la
mentalidad de mantener la empresa en cierto nivel de eficiencia y fluidez acompanado
con la labor y la comunicacion. Esta investigacién brinda una informacion importante
a la variable comunicacién interna, ya que muestra que no solo sirve la comunicacion
interna para mantener ordenados a los colaboradores delegando ciertas
responsabilidades y actividades, sino que también sirve para poner a la misma
empresa en un estatus alto en relacion con sus colaboradores e influenciarlos para
lograr ese objetivo.

2.2. Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado
La estructura de la tesis da a conocer el desarrollo actual de muchas empresas
pequefias, medianas y grandes por ello, se necesita un conocimiento 6ptimo y

eficiente del tema central que son estos centros de comida rapida y el uso adecuado
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de la informacion y desempefio en la empresa, ya que con ellos las empresas se
estaran beneficiando, teniendo con ellos colaboradores 6ptimos para la dicha labor.

Hoy en dia muchas de las empresas de comida rapida, es una de las fuentes
de ingreso mas rapidas que se puede obtener con ello es importante que los jefes
ayuden a sus colaboradores y ellos dan un buen servicio.

2.2.1 Bases tedricas de la comunicacién interna

La comunicacién interna con el manejo de conflictos tiene mucha relacion ya
gue estan estrechamente ligados al desarrollo de muchas empresas, debido a que
muchas de las empresas ven mal tener conflictos entre los colaboradores o
superiores, es asi como una grata comunicacién puede influir correctamente para
corregir dichos problemas y poder solucionarlos, ya que va de la mano con la
psicologia, ya que ve el comportamiento y sus actitudes que tiene la persona. Con
ello empieza a verse como es su estado emocional tanto interno como externo para
poder brindar un adecuado conocimiento sobre informaciones, ya sea por mensaje o
su manera de interpretar algin mensaje al recepcionar.

2.2.1.1. Definiciones de la comunicacién interna.

La comunicacion en todos los aspectos es sumamente importante ya que
explica como se desarrolla la comunicacion dentro de las empresas y mypes en
general. Al respecto, Berceruelo (2011) explica que se debe contar con una buena
comunicacion para poder transformarlo en una buena gestion y manejo del talento
gue cada uno posee en el enfoque a los objetivos del equipo, logrando un desarrollo
bidireccional consecuente al desempefio. También lo ve como una corriente que
emana, se desarrolla y recorre, en una diversa cantidad de direcciones, dentro del
centro de las entidades y llegan a ser mas que una simple funcion de herramienta

implementada para una funcidbn de orientar e incentivar la circulacion de la
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informacion, que recorre las diversas rutas internas de las empresas y que adicional
a eso aporta al recojo de informacién.

A su vez, la comunicacién interna hace énfasis en cada uno de las corrientes
y traslado de informacion que existen en las entidades y que figura como una reaccion
a la motivacién del equipo y a la retencion de ellos en un ambiente en constante
cambio. Por ello se consider6 a diversos autores para complementar mas
conocimiento sobre la comunicacion interna.

Para reforzar lo que dice nuestro autor base, Ordofiez (2014) da a conocer
que: “La comunicacion se basa en un cambio consecuente que aplica la empresa o
persona para el manejo de informacion ante cualquier cambio repentino, se realiza
mediante comunicacion y feedback entre ellos, para lograr integracion y motivacion”
(p. 24) .

En ese sentido, la comunicacion interna funciona como una transmision,
captacion y razonamiento de la informacién que sigue de una forma constante entre
los superiores (jefes) hasta los subordinados de cada espacio en separacion de toda
la empresa. La informacién es capaz de rotar 0 empezar por ciertos puntos o formas
tanto digitales como tradicionales, con el Unico propésito de dialogar, ordenar, brindar
responsabilidad, manejo de actividades en desarrollo, motivaciones en general,
mejorar las relaciones tanto laborales como amicales que se forman entre superior y
subordinado en cada area de la empresa.

Por otro lado, Pizzolante (2004) sobre la comunicacion habla que para
contener un buen dialogo es de dos 0 mas integrantes que intercambien informacion
necesaria, ya que integrando esta herramienta importante conlleva a tener una buena
empresa con los colaboradores teniendo con ello un mejor manejo de conflictos. La

comunicacion por base cuenta como puente entre el cruce de informacién, dialogo
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social como para fines interpersonales, en esto por consecuencia, dos 0 mas
personas transmiten conocimientos o afluyentes malestares o ideas para un
desarrollo que lleva a recursos, habilidades, proyectos o incluso tareas especificas a
desempefiar cada persona en cada area destinada.

Arizcuren (2008) explica que todo medio comunicativo que se expresa ya sea
verbal o escrito deben ser entendidos y comprendidos por el que recibe dicho
mensaje, reafirmando esta informacion, Barranquero (2017) explica: ‘“La
comunicacién entre colaboradores es importante ya que crea compafierismo e
informacion fluida entre todos” (p. 37).

La comunicacion es parte de toda organizacion, es asi como el dialogo,
interaccion, transmision del mensaje, ya que esto debe fluir entre jefes, lideres, y
colaboradores para tener un grato ambiente laboral y mantenerlos informados a
todos. Toda informacién que se brinda de mayores mandos a todos los colaboradores
sobre sus nuevas actividades, sobre desempefio, con ellos creando vinculos amicales
con todos que se relacionan dentro de la organizacion.

2.2.1.2. Importancia de la comunicacion interna.

La comunicacion en toda organizacion es fundamental para el desarrollo de la
empresa ya que repercuta en el clima laboral que se tienen en los colaboradores, ya
gue es un mensaje integral que ayuda y fomenta un vinculo entre ellos, por eso es
parte primordial para cumplir los objetivos, misién y estrategias que ayuda en la
organizacion, permitiendo asi competitivos y eficientes en toda la organizacion con el
colaborador.

Los procesos que tiene la comunicacion dentro de la organizacion son parte
esencial del éxito en todo sector, ya que teniendo un buen plan de lo que es la

comunicacion que integre los demas colaboradores, con un grato dialogo, interaccion
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y que contribuya positivamente a la empresa, ya que con ello los colaboradores
estaran motivados y sus labores también seran eficientes.

Por otro lado, la importancia que se tiene de la comunicacion interna se basa
en una herramienta que permite que muchas organizaciones puedan dar a sus
colaboradores a conocer sobre sus objetivos, mision y con ello que los colaboradores
se sientan identificados con la organizacion entablando un ambiente equilibrado y con
un buen desempefio de todos los colaboradores (Berceruelo, 2011).

En este sentido se entiende que la importancia que da es sobre una alta
comunicacién con interaccién con los colaboradores para tener un grato ambiente y
un buen desarrollo de sus labores. La importancia de comunicacion interna es
trascendente en toda empresa, puesto que permite crear un grato ambiente entre los
colaboradores dando asi una buena interaccion entre todos los niveles de la empresa
con ello sus valores y diferentes modelos de estrategia que se tiene en la organizacién
(Escalera, 2012).

Todos los autores citados hablan de cémo es la importancia de la
comunicacioén interna en todas las empresas, que es una herramienta beneficiosa en
todo sentido sobre lo que es la gestion, ya que da a conocer una clara y transparente
informacion, con ella utilizando diferentes canales comunicativos, que permite el
desarrollo de sus labores de los trabajadores teniendo en cuenta que los
inconvenientes no tengan en el desarrollo, ya que si todo es claro y concreto con la
informacion, se permite establecer un grato ambiente entre los colaboradores dentro
de la empresa.

Respecto a la importancia que brinda la comunicacion interna se puede

mencionar los siguientes:
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- La comunicacion se puede centrar en ser omnipresente, constante,
transparente, se puede medir y se puede contrastar.

- Setransmite de manera bidireccional, se puede aplicar de manera participativa
para todas las personas, es inclusiva y aplicada bajo consentimiento mutuo de
todos los involucrados.

- Acepta opiniones, pensamientos, quejas, dudas, incertidumbres, etc.

- Es formal como informal, trata de incentivar al desarrollo constante, es pacifica
tanto como constructiva al requerimiento necesario.
2.2.1.3. Flujo de la comunicacion interna.

Robbins (2010) explica que la comunicacion interna en las organizaciones se
divide en tres formas:

Comunicacion ascendente. Segun Robbins (2010) cuando aparece en el
momento en que lo individuos de los subniveles transmiten recado a los superiores
de la organizacion, a través de diferentes recursos de la comunicacién que se puede
tener. Lo que mas resalta es que la directiva conoce los pensamientos y comentarios
de los trabajadores, para un mejor ambiente en ellos. Este tipo de comunicacion nos
habla sobre la interaccion de los niveles de bajo rango o minimo de la organizacion
para dar a conocer la informacién a los altos funcionarios de la empresa. Entonces
nos explica que trasciende desde los colaboradores a jefes de la organizacion
(Berceruelo, 2011); asimismo, Chiavenato (2015) menciona que: “Es la interaccion de
mensaje que se tiene de los niveles jerarquicos mas bajos con los altos niveles del a
empresa” (p. 124).

Comunicacion descendente. Sobre menciona que es la comunicacion de
avisos que va la directiva o la mayor autoridad en la empresa hacia el cuerpo de

colaboradores interno, es decir el seguimiento descendente que podria ser
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visualizado de diferentes formas. Robbins (2010) explica que: “Es usado por lider de
areas de la organizacion y los gerenciales para la asignacion de objetivos y deberes,
brindando indicaciones, avisa a los trabajadores acerca sobre las funciones de la
empresa” (p. 98).

Se da en toda empresa de los mas altos rangos que se tiene o encargados que
dan a conocer detalles y dar a conocer informacion necesaria a los de bajo rango o
minimo de la organizacion. Con ello se define como la comunicacion descendente de
los lideres o duefios hacia los colaboradores de la empresa (Berceruelo, 2011).

Chiavenato (2015) menciona que: “Es la interaccion de mensaje que se tiene
de los altos niveles los niveles jerarquicos a los mas bajos de la empresa” (p. 124).

Comunicacion horizontal. Es el traspaso de lo que quiere decir entre los
colaboradores de la organizacibn que se establecen dentro del mismo orden
organizacional. En lo regular los mensajes son relacionados con las actividades que
desempefian ellos mismos. Este tipo de comunicaciébn es la interaccion de
informacion del mismo estatus del nivel que tienen como colaboradores con
colaborador, jefe a jefe entre otros, considerando a las diferentes areas que tiene la
empresa (Berceruelo, 2011).

Segun Chiavenato (2015) es la interaccion de mensaje lateral o diagonal sobre
la informacién entre los colaboradores de diferentes areas que se tiene. Al tener claro
sobre los tipos de comunicacion dentro de la organizacion como la comunicacion
ascendente, descendente y horizontal, se gestiona un correcto y transparente dialogo
sobre la informacion que se transmitira, ya que con ello se da a conocer a todos los
colaboradores de la empresa ya que permite e influye en los resultados eficientes

respecto a su desempefio, entorno laboral y entre otros de los colaboradores.
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2.2.1.4. Funciones de la comunicacion interna.

Segun Robbins (2014) la comunicacion posee varios tipos de utilidades:

Control sobre el comportamiento. Se separa en dos tipos de formas, ocupando
la primera forma esta la formal, para el cual se usa la cadena de mando, y de visuales
forales a las que se deben atender los miembros de equipo; y en el segundo lugar se
encuentra el informal, en el que de igual manera controla el comportamiento del
equipo de trabajo, ya que, si en caso fuera maltratados, o acosados o incluso
agredidos se deben comunicar entre ellos, y de esa manera se autocontrola.

La motivacion. Es una parte de la empresa, por lo mismo que los colaboradores
deben ser identificados por sus eficiencias y desenvolvimiento en la organizacion,
validando si en caso se desempafia de la manera correcta como también ver un punto
de mejora en el caso de que no esté en el promedio solicitado.

La expresibn emocional. Le permite al colaborador poder mostrar sus
pensamientos, opiniones e ideas con los demas. Muchas de estas ocasiones los
colaboradores se juntan porque la integracion social y teniendo una buena
comunicacién para una estrategia fundamental por la que dan a conocer sus
emociones y frustraciones proporcionando un alivio emocional y cumplimiento social
con los colaboradores.

La informacién. Tiene como funcién la comunicacion una parte esencial dentro
de las organizaciones ya que con esa informacién que se intercambia se daria y
tomaran buenas decisiones.

Las funciones de la comunicacion interna en base a Robbins (2014) tiene

cuatro partes que se divide en:
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Innovacion. Facilita la interaccion de los colaboradores para ser atendidos y
solucionar los problemas ya que aumenta la potencialidad que ofrece la
empresa.

Implicacion. Permite integrar e informar lo que la empresa desea con ellos, ya
gue a futuro se aumenta su identificacion con la organizacion.

Informacién. Es detallar todo lo necesario para que todo que integre la empresa
lo tenga todo claro, ya que asi no habra mal entendidos ni conflictos dentro de
ella.

Identidad. La integracion de hacerlo sentir parte de la empresa, ya que de ellos
también depende su funcionamiento y que siga en el mercado.

2.2.1.5 Caracteristica de la comunicacion interna.

La comunicacién es mas que un didlogo o interaccién, sino que el flujo del

mensaje que se tiene entre miembros de una organizacion que permite intercambiar

cualquier disputa u ocurrencias que pueden suceder entre los colaboradores a dar su

punto de vista. Los cuales segun son para Adler y Marquardt (2005) da a conocer:

Emisor. Es la persona que se encarga de poder transmitir la facilidad de
informacién a otra persona, recibiendo, asi como el transmisor de dicha
informacién necesaria.

Mensaje. Es lo que se quiere comunicar ya sea oral, por gestos o escrito. Es
necesario considerar que hay varios medios de mensaje para poder comunicar
y que el objetivo de ello es informarle a la otra persona y lo entienda.

Cifrar. Debe de buscar la manera de algunas palabras para poder darle a
conocer el mensaje que quiere dar.

Canal. Es un medio comunicativo para poder enviar los mensajes y que la otra

persona pueda recepcionar ya sea por medio tecnolégico o escrito.
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- Receptor. Es la otra persona que decepciona el mensaje que se le envia ya
sea por medio tecnolégico o escrito.

- Retroalimentacién. Pueden ser una accion del emisor al receptor ya sea el no
verbal que se hace por gestos, expresiones diferentes y la verbal que es por
una respuesta oral o escrita por medio de una llamada de atencién en su centro
de labor.

- Ruido. Es un efecto de interrupcion del didlogo que pueden tener dos personas,
lo cual no ayuda a tener un didlogo bueno porque puede ser externo esos
problemas.

- Contexto. El lugar donde se desarrollan los hechos del dialogo.

Segun Arbaiza (2010) se tiene dos medios comunicativos que él caracteriza de
manera formal e informal en la comunicacién.

- La comunicacion formal, se asocia a un medio comunicativo entre gerentes
conllevando un dialogo entre autoridades o dirigentes de mayor rango en la
empresa.

- La comunicacion informal, se asocia a indirecta de malas intenciones ya que
se relaciona a un dialogo indirecto de distinto tipo.

Segun Chiavenato (2009) considera también dos medios comunicativos de
forma formal e informacion.

- La comunicacion formal. Es una informacion parte de la empresa ya sea de
manera directa, clara y transparente, dentro de las labores de los
colaboradores dentro de la empresa.

- La comunicacion informal. No es un didlogo bueno que va excluyente de la

organizacion a temas relacionados a sus labores.
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Para el desarrollo de las caracteristicas de la comunicacion interna se enfocan
en como es la llegada de lo que se dard a conocer por medio de un mensaje a los
integrantes de la empresa.

2.2.1.6 Objetivos de la comunicacion interna.

Considerando los aportes de Berceruelo (2011) los logros para la
comunicacioén interna son las siguientes:

- Incentivar y ser inclusiva entre los trabajadores de la entidad

- Enviar las metas a los trabajadores de toda la superficie

- Vocear la politica y formar un ser, definiendo un ambiente confiable y
motivacional

- Impulsar el desarrollo de los diferentes areas o segmentos, en favor del dialogo
para el cumplimiento de los objetivos.

- Suprimir las fuerzas negativas y peleas entre las interacciones interpersonales

- Objetivos globales de la comunicacién interna.

Segun Capriotti (1998) apunta al bloque de metas con la finalidad de compartir
la informacién entre los trabajadores.

- A un nivel mas similar, se puede sostener como prioridad el colocar una unién
amical entre los trabajadores y los superiores, aplicando el uso de los medios
de interaccion correctos para poder movilizar a los colabores de todas las areas
en un nivel jerarquico de toda la entidad.

- A nivel de operaciones, se tiene como meta el mejorar el rendimiento de
velocidad del cambio y la conversacion interna en los trabajadores de las
secciones de la entidad, brindando una ayuda en facilitar asi la rapidez de la

informacion entre todo el personal.
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A nivel de manera motivacional, se tiene como fin el impulsar y congeniar la
comunicacién entre los trabajadores de manera interna como externa, lo cual
resulta de manera directa en el rendimiento y produccion del colaborador.

A nivel actitudinal, se manifiesta en pretender lograr el manejo y unién de los
trabajadores con la politica, valores y cultura que expresa la empresa, tiene
como objetivo primordial el colocar una perspectiva empresarial positiva para
el publico interno y externo.

2.2.1.7 Canales de la comunicacion interna.

Los canales de comunicacion refieren a las vias por los cuales se transmite la

informacion en los diferentes niveles en la jerarquia empresarial.

Arizcuren (2008) manifiesta que: “Los medios de comunicacion interna por lo

que rotan la informacién en cada uno de los niveles, de vente garantizar un excelente

sistema de interaccién, donde pueda ser integrado por todos los equipos que

muestren interés” (p. 27).

Alguno de estos medios que el autor manifiesta son:

La comunicacion directa y personal. Menciona la comunicacién que se
manifiesta de manera directa, utilizada en logro a obtener un feedback y
favorecimiento con el conocimiento mutuo.

Las revistas y boletines. Hacen mencion del tipo de comunicacion que inicia o
se transmite por formas fisicas, por el que permite mostrar las Gltimas noticias,
debates, etc., en que muestra por fin el mantener al puablico objetivo informado.
Correo electronico. Herramienta de comunicacion que habilita el envio de
noticias, mensajes, informes de manera inmediata, generando de esa manera

un ahorro tanto en costos como en tiempo.
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- Teléfono. Es una herramienta que se utiliza cada vez que es necesaria para
una respuesta mas al momento y rapida por las partes en cuestion, aparte,
esta herramienta o medio de uso habilita el debate de algiun tema, recolectando
e intercambiando pensamientos cuando no se enviar el mensaje de manera
fisica o escrita.

- Tablén de anuncios. Es un canal de transmision de informacion que permite
difundir las noticias de manera corta, puntual y de interés para la entidad

- Reuniones. Es un canal de comunicacion transversal, de manera ascendente
como descendente, por el que se realizan estas juntas dentro de un ambiente
inclusivo que participan cada miembro de la entidad, en el cual pueden ser
planificadas como repentinas.
2.2.1.8. Aportes teorias relacionadas a la comunicacion interna.

Aportes tedricos de la comunicacion segun Berceruelo.

En la antigiiedad, la comunicacion interna se mostraba en la direccién
descendente o vertical también llamado. Los que podian difundir esta informacion
eran los superiores (jefes) y los que estaban bajo su cargo, ya que debian realizar el
trabajo designado por éste, lo que ataba o restringe la que informacién pase de
manera horizontal o también llamado ascendente. En algunos casos particulares, los
superiores no recibian y tampoco mostraban consideracion las opiniones e ideas por
parte de sus subordinados, lo que daba como resultado que los trabajadores se
desarrollen de manera independiente, sin coordinacion con ninguno mas de sus
compairieros laborales (Berceruelo, 2011).

A. Comunicacion descendente.

Mediante el uso de este método de comunicacion los directivos, superiores o

incluso los bien llamados gerentes, pueden asignar las funciones o quehaceres y
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ensefian las metas, finalidades, y estrategias a los colaboradores, en estas

circunstancias los superiores, hacen uso de la herramienta de la comunicacién

vertical, ya que es el modelo mas eficiente y comun las ellos dirigir, comunicar,

cuadrar y examinar a los trabajadores.

En otra circunstancia, para que sea eficiente este modelo de canal de

informacion, se debe tener en consideracion los cuatro tipos de comunicacién

ascendente, que son:

Instrucciones laborales. Es en el momento que los superiores realizan alguna
aplicacion sobre el desarrollo de una actividad en particular.

Procedimientos organizacionales. Es en el momento en que los altos mandos
de la empresa brindan conocimiento relacionado al reglamento, politica
empresarial o hasta los beneficios que brinda la empresa para sus
colaboradores.

Feedback. Se manifiesta cuando los superiores comparten la informacion en
relaciéon con la eficiencia, eficacia y rendimiento de los colaboradores en las
areas designadas.

Adoctrinamiento. Es cuando los superiores logran incentivar a los
colaboradores con el objetivo de hacerlos sentir comprometidos con la causa
de la empresa para lograr un mayor rendimiento en su desarrollo de tareas.

Las funciones de la comunicacion descendente que mas resaltan y se deben

tener en cuenta son:

Transmitir diferentes delegaciones al personal tomando en consideracion la
jerarquia
Facilitar a los trabajadores la informacion con respeto a las tareas impuestas o

las que vienen bajo su desempefio a lo largo del tiempo.
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- Ensefar a los colaboradores con el fin de que sus trabajos realizados estén en
pro de los fines de la empresa.

Por lo mismo, entre los mandos superiores, el poder difundir de la mejor
manera su informacion por los medios que maneja la empresa, permite al trabajador
su desarrollo de objetivos sin ningun retraso, de esta manera este tipo de
comunicacion se transforma en una herramienta de gran importancia para los altos
mandos al momento de enfocar sus objetivos a los colaboradores, para el logro y
desarrollo de responsabilidad designada.

Por otro lado, los problemas relacionados a la comunicacion descendente son:

Sobreexceder la capacidad de las vias de comunicacién descendentes con
responsabilidades que marean y sobrecargan al personal.

- Almomento que los altos mandos realizan pedidos con mucha frecuencia, pero
de manera contradictoria que genera malestar y confusion.

- El intercambio poco preciso de informaciébn u obligaciones que son
establecidas de manera fugaz, dejando a los trabajadores con dudas sobre su
labor.

- El uso de lenguaje demasiado técnico con quien no lo maneja, hace que sea
poco entendible a la hora de transmitir lo solicitado.

- Cuando la informacién que se comparte es demasiado repetitiva, el personal
no le toma la debida importancia segun la situacion.

B. Comunicacion ascendente.
En esta seccion los trabajadores de mando intermedio e inferiores reportan e
informan sobre su derecho se escucha su opinion hacia sus superiores, se manifiesta

cuatro diferentes tipos, los que son:
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Diferencias en el ambiente laboral sin solucién. Cuando no se toma en
consideracion una solucion permanente al problema, ni se busca la forma en
gue se arreglen los inconvenientes entre el personal y superiores.

Reporte de funciones realizadas. Casi al finalizar el turno establecido para sus
labores se presenta un documento que estipula las actividades que se han
desarrollado y de las que aun se encuentran pendiente para su desarrollo.
Sugerencia de mejora. EI momento dado en que se da a conocer nuevos
métodos, formas, actividades, estrategias para impulsar el beneficio de la
entidad y de los trabajadores.

Lo que sienten hacia el trabajo y compafieros. Verificar la manera en como se
relacionan los trabajadores en su totalidad y cédmo dialogan entre unos de la
mejor manera dentro del ambiente de trabajo, para lograr realizar un buen
trabajo en equipo.

Las funciones de la comunicacion ascendente que mas se dan a notar son las

siguientes:

Dar las facilidades a los superiores la retroalimentacion con respecto a las
incertidumbres de la entidad o area de trabajo

Ser un canal primario con respecto al reporte informativo en la gestion, para
determinar la eficiencia de la comunicacion descendente establecida

Aliviar tensiones, mostrando que el nivel inferior del personal puede dar a
conocer su conocimiento relevante con respecto a actividades.

Impulsa la autonomia en su voz e identificacion con todos los trabajadores, de

la misma forma que se pone mas fuerte la union en la empresa.
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En este caso, los medios de comunicacién de forma ascendente se encuentran
poco desarrollados en la entidad, por lo que omiten lo que tiene que decir el personal
medio o bajo, siendo asi un problema con respecto al rendimiento de la comunicacion.

Los problemas relacionados a la comunicacion ascendente son las dificultades
que representan en las empresas, las que mas resaltan son:

- La excesiva supervision por parte de los altos mandos

- Informar sélo los comunicados buenos a los supervisores, generando una
separacion de ambas partes

- Bajo rendimiento para la transmision del flujo de informacion
C. Comunicacién horizontal.

Esta forma de comunicar se establece entre el mismo nivel de subordinados,
entre ellos pueden ser de la misma area o departamento de la entidad. Por otra parte,
se logra identificar entre la comunicacién horizontal cinco de ellos:

- Coordinar tareas. Coordinar reuniones entre los colaboradores con la finalidad
de establecer un cronograma de tareas a realizar.

- Resolver problemas. Buscar la forma més eficiente para eliminar una
inconveniencia o diferencia entre los colaboradores o el area en el que se
encuentran

- Compartir informacién. informar a los compaferos de lo que ocurre en su
ambiente, ya que, al compartir un tipo de informacion o noticia, ellos refuerzan
los conocimientos y la unidad entre el propio comparfierismo

- Manejar conflictos. Hablando de una forma pacifica tratando de evadir las

interacciones no positivas.
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Crear afinidad entre comparieros. Colocarse en el lugar de nuestro compafiero,
darle importancia a su labor, y sacrificio con la finalidad de establecer un
trabajo mucho mejor.

Las funciones de la comunicacién horizontal son las que se detallan a

continuacion:

Agiliza la organizacion de actividades.

Logra establecer una mejora en las relaciones en el ambiente.

Brinda un canal para intercambiar informacion.

Es un medio correcto para el manejo de los problemas y la solucién de
conflictos.

Hace que los trabajadores muestren unidad y trabajo en equipo para su apoyo
mutuo.

Los problemas relacionados a la comunicacion horizontal mas comunes vy

notorios en las empresas son:

Falta de compromiso e identificacién de los trabajadores del mismo nivel con
respecto a las actividades.

Los trabajadores no muestran proactividad.

El poco tiempo disponible para la resolucion de sus responsabilidades.

Déficit de las vias de comunicacion, que limita el intercambio de informacion.
2.2.1.9. Modelo de comunicacion interna 2.0.

Es la mecéanica mediante el uso de la tecnologia, agiliza el proceso de acceso

a los datos de los colaboradores de manera equitativa e instantanea, logrando de esa

manera cambiar y expandir la informacion entre los colaboradores de una forma

descentralizada e impulsando la inteligencia colectiva (Berceruelo, 2011).
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Ventajas de la comunicacion 2.0.

Continuando con el contenido contextual, Berceruelo (2011) afiade que las

oportunidades que posee este tipo de comunicacion 2.0 entre las mas importantes:

Motivacion y acoplamiento entre los niveles de la jerarquia.

Aumentan la eficiencia y la produccion.

Muestra unidad conjunta y permanente.

Impulsa la fluidez de los datos que se brindan entre los trabajadores y
superiores.

Impulsa a la resolucion enfrentamiento en las interacciones nada positivas.
Da paso al intercambio de ideas y debates de los trabajadores de un nivel
jerarquico medio y alto.

Herramientas de comunicacién interna 2.0.

Dentro de estos canales de la comunicacion interna 2.0, se deben ser usadas

dentro de las empresas, logrando una correcta interaccion y eficiencia con el manejo

de la informacion, por ejemplo, tenemos una herramienta como el intranet social, que

es el medio en el que habilita su interaccion, sin ningan tipo de restriccion con los

trabajadores de la organizacion, las recomendaciones al usar intranet social son:

Antes de enviar cualquier tipo de informaciéon se debe observar que sea
relevante para el area al que se envia.

La busqueda de los datos o informacion requerida debe ser eficiente, rapida y
sencilla para los trabajadores.

Borrar cualquier tipo de informacion no relevante para las funciones y sea el
caso informar de los cambios realizados.

La pagina debe ser amigable con el colaborador, ya sea para la navegacion

como sea en el fin de que la informacion se logre entender.
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Herramientas de soporte a laintranet y comunicacion interna 2.0.

Blog interno. Es la herramienta que facilita a la empresa a continuar informado
a sus colaboradores y posee una retroalimentacién en tiempo real sobre los temas a
tocar. Algunas recomendaciones para la gestién de blogs internos son:

- Alertar de forma permanente y dando su lugar a la jerarquia de los demas
trabajadores.

- Impulsa la participacion de los trabajadores en las &reas de la entidad.

- Seleccién de palabras especificas para una busqueda mas rapida.

- Creacion de un guia en que expligue como realizar las busquedas,
modificaciones, publicaciones y comentarios.

Micro blogs. Es la herramienta que logra hacer que se pueda enviar y guardar
informacion de los trabajadores que posean entre los 140 a 160 caracteres. A su vez,
da la facilidad de tener una retroalimentacion inmediata, lo que confirma el know-how
0 conocimiento de la entidad perteneciente.

Foros. Es la herramienta que necesita de un moderador para poder tratar o
compartir los temas mediante internet en un lenguaje no formal.

2.2.2. Bases tedricas de manejo de conflictos.

El manejo de conflictos se relaciona con todo tipo de empresas ya que tiene
muchas disputas por resolver, malentendidos y desacuerdo entre los colaboradores
de distintas areas. Por ello con el fin de precisar se consideré los aportes de varios
autores relacionados con el problema de los manejos de conflictos.

2.2.2.1 Definiciones de manejo de conflictos.

El manejo de conflictos menciona la referencia del conjunto de maneras,
estrategias y procesos establecidos por la empresa a tal objetivo de minimizar los

conflictos, enfrentamientos negativos y desacuerdos entre dos o mas personas. En el
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orden de pensamientos, el fin de realizar lo establecido se describen los aportes bajo
conceptos de los diferentes autores vinculados al manejo de conflictos.

Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (2013) se basa en diferentes
técnicas, estrategias y métodos de que no aportan bien en las empresas, ya que son
como diferentes de varios colaboradores.

Segun, Trujillo (2016) menciona: “El medio comunicativo es de constante
cambio ante posibles combates o luchas naturalmente son de caracter natural ya que
desprende de las relaciones interpersonales y laborales con ello sus necesidades son
insatisfechos” (p. 9).

Robbins (2004) menciona que: “Las diferentes técnicas para la resolucion y
proceso en el cual se aplican un método para los conflictos” (p. 404).

La Organizacién Internacional del Trabajo (2013) senala: “Los conflictos
laborales es una situacion en que no todos estan de acuerdo con cualquier situacion
gue se tenga entre los colaboradores o altos mandos donde hay muchas quejas o
indiferencias de los empleados” (p. 44).

Los conflictos se dan a conocer por situaciones en las cuales no todos estan
de acuerdo con lo que uno puede pensar o no ayuda aportando bien a la empresa,
puede ser individual o grupal dependiendo como esté la situacién. Por otro lado, se
pueden diferenciar como verbal y no verbal en lo cual se puede dar sugerencias sobre
las situaciones que causen conflictos.

2.2.2.2. Importancia del manejo de conflictos.

La importancia del manejo de conflictos radica en saber como los conflictos
van a desarrollarse en la empresa, es saber como se evidencia esos problemas como
desacuerdos de colaboradores dentro de alguna area ya que pueden ser negativas o

positivas, mucho de ellos resuelven sus problemas dialogando, pero mucho de ellos
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no considera esa solucién ya que no todos lo solucionan de la misma manera que
otros. Es por ello por lo que muchos deberian ver las diferencias de un grupo de
trabajo porque con ello se podra ver mejoras con soluciones factibles y con ello tener
un buen ambiente laboral con sus compafieros (Alles, 2008).

Alles (2008) explica que el manejo de conflictos es importante porque:

- Se ve que problemas tiene con respecto a la identificacion del personal para
poder apoyar en su desenlace y poder recuperar el enfoque de sus actividades.

- Descubrir el problema o identificar la causa de los fallos en los procesos por
algun tipo de incidencia interna o externa.

- Un mejor manejo sobre las nuevas soluciones con cada proceso que se
establece es regulado y compartido sobre su manejo para evitar desperfectos.

- Llegar a un buen acuerdo para poder dar solucién a un problema sin alguna
inconveniencia por ambas partes.

- Ayuda sobre el control de la situacién para brindar el apoyo necesario en caso
fuese requerido tanto por los mandos superiores como los del mismo nivel en
comparacioén de la dificultad.

Segun Octaviano (2001) da a conocer que la importancia sobre los conflictos
se necesita saber el porqué de ello, para involucrarse en el proceso, poder ayudar sin
gue se dé consecuencias y solucionar el problema que se tiene.

- Solucionar rapido los problemas.

- Tener en cuenta la situacion.

- Un didlogo bueno y sus relaciones entre ellos.

Por otro lado, Castillo (2012) da a conocer que todo conflicto que puede
suceder entre los colaboradores se puede solucionar y aportar bien para la empresa.

Sobre los manejos de conflictos es importante en todos los sentidos ya que va
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integrado en las empresas, mypes y en casa. Puesto que al manejar los conflictos

ayudara a todos de las organizaciones permitiendo asi organizar y lidiar los problemas

gue se tiene ya que eso es negativo tener esos conflictos entre los compafieros.
2.2.2.3 Causas de los conflictos.

Segun Castillo (2012) las principales razones de las causas de los conflictos
son de dos fuentes importantes como es el colaborador y la empresa: “Los
colaboradores tienen diferentes pensamientos o aportaciones que le da a la empresa.
Las diferencias de los colaboradores son de forma natural ya que puede llegar a
afectar sobre el funcionamiento de la compafiia” (p. 305).

Los problemas que causan los conflictos estan sumamente ligados por lo que
es el didlogo, las diferencias que puedan tener los colaboradores y su
irresponsabilidad al trabajo, que con ello se genera mala informacion o interacciones
negativas en el ambiente laboral ya sea dentro o fuera.

2.2.2.4 Procesos del manejo de conflictos.

Entorno favorable.

Introduccion sobre entorno favorable, en este sentido la Organizacion
Internacional del Trabajo (2013) explica que es parte importante tener un entorno
favorable, ya que promueve un grato ambiente laboral, mejor dialogo y vinculo entre
ellos y los jefes de las organizaciones.

Desde otra Optica, Portugal (2008) explica que: “Consiste en integrar a todos
los colaboradores para mantener un grato ambiente con ello dar a conocer que son
importante para la empresa mejorando sus debilidades” (p. 26).

Prevencion de conflictos.

Organizacion Internacional del Trabajo (2013) menciona que son maneras de

interpretar las acciones que tienen para poder promover los diadlogos, los desacuerdo



48

y los conflictos, con ello se puede dar la integracion y con ello la paz entre los
colaboradores. Asimismo, Portugal (2008) menciona que la manera mas eficiente de
prevenir los conflictos es mas eficiente mediante negociaciones y un grato ambiente.

Resolucién de conflictos.

Organizacion Internacional del Trabajo (2013) explica que son varias
habilidades y entendimientos que se ponen en accidbn ya que se involucra
directamente a los conflictos que se tienen, y ayuda a no violentar en las dos partes
de los colaboradores. Por otro lado, Portugal (2008) menciona: “Toda intervencion de
métodos que ayuda a solucionar los conflictos es aceptada por los dos medios, ya
sea por acuerdos mutuos o aceptacion de las dos partes” (p 56).

2.2.2.5 Tipos de conflictos a manejar.

Fierro (2018) explica tres tipos de conflictos:
- Conflictos de relacion. Se describe por los compromisos, emociones y
percepciones que tiene la persona.
- Conflictos de informacién. Por la mala interaccién sobre la informacion.
- Conflictos de intereses. Se da por necesidades incompatibles sobre los
procedimientos, dinero, etc.

2.2.2.6. Canales adecuados para el manejo de conflictos.

Segun Castillo (2012) se manifiestan diversos canales de expresion de
conflictos, por lo que, el encargado del recurso humano tiene toda la responsabilidad
de acotar y manejar de la mejor manera posible las diferencias o confrontaciones
negativas. Entonces, dentro de las posibilidades que resaltan las entidades para
impulsar la expresion de los reclamos, existen:

- Grupos primarios. Utilidad que facilita el tener en consideracion las

expresiones de los colaboradores de mando bajo y medio.
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Buzon de reclamos. Articulo que permite conocer las quejas, o diferencias de
los colaboradores de forma andnima, teniendo en consideracion que no posee
retroalimentacion inmediata

Las encuestas de actitudes. Facilita de manera general las expresiones y
actitudes de los colaboradores de entidad con respecto a las condiciones y el
ambiente que se viene trabajando en todo el recorrido del colaborador.

2.2.2.7 Procesos del manejo de conflictos.

Segun Trujillo (2016) el manejo de conflictos se divide en:

Conflicto individual. Brindado entre el empleado y el empleador buscando
satisfacer un interés individual de una parte.

Conflicto colectivo. Toma lugar mediante un grupo de colaboradores contra su
empleador en una contraposicion o negacién de intereses colectivos que hasta
podria incluis al detenimiento de actividades.

Conflicto juridico. Se toma en consideracion el incumplimiento de los beneficios
de ley hacia los colaboradores, lo que concurre a la union de colaboradores
hacia su empleador para hacer valer sus derechos.

2.2.2.8. Propuesta tedrica del manejo de conflictos.

El manejo de conflictos segun la Organizacion Internacional del Trabajo.

La Organizacion Internacional del Trabajo (2013) explica el enfoque de la

teoria respecto a las relaciones humanas, en ese sentido, estipula que la conviccion

de las disputas son el resultado inevitable y natural en cualquier entidad, lo que a nivel

empresarial necesita contar con tres asuntos interconectados, que son:

La creacion de un entorno favorable. La creacion de este, tiene base en los

dialogos y apoyo en la coordinacion y gestion permanente de los trabajadores en sus
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diferentes bases jerarquicas, ademas de tener la prioridad de incentivar la confianza
y el apoyo mutuo entre todos los colaboradores de la entidad. Incluye:

- Creacion de un ambiente de confianza e inclusion completa.

- Reglas de convivencia en las que se trate a las personas con respeto.

- Tratar de dar soluciones de una forma eficiente, veloz y justa.

Prevencion de conflictos. Consiste en el establecimiento de reglamentos y
pasos de manera constante, con el fin de establecer alternativas de solucion ante
cualquier adversidad que tiene un gran nivel de transformacién en grave, esto incluye:

- Cumplimiento y sancion de incumplimiento de las normas.

- Establecimiento de normas sobre el ambiente laboral presente u hostigamiento
de caracter sexual.

- Programacion de capacitaciones en el que intervenga parte del equipo de altos
mandos en la entidad y junto a ellos personal interno como externo.
Resolucién de conflictos. Se basa en el acuerdo de todos los presentes y el

uso continuo de un procedimiento de resolucién eficaz, los que son:

- Estipulacion realizada por escrito que contempla los acuerdos de la
negociacion que se realiza.

- Comunicacion directa hacia los subordinados que ayude a establecer un
acuerdo de solucién del conflicto.

- Los procesos se establecen bajo opinion de los colaboradores.

2.3. Definicion conceptual de la terminologia empleada.
Comunicaciéon ascendente

Es la interaccion de los niveles bajos de la organizacion hacia el dialogo de los

altos funcionarios de la empresa como jefes o encargados de la empresa, lo cual

pueden dar sus puntos de vista, recomendaciones con opiniones constructivas.
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Comunicacién descendente

Es la interaccion del didlogo de los lideres de la empresa hacia los
colaboradores, dando y detallando informacién necesaria para su desarrollo
consideran que es de altos mando hacia los subordinados.
Comunicacién horizontal

Esta interaccion del dialogo se da entre compafieros de trabajos de la misma
area o sector en lo cual no tienen interaccion con los jefes o lideres de la empresa,
en lo cual hablan e interactdan con un buen ambiente laboral para generar confianza
entre sus integrantes.
Entorno favorable

Es sobre el lugar donde se desarrolla su desempefio del colaborador
cumpliendo sus funciones y por la cual fue contratado, en lo cual interviene la buena
interaccion entre los colaboradores y tratos.
Manejo de conflictos

Hace referencia de como los jefes o lideres de la empresa manejan esta
funcion negativa que genera muchos problemas dentro de la organizacion, ya que
esta interaccion es negativa y perjudicante para la empresa.
Negociacion colectiva

Es la solucion de muchos conflictos por medio de los colaboradores o
trabajadores, lo cual se condiciona y ayuda a tener una buena interaccion entre los
colaboradores.
Prevencion de conflictos

Habla sobre las herramientas que pueda tener la empresa para anticipar malas
situaciones que pueden incurrir en el cumplimiento de su labor del colaborador ya que

trae confrontaciones negativas.
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Resolucién de conflictos

Este procedimiento que toda empresa debe tener en cuenta, ya que con ello
se hara de forma justa en el problema que hay, ya que debe ayudar a las dos partes
iguales sin que nadie se vea involucrado y tener una interaccion entre los

involucrados.



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
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3.1 Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion que se desarrolla es de tipo basico de nivel correlacional,
debido a que se aplicé teorias relacionadas a las dos variables de estudio, lo cual
ayudo a las hipétesis y ayudo en el problema identificado. Hernandez y Mendoza
(2018) indican: “Los estudios que se describen pretenden identificar y precisar los
problemas que se tiene o se ha visualizado” (p 108).

Por otro lado, el enfoque de la investigacion es cuantitativo, considerando que
sus hipotesis se comprobaron mediante procesos estadisticos. Estos resultados se
contrastaron para comprobar las hipoétesis y determinar si se aceptan o no las
hipotesis que se plantearon. Es asi como segun Hernandez y Mendoza (2018)
explican que: “El enfoque cuantitativo es la captacion de los datos para comprobar
una hipotesis sobre la base de medicion numeérica y sobre el andlisis estadistico, con
el fin de probar teorias o hipotesis” (p. 4).

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, pues dentro de su marco
conceptual no se necesita de la manipulacion de los datos y solo se analiza en su
naturaleza. Para ello, Hernandez y Mendoza (2018) refieren: “Es de caracter
descriptivo ya que no se manipulan las variables y solo se dice sobre los hechos” (p.
173).

De igual forma, la investigacion que se tuvo es de corte transversal o
transeccional debido a que se utilizé un Google forms para recolectar la informacion
con encuesta en el momento unico y determinado. Al respecto, Hernandez y Mendoza

(2018) explican que: “La investigacion transversal o transeccional es para recolectar
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datos en un tiempo determinado con el momento. Ya que el propdsito es describir la
interrelacion de un tiempo determinado” (p. 176).
3.2 Poblacion y muestra
Poblacién

Herndndez y Mendoza (2018) enfatizan que una poblacién es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones; es decir, la
poblacion debe tener similitudes para poder captar informacion considerando el
comportamiento de los colaboradores. En ese sentido, la poblacion de estudio la
conforman los colaboradores de Domino’s Pizza constituida por 60 colaboradores
ubicados en los establecimientos de sus sedes del distrito de Surco.
Muestra

Para la investigacion no se consider6 una muestra, ya que la poblacion que se
trabajo es pequefia, conformada por el total de los colaboradores de Domino’s Pizza
en el distrito de Santiago de Surco. Lépez y Fachelli (2017) explican que: “Al nosotros
tener una poblacién pequefia no se considera una muestra, ya que esta claramente
limitado o definido siendo asi que no se considera muestra” (p. 8)
3.3. Hipotesis
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y el manejo de
conflictos en tiempo de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Surco — 2021.
Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la comunicacion ascendente y el manejo de
conflictos en tiempo de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de

Santiago de Surco — 2021.
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Existe una relacion significativa entre la comunicacion descendente y el
manejo de conflictos en tiempo de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus
sedes de Santiago de Surco — 2021.

Existe relacion significativa entre la comunicacion horizontal y el manejo de
conflictos en tiempo de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Santiago de Surco — 2021.

3.4 Variables — Operacionalizacion
Definicién conceptual de la comunicacion interna

Berceruelo (2013) menciona que la comunicacion se basa en la relacion
existente entre un grupo de dos o mas personas en el cual intercambia informacién y
conllevan emociones y afectos de la organizacion con una vision general. Considera
gue las reuniones de individuos son valiosas para las empresas ya que tienen una
misma contribucion para el desarrollo de la vision.

Definicién operacional de la comunicacién interna

La comunicacion interna fue medida en tres dimensiones que se toman como
referencia como la ascendente, descendente y la horizontal, asimismo, se tomé 9
indicadores que fueron expresadas en item que formaron parte del instrumento para
conocer de cerca de larealidad de la empresa Domino’s Pizza del distrito de Santiago

de Surco.



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable comunicacion interna
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Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Rangos
valores
Comunicacién - Buen trato. Malo [24 — 31>
ascendente - Respuesta Regular [31 — 38>
inmediata lal9 Bueno [38 - 42]
- Fluidez
comunicativa.
L . 1: Nunca
Comunicacion - Analisis de . Malo [19 — 33
_ _ 10 al 2: Casi nunca
descendente informacion. Regular [33 — 41>
L 18 3: A veces
- Explicacion. _ Bueno [41 - 44]
) » 4: Casi
- Orientacion. ]
siempre:
- Trabajo en 5: Siempre Malo [13 - 31>
Comunicacion equipo. 19 al Regular [31 - 41>
a
Horizontal - Medios de 07 Bueno [41 - 45]

comunicacion.

- Integracion.

Definicion conceptual del manejo de conflictos

La Organizacién Internacional del Trabajo (2020) define: “Es un medio por el

cual los conflictos pueden ser satisfactorios para la organizacién por lo cual es

importante saber sobre los conflictos” (p. 184).

Definicion operacional del manejo de conflictos

El manejo de conflictos fue medida en tres dimensiones que se toman como

referencia como la productividad laboral, eficacia laboral, eficiencia laboral, asimismo,

se tomd 9 indicadores que fueron expresadas en item que formaron parte del

instrumento para conocer de cerca de la realidad de los colaboradores de Domino’s

Pizza en el distrito de Surco y la aceptabilidad que tiene acerca del servicio.



Tabla 2

Operacionalizacion de la variable manejo de conflictos
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Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Rangos
valores

Ambiente acogedor. Malo [16 —32»
Entorno .

Relaciones adecuadas. lal9 Regular [32 — 41>
favorable L .

Comunicacion fluida. Bueno [41 - 45]

Cumplimiento de tareas 1: Nunca

asignadas. 2: Casi Malo [20 — 31>
Prevencién 10 al

, Metas logradas. nunca Regular [31 — 41>

de conflictos o 18

Conocimiento dentro del 3: A veces Bueno [41 - 45]

puesto de trabajo. 4: Casi

siempre:
Comunicacion _
5: Siempre
Resolucion consensuada. 19 al Malo [18 — 32)
a

de conflictos Negociacion. 07 Regular [32 — 39>

Liderazgo en el centro de

trabajo.

Bueno [39 - 45]

3.5. Métodos y técnicas de investigacion

Método de investigacion

La investigacién se desarrolla bajo los lineamientos del método hipotético-

deductivo debido a que se centra en analizar el fendmeno, generar una hipétesis,

brindar una explicacion. Babbie (2010) menciona: “Este método parte de la

observacion de los objetos y la consecuente creacion de hipdtesis sobre su

comportamiento que puedan dar una explicacion satisfactoria sobre sus causas y

efectos para generar predicciones que validen el modelo deducido” (p. 129).

Técnica de investigacion

En la investigacion la técnica que se utiliza para la recoleccion de datos y la

medicion de las variables de estudio es la encuesta, esta ayuda a obtener datos de
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la muestra de analisis y conocer la relacion entre el emprendimiento y la gestion de
innovacion. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) explican que consiste en la
aplicacion de cuestionarios sobre una muestra de estudio definida previamente para
recoger datos y generar informacion relevante para los objetivos planteados por el
estudio, asimismo, la encuesta es una técnica propia de las investigaciones
cuantitativas.

3.6. Descripcion de los instrumentos

Para sustentar este punto, es correcto mencionar que Dos Santos (2017)
manifiesta que: “El cuestionario es el medio de recoleccion de datos de informacién
estructurados por excelencia en la informacién cuantitativa, su implementacion
cumple diversas funciones entre las que se encuentra: estandarizacion de preguntas
e incluso la presentacion del estimulo” (p. 99).

Este autor es mas preciso con la definicion de la utilizacidén de este instrumento,
por ello se estd empleando esta herramienta como parte de esta investigacién que
permitird recolectar datos a fin de aclarar las hipétesis, responder los problemas
planteados como también cumplir con el objetivo, estos mismos instrumentos
presentan niveles de validez y confiabilidad.

Asi mismo, Herndndez y Mendoza (2018) menciona que confiabilidad es la
determina y evaluacion para todo instrumento de medicion utilizado, indica ademas
gue, si administramos varios instrumentos, debes considerar que estas contengan
varias escalas para diferentes variables o dimensiones, si se considera toda esta
formula, este te garantizara un buen instrumento con una alta fiabilidad.

Por otro lado, Lamprea y Gomez (2007) explican que la validez de los
instrumentos de recoleccion de datos esta relacionada con la coherencia que poseen

los diversos items para medir las variables de estudio.
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Instrumento |. Cuestionario de comunicacion interna

El cuestionario tiene como objetivo principal medir los datos recopilados segun
las respuestas obtenidas por el instrumento, esto segun la variable de la
comunicacion interna, asimismo, esta variable es medido en base a sus respectivas
dimensiones que son tres (comunicacion ascendente, comunicacién descendente y
comunicacion horizontal) mismas que cuentan con 9 indicadores que finalmente
forma un listado de 27 preguntas y es medido segun la escala de Likert con un
parametro politbmicas que se envid a cada colaborador que forma parte de la
empresa.

Tabla 3

Ficha técnica del cuestionario de comunicacién interna

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de comunicacion interna
Huerta Chogue Juan Ronald
Autor i .
Koc Aguilar Angelo Jeanpiere
o Evaluacion de los niveles de comunicacion interna en los
Objetivo ) _
colaboradores de la empresa Domino's Pizza en sus sedes de Surco.
Informadores Trabajadores de la empresa Domino's Pizza en sus sedes de Surco.

Administracion Individual.

Validacién Validado a través de especialistas y mediante la prueba de Cronbach.
Duracion 8 minutos.
o Evaluacion de la comunicacion interna en funcion de sus tipos de
Significacion L _
comunicacion, ascendente, descendente y horizontal.
Puntuaciones en la medida de bueno, regular y malo, considerando
Puntaje para el punto de corte -+75% de la desviacion estandar para cada una

de las dimensiones.

Instrumento Il. Cuestionario de manejo de conflictos
El cuestionario tiene como objetivo principal medir los datos recopilados segun
las respuestas obtenidas por el instrumento, esto segun la variable de manejo de

conflictos, asimismo, esta variable es medido en base a sus respectivas dimensiones
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gue son tres dimensiones, mismas que cuentan con 9 indicadores que finalmente
forma el listado de 27 preguntas y es medido segun la escala de Likert con un
parametro politbmicas que se envid a cada colaborador que forma parte de la
empresa.

Tabla 4

Ficha técnica del cuestionario de manejo de conflictos

Caracteristicas Descripcion
Nombre Cuestionario de manejo de conflictos
Huerta Choque Juan Ronald
Autor ) .
Koc Aguilar Angelo Jeanpiere
Obieti Evaluacion de la gestion del manejo de conflictos en los colaboradores
jetivo . .
de la empresa Domino's Pizza en sus sedes de Surco.
Informadores Trabajadores de la empresa Domino's Pizza en sus sedes de Surco.

Administracion Individual.
Validacion Validado a través de especialistas y mediante la prueba de Cronbach.
Duracion 8 minutos.
Evaluacion de la comunicacion interna en funciones de sus
Significaciéon dimensiones como entorno favorable, prevencién del conflicto y
resolucion del conflicto.
Puntuaciones en la medida de bueno, regular y malo, considerando
Puntaje para el punto de corte -+75% de la desviacion estandar para cada una

de las dimensiones.

3.7. Analisis estadistico e interpretacion de datos

El listado de preguntas es medido segun la variable comunicacién interna y
manejo de conflictos que es medido en base a sus respectivas dimensiones, mismas
que cuentan con 9 indicadores que finalmente forma un listado de 27 interrogantes y
es medido segun la escala de Likert con un parametro politico.

Primero, se elaboré una base de datos en el software Excel para luego
exportarlo al paquete estadistico SPSS que permitio realizar los procesos estadisticos

propios del estudio.
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Segundo, se realizo la prueba de confiabilidad mediante el estadistico alfa de
Cronbach obteniendo resultados favorables que permitieron continuar con los
procesos estadisticos planificados.

Tercero, se desarroll6 los procesos estadisticos descriptivos que se
presentaron mediante gréficos de barras estadisticas y una tabla de contingencia que
permitié obtener resultados previos de correlacion.

Cuarto. Se realizé la prueba de normalidad, un proceso de validar el modelo o
estadistico que se utilizara en la prueba de hipoétesis, para ello se determiné mediante
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, esto es por la muestra es mayor a 50 individuos.

Cuarto, se desarrollé la verificaciébn de hipétesis con la prueba estadistica
paramétrica teniendo en cuenta los rangos de la R de Pearson.

Por ultimo, después de haber mostrado tales resultados, se comenzé a concluir
en funcioén a los objetivos que se aplicd con las recomendaciones con una finalidad

de mejorar las deficiencias que muestra la empresa.



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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4.1 Validacién del instrumento.
Validacion del cuestionario de comunicacion interna

La validez del cuestionario comunicacion interna se determind a través del
criterio de jueces internos y expertos en el tema de investigacion, que precisaron la
validez del contenido del instrumento y determinaron su aplicacion para la

recopilacion de datos, los validadores son detallados en la siguiente tabla:
Tabla 5

Resultados de validacion del cuestionario de comunicacion interna

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable
Dra. Yllescas Rodriguez Patricia Aplicable

Validacién del cuestionario manejo de conflictos

La validez del cuestionario manejo de conflictos se determiné a través del
criterio de jueces internos y expertos en el tema de investigacion, que precisaron la
validez del contenido del instrumento, es decir, indicaron que los items considerados
en el estudio, realmente permiten medir la variable conflicto laborales en la empresa
Domino’s donde se desarroll6 el estudio.

Tabla 6

Resultados de validaciéon del cuestionario de manejo de conflictos

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Marcelo Quispe Aplicable
Mag. Jorge Alonso Ramos Chang Aplicable
Dra. Yllescas Rodriguez Patricia Aplicable

Los resultados obtenidos de analisis de validez permiten alegar que los dos
cuestionarios presentan validez de contenido; considerando sus items son adecuados

para medir las variables que indican medir.
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4.1.1. Resultados de fiabilidad
Analisis de fiabilidad del cuestionario de comunicacion interna.
Considerando su confiabilidad del presente listado de interrogativas de la
primera variable de estudio se tomd en cuenta la prueba estadistica, teniendo con
caracteristicas politomicas.

Tabla 7

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de comunicacion interna

Alfa de Cronbach N de elementos
,897 27

La tabla 7 muestra que cuando se aplica la estadistica de alfa de Cronbach se
obtiene un efecto de 0.897, por lo que se demuestra una excelente confiabilidad para
el recojo de los datos.

Del mismo modo se realizé la confiabilidad a las dimensiones de la variable
comunicacion interna, considerando que es una prueba multidimensional y su analisis
demanda de su consistencia interna por factores.

Tabla 8

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de las dimensiones de comunicacion interna

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Comunicacion ascendente 0.785 9
Comunicacion descendente 0.863 9
Comunicacion horizontal 0.582 9

La tabla 8 muestra la confiabilidad de las tres dimensiones de la comunicacion
interna, la comunicacién ascendente (alfa=0.785), la comunicacion descendente
(alfa=0.863) y la comunicacion horizontal (alfa=0.582), estos resultados permiten
demostrar que las dimensiones de la comunicacion interna son consistentes y aportar
a medir la variable de estudio, demostrando su pertinencia para su aplicacion en las

unidades de andlisis.
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Analisis de fiabilidad del cuestionario de manejo de conflictos.

La prueba de consistente interna de la prueba de manejo de conflictos se
desarroll6 mediante la aplicacion del estadistico alfa de Cronbach puesto que la
escala de sus items es de cinco alternativas en una escala de Likert, siendo la prueba
pertinente para este tipo de escala.

Tabla 9

Analisis de fiabilidad del cuestionario de manejo de conflictos

Alfa de Cronbach N de elementos
,956 27

La tabla 9 muestra que cuando se aplica la estadistica de Alfa de Cronbach se
obtiene 0.956, el cual se demuestra una excelente confiabilidad para el recojo de
datos de las unidades de analisis.

Del mismo modo se realizé un andlisis de confiabilidad a las dimensiones del
manejo de conflictos, puesto que es preciso analisis la consistencia de las
dimensiones del cuestionario.

Tabla 10

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de las dimensiones de manejo de conflictos

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Entorno favorable 0.916 9
Prevencion de conflictos 0.939 9
Resolucion de conflictos 0.772 9

La tabla 10 muestra la confiabilidad de las tres dimensiones del manejo de
conflictos, el entorno favorable (alfa=0.916), la prevencion de conflictos (alfa=0.939)
y la resolucion de conflictos (alfa=0.772), estos resultados permiten demostrar que
las dimensiones del manejo de conflictos son consistentes y aportar a medir la
variable de estudio, demostrando su pertinencia para su aplicacion en las unidades

de analisis.



4.2. Resultados descriptivos de las variables

Resultados descriptivos de variable comunicacioén interna

Tabla 11

Andlisis descriptivo de la variable comunicacion interna

Colaboradores Porcentaje
Malo 16 26,7
Regular 26 43,3
Bueno 18 30,0
Total 60 100,0
Figura 1

Andlisis porcentual de la variable comunicacion interna

=]

40

0

PORCENTAJE

20

Malo

Regular

COMUNICACION INTERNA

Bueno

La tabla 11 y figura 1 se observa que, de los 60 individuos, 26 colaboradores
gue representan el 43,33% consideran que el grado de la comunicacion interna es
regular, con ello 18 colaboradores que representan el 30% indican tiene un nivel
bueno y solo 16 colaboradores con una representacion de 26,67% considera que el

nivel es malo. Con ello se da a conocer que la empresa cuenta con un problema en




68

la comunicacion interna debido a que los colaboradores sienten que su comunicacién
dentro de la empresa es regular.
Resultados descriptivos de variable manejo de conflictos.

Tabla 12

Analisis descriptivo de la variable manejo de conflictos

Colaboradores Porcentaje
Malo 12 20,0
Regular 33 55,0
Bueno 15 25,0
Total 60 100,0

Figura 2

Andlisis porcentual de la variable manejo de conflictos
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En la tabla 12 y figura 2 se interpreta que, de los 60 colaboradores, 33
colaboradores que representan el 55% consideran que el nivel del manejo de
conflictos es regular, mientras que 15 colaboradores que representan el 25% indican
tiene un nivel bueno y solo 12 con una representacion de 20% considera que el nivel

es malo. Esto evidencia que la empresa cuenta con un problema en los manejos de
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conflictos debido a que los colaboradores sienten que su los conflictos y percusiones

de ello

4.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

es regular.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la comunicacién interna

Tabla 13

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion ascendente

Colaboradores Porcentaje
Malo 15 25,0
Regular 34 56,7
Bueno 11 18,3
Total 60 100,0
Figura 3

Analisis porcentual de la dimensién comunicacion ascendente
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En la tabla 13 y figura 3 se interpreta que, de los 60 colaboradores, 34

colaboradores que representan el 56,67% consideran que el nivel de comunicacién

ascendente es regular, mientras que 11 colaboradores que representan el 18,33%

indican tiene un nivel bueno, solo 15 colaboradores con una representacion de 25%
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considera que el nivel es malo. Esto evidencia que la empresa cuenta con una
comunicacion ascendente deficiente debido a que los colaboradores sienten que su
comunicacion de ellos hacia sus lideres dentro de la empresa es regular.

Tabla 14

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion descendente

Colaboradores Porcentaje
Malo 32 53,3
Regular 11 18,3
Bueno 17 28,3
Total 60 100,0

Figura 4

Andlisis porcentual de la dimensién comunicacién descendente
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En la tabla 14 y figura 4 se interpreta que, de los 60 colaboradores, 32
colaboradores que representan el 53,33% consideran que el rango de la
comunicacion descendente es malo, mientras que 11 colaboradores que tienen un
18,33% indican tiene un rango regular, solo 17 con una representacion de 28,33%

considera que el nivel es bueno. Esto evidencia que la empresa cuenta con una
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comunicacion descendente deficiente debido a que los colaboradores sienten que su
comunicacion de sus lideres a colaboradores dentro de la empresa es mala.

Tabla 15

Andlisis descriptivo de la dimensién comunicacién horizontal

Colaboradores Porcentaje
Malo 14 23,3
Regular 32 53,3
Bueno 14 23,3
Total 60 100,0

Figura 5

Andlisis porcentual de la dimensién comunicacién horizontal
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En la tabla 15 y figura 5 se interpreta que, de los 60 colaboradores, 32
colaboradores que representan el 53,33% consideran que el nivel de la comunicacion
horizontal es regular, mientras que 14 colaboradores que representan el 23,33%
indican que tiene un rango bueno y 14 colaboradores con una representacion de
23,33% considera que el nivel es malo. Estos resultados aseguran que la
comunicacion horizontal genera resultado positivo a la empresa porque se considera

ayuda entre compafieros y sugerencias para el servicio.



Resultados descriptivos de las dimensiones del manejo de conflictos

Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension entorno favorable

Colaboradores Porcentaje
Malo 10 16,7
Regular 35 58,3
Bueno 15 25,0
Total 60 100,0
Figura 6

Analisis descriptivo de la dimensién entorno favorable
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En la tabla 16 y figura 6 se interpreta que, de los 60 colaboradores, 35

colaboradores que representan el 58,33% consideran que el nivel del entorno

favorable es regular, mientras que 15 colaboradores que representan el 25% indican

gue tiene un nivel bueno y solo 10 con una representacion de 16,67% considera que

el nivel es malo. Estos resultados aseguran que el entorno favorable genera resultado

positivo a la empresa porque se considera unién en los colaboradores.
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Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension prevencion de conflictos

Colaboradores Porcentaje
Malo 15 25,0
Regular 29 48,3
Bueno 16 26,7
Total 60 100,0

Figura 7

Andlisis descriptivo de la dimension prevencion de conflictos
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En la tabla 17 y figura 7 se interpreta que, de los 60 colaboradores, 29
colaboradores que representan el 48,33% consideran que el nivel de la prevencion
de conflictos es regular, mientras que 16 colaboradores que representan el 26,67%
indican tiene un nivel bueno y solo 15 colaboradores con una representacion de 25%
considera que el nivel es malo. Estos resultados aseguran que la prevencion de
conflictos genera resultado positivo a la empresa porque se estima que hay un grato

ambiente entre los colaboradores.
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Tabla 18

Andlisis descriptivo de la dimension resolucion de conflictos

Colaboradores Porcentaje
Malo 9 15,00
Regular 41 68,33
Bueno 10 16,67
Total 60 100,0

Figura 8

Andlisis descriptivo de la dimension resolucion de conflictos
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En latabla 18 y figura 8 se interpreta que, de los 60 colaboradores encestados,
41 colaboradores que representan el 68,33% consideran que el nivel de la resolucion
de conflictos es regular, mientras que 10 colaboradores que representan el 16,67%
indican tiene un nivel bueno y solo 9 colaboradores con una representacién de 15%
considera que el nivel es malo. Estos resultados aseguran que la resolucion de
conflictos genera resultado positivo a la empresa porque se estima que hay un grato

ambiente entre los colaboradores.
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4.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas
Tabla 19
Analisis descriptivos de los resultados de la relacion entre la variable comunicacion interna 'y

manejo de conflictos

Manejo de conflictos

Comunicacion Total

_ Malo Regular Bueno

interna

fi % fi % fi % fi %

Malo 9 15.0% 7 11.7% 0 0.0% 16 26.7%
Regular 3 5.0% 21 35.0% 2 3.3% 26 43.3%
Bueno 0 0.0% 5 8.3% 13 21.7% 18 30.0%

Total 12 20.0% 33 55.0% 15 25.0% 60 100.0%
Figura 9

Analisis descriptivos de los resultados de la relacion entre la variable comunicacion interna 'y

manejo de conflictos
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En la tabla 19 figura 9 tiene como su finalidad los puntajes sobre las dos
variables de estudio en la tesis en donde evidencia que el 15% del total de los
encuestados califican esta relacion entre las dos variables como malo, en el mismo

sentido, el 35% de los colaboradores califican como regular la relacion de ambas
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variables y finalmente el 21,7% califica esta relaciobn con un nivel bueno. Estos
resultados aseguran que existe una correlacion positiva y con ello directa ya que a
mejor comunicacion se tendrd un mayor manejo sobre los conflictos que
posteriormente son comprobados en la prueba de hipotesis.

4.5. Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho. La variable manejo de conflictos presenta una distribucion normal.

Ha. La variable manejo de conflictos no presenta una distribucion normal.

Tabla 20

Resultados de la prueba de normalidad de la variable manejo de conflictos

Manejo de conflictos

N 60
Parametros normales?® Media 107,8667
Desv. Desviacion 16,43628
Maximas diferencias extremas Absoluto ,097
Positivo ,082
Negativo -,097
Estadistico de prueba ,097
Sig. asintotica(bilateral) ,200¢4d

a. La distribucion de la prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccion de significacion de Lilliefors.

d. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera

La tabla 20 muestra los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov
— Smirnov debido a que la poblacién a considerar es mayor a 50 y se tiene un nivel
de significancia de 0,200, mayor a 0,05, en tal sentido se considera que los puntajes
del manejo de conflictos presentan una distribucién normal, es decir se acepta la
primera hipotesis (Ho) y se excluye la otra hipétesis (Ha), con ello se demuestra que

la prueba a utilizar es la correlacion paramétrica. Segun Pedrosa et al. (2015) refieren
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que: “Se tiene que la prueba de Kolmogorov — Smirnov, considera que la primera

hipotesis conlleva a aceptar los tamafios muestras que se tiene” (p. 20).

4.6. Procedimientos correlacionales

Contrastacion de hipodtesis general

Ho. No existe relacion entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la
empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021.

Ha. Existe relacion entre la comunicacién interna y el manejo de conflictos en la
empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021.

Tabla 21

Resultados de la prueba de correlacion entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos

Manejo de conflictos

Comunicacion Correlacion de Pearson ,834"
interna Sig. (bilateral) ,000
N 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

La tabla 21 da a conocer la relacion entre la comunicacion interna y el manejo
de conflictos ya que contiene una significancia de 0,000 menor a 0,05 y con un grado
de correlacién de R de Pearson de 0,834 por lo que se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, con ello sé considera que existe una correlaciéon fuerte

sobre las dos variables en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Surco - 2021.
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Figura 10

Diagrama de dispersion entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos
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COMUNICACION INTERNA

La figura 10 muestra el resultado de las dispersiones entre la comunicacion
interna y el manejo de conflictos en donde se tiene una relacién positiva directa entre
las variables de estudio por lo que, a mayor puntaje de la comunicacion interna mayor
puntaje tendra de la variable manejo de conflictos para la empresa Domino’s Pizza
en sus sedes del distrito de Santiago de Surco.

Contrastacion de hipotesis especificas 1

Ho. No existe relacidn entre la comunicacién ascendente y el manejo de conflictos en
la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021.

Hi. Existe relacion entre la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos en la

empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021.
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Tabla 22

Resultado de correlacion entre la dimension comunicacion ascendente y el manejo de

conflictos

Manejo de conflictos
Comunicacion  Correlacion de Pearson ,705”
ascendente Sig. (bilateral) ,000

N 60
** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 22 se considera de la relacion entre la dimension comunicacion
ascendente y la variable manejo de conflictos con una significancia de 0,000 menor a
0,05y con un grado de correlacion de R de Pearson de 0,705 por lo que se rechaza
la hipbtesis nula y se acepta la hipotesis alterna, por ello se demuestra que existe una
correlacion fuerte entre la dimensidn comunicacion ascendente y el manejo de
conflictos en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Surco.

Contrastacion de hipotesis especificas 2

Ho. No existe relacion entre la comunicacion descendente y el manejo de conflictos en
la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021.

H2. Existe relacion entre la comunicacion descendente y el manejo de conflictos en la

empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021.
Tabla 23

Resultado de correlacion entre la dimensién comunicacion descendente y el manejo de

conflictos

Manejo de conflictos
Comunicacion Correlacién de Pearson ,818"
descendente Sig. (bilateral) ,000

N 60

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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En la tabla 23 se tiene sobre la relacion entre la dimensién comunicacion
descendente y el manejo de conflictos con una significancia de 0,000 menor a 0,05 y
con un grado de correlacion de R de Pearson de 0,818 por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, en tal sentido asegura que existe una
correlacion fuerte entre la dimension comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Surco
Contrastacion de hipoétesis especificas 3

Tabla 24

Resultado de correlacion entre la dimension comunicacion horizontal y el manejo de conflictos

Manejo de conflictos

Comunicacion Correlacion de Pearson 627"
horizontal Sig. (bilateral) ,000
N 60

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

En la tabla 24 se tiene sobre de la relacion entre la dimension comunicacion
horizontal y el manejo de conflicto con una significancia de 0,000 menor a 0,05y con
un grado de correlacion de R de Pearson de 0,627 por lo que se rechaza la hipotesis
nulay se acepta la hipotesis alterna, en tal sentido asegura que existe una correlacion
fuerte entre la dimensién comunicacion horizontal y el manejo de conflictos en la
empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Surco con ello se evidencia la
comunicacion horizontal es buena en los trabajadores y se maneja mejor el conflicto

entre los colaboradores.



CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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5.1. Discusiones

La investigacion tiene como fin el establecer la relacion existente entre la
variable comunicacion interna y el manejo de conflictos en tiempos de pandemia de
la empresa Domino’s Pizza en el cual se identificaron ciertas deficiencias con respecto
a las variables puestas en estudio.

Los instrumentos que fueron puestos en practica para la recoleccion de los
datos han sido sometidos a un criterio de validez de confianza, como resultado final
se obtuvieron un nivel alto en confiabilidad. Respecto a la comunicacion interna se
pudo lograr un alfa de Cronbach de 0,897, mientras que en la variable de estudio de
manejo de conflicto se consigui6 un alfa de Cronbach de 0,956, demostrando de esa
manera la alta manifestacion del nivel de confiabilidad para la recoleccion de los
datos, dando asi la libertad de continuar la investigacion.

Los resultados adquiridos en la investigacion presente en lo que respecta a la
hipétesis general con representacion del estadistico de correlacion R de Pearson, se
pudo obtener una correlacion positiva fuerte y consistente entre las variables
comunicacioén interna y manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa
Domino’s Pizza en sus sedes de Surco — 2021, por lo consiguiente se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, los resultados adquiridos se contrastan
los resultados brindados por Alvarado y Villacorta (2018) en su tesis Comunicacién
Interna y la Satisfaccion Laboral de los colaboradores del Restaurante Rustica de la
Ciudad de Trujillo, Afio — 2018, sin embargo, se encuentra un relacion practicamente
nula al resultado establecido (r=0.005) en consideracion de la comunicacion y en este
caso la satisfaccion de los colaboradores ya que no se aprecia mucho a la alta
gerencia, dejando asi un vacio moral para los colaboradores. Respecto al resultado

obtenido mediante la contratacion, se puede percibir que si no se hubiera llevado un
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mal manejo por parte de la comunicacion influyente en el equipo se podria haber
resuelto la incertidumbre causada por un conflicto no llevado a su solucion por parte
de la cadena de mando, sin embargo, de igual manera muestra que la utilizaciéon de
herramientas y recursos podrian haber sido aplicados para obtener un resultado
distinto con respecto a la tesis en comparacion.

En referencia a los resultados que se lograron obtener en relacion con la
hipétesis especifica 1 mediante el estadistico de correlacion R de Pearson se logro
determinar que existe una correlacion positiva fuerte entre la comunicacion
ascendente y el manejo de conflictos en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de
Surco - 2021. Estos analisis fueron contrastados con el resultado de Merino (2018)
en su tesis La comunicacion interna para la mejora de la satisfaccion laboral de los
colaboradores del restaurante Manos Piuranas de la ciudad de Chiclayo, Region
Lambayeque, tomando lugar a que una gestion deficiente por causa de un desarrollo
pésimo por parte de los colaboradores a sus funciones provocé un déficit en las
operaciones, sin embargo en un resultado del 44% aplicado a los trabajadores por
una encuesta, determind que si se daba una mejora con respecto a la comunicacion,
delegacion, y confianza, seria de mucha ayuda tanto para los trabajadores como para
los objetivos de la empresa, siendo brindada esta solucion desde los colaboradores
hacia su gerencia al mando.

En referencia a los resultados obtenidos en relacion con la hipotesis especifica
2 mediante el estadistico de correlacion R de Pearson se logro determinar que existe
una correlacion positiva fuerte entre la comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Surco - 2021. Los analisis
adquiridos fueron contrastados con los resultados de Arias (2019) en su tesis La

comunicacion interna de empresa Ripley alimentos y la imagen corporativa, donde se
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demuestra que el 77,1% de los trabajadores esta de acuerdo con la comunicacién
descendente que se realiza dentro de la empresa en debate, sin embargo un
porcentaje significante que es el 12,9% de los trabajadores esta en desacuerdo e
insatisfecho con el manejo de informacion que brinda su cadena de mando, dando
asi una muestra de lo que podria ser si se trabajara de una manera mucho mas clara
los resultados, tareas, informacién y direccibn desde los superiores a sus
subordinados para una mejor operacion en su ambiente laboral, ya que muestran gran
interés por formar parte y de enfocarse en los objetivos propuestos, que
practicamente son las metas tanto semanales, mensuales y/o anuales.

En referencia a los resultados obtenidos en relacién con la hip6tesis especifica
3 mediante el estadistico de correlacion R de Pearson se logré determinar que existe
una correlacion positiva fuerte entre la comunicacién horizontal y el manejo de
conflictos en la empresa Domino’s Pizza en sus sedes de Surco - 2021. Los analisis
adquiridos fueron reforzados con los resultados de Arias (2019) en su tesis La
comunicacion interna de empresa Ripley alimentos y la imagen corporativa, donde
se demuestra que el 80% reacciona de manera positiva ante comunicacién horizontal
mediante a la integracion de los trabajadores en las areas dentro de su centro de
labores, lo que respecta a la integracion, impulsa el conocimiento de las herramientas
gue logra brindar cada area en operacion, dando asi una retroalimentacién que sera
una informacién cruzada en el manejo de los niveles que se encuentren siendo
capacitados, el manejo de herramientas como el personal que las maneja deben ser
claras, para poder de esa manera traspasar la informacion.
5.2. Conclusiones

Primero. Existe una correlacion positiva fuerte entre la comunicacion interna y

el manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en
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sus sedes de Surco — 2021, en el que se estimé una R de Pearson de 0,897 a un
nivel de significacion de 0,000 menor al 0,05. Se concluye que la comunicacién interna
en la empresa en mencion tiene un sistema de informacion continua que facilita la
comunicacion que fluye en cada area y personal de trabajo para reducir, solucionar o
manejar cualquier conflicto que pueda suceder en la empresa.

Segundo. Existe una correlacion positiva fuerte entre la comunicacion
ascendente y el manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa
Domino's Pizza en sus sedes de Surco — 2021, en el que se estimé una R de Pearson
de 0,785 a un nivel de significacion de 0,000 menor al 0,05. Se concluye que; tanto
se siga pendiente del personal en el cual informan a la gerencia, se podra llevar un
mejor manejo para la atencion de los requerimientos, dudas, inquietudes que pueda
llegarse a presentar dentro de las sedes.

Tercero. Existe una correlaciébn positiva fuerte entre la comunicacion
descendente y el manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa
Domino’s Pizza en sus sedes de Surco — 2021, en el que se estim6 una R de Pearson
de 0,863 a un nivel de significacion de 0,000 menor al 0,05. Se concluye que un mejor
trato al personal junto a su manejo de informacién puede influir de manera positiva al
desarrollo de actividades o responsabilidades minimizando los conflictos que podrian
ocasionarse.

Cuarto. Existe una correlacion positiva fuerte entre la comunicacién horizontal
y el manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino’s Pizza en
sus sedes de Surco — 2021, en el que se estimo una R de Pearson de 0,582 a un
nivel de significacion de 0,000 menor al 0,05. Se concluye que el manejo de
comunicacion en torno a la capacitacion del personal influye en la operacion como en

el desarrollo de habilidades para desempefiar las responsabilidades, mientras exista
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una capacitacidbn constante se puede realizar un mejor manejo de conflictos
proveniente ante cualquier imprevisto.
5.3. Recomendaciones
En consideracion a la primera conclusiébn, se recomienda mejorar la
comunicacion interna en torno al entrenamiento para una mejora en la funcién de la
operaciobn para una mejora significativa de las funciones. Las actividades
recomendadas son las siguientes:
- La creacién de un manual de empleado
- Realizar capacitaciones virtuales fuera del horario de trabajo
- Exé&menes de rendimiento
En consideracion de la conclusion dos, se recomienda realizar o crear un
sistema de notas muy parecido a un buzon de sugerencias para que se tome en
consideracion mucho mas la palabra de los colaboradores. Las actividades
recomendadas son las siguientes:
- Creacion de un tablero de notas comunicativas por colores
- Capacitacion de comunicacién asertiva
En consideracion a la conclusion tres, se recomienda reforzar el acercamiento
hacia el personal para mejorar la autoestima y moral de los colaboradores en
sincronia al trabajo en equipo y desarrollo mutuo en un entorno agradable. Las
actividades recomendadas son las siguientes:
- Coaching sobre control de adversidades bajo deficiencias
- Plan de entrenamiento de funciones
- Cronograma de certificacion para la operacion
En consideracion a la conclusion 4, se recomienda realizar, mantener, y dar

seguimiento constante a un entrenamiento continuo de manera general y especifico
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para cada uno de los colaboradores, brindandoles todas las facilidades necesarias
para reducir cualquier duda causada en prevencion de un retraso en operacion. Las
actividades recomendadas son las siguientes:

- Creacion de un grupo personalizado solo para entrenamiento

- Elaboracion de un cuaderno de datos referentes a la operacion

- Ex@&menes de nivel general y especifico
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Comunicacion interna y manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa Domino's pizza en sus sedes de Santiago de

Surco — 2021
Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema general Objetivo general Hipotesis general |Variable 1: Comunicacién interna.
¢,Como se relaciona la | Determinar la | Existe relacion Escala de
. ., S Dimensiones | Indicadores Niveles y rangos
comunicacion interna y | relacion entre la | significativa entre la medicién
el manejo de conflictos | comunicacion comunicacion Comunicacionl - Buen trato. 1 Nunca Malo [24 — 31>
en tiempos de | interna y el manejo | interna y el manejo ascendente - Respuesta 2: Casi Regular [31 — 38
pandemia en la| de conflictos en| de conflictos en inmediata nunca Bueno [38 - 42]
empresa Domino’s | tiempos de | tiempo de pandemia - Fluidez 3 A veces
Pizza en sus sedes de | pandemia en la| en la empresa comunicativa. | 4: Casi
Santiago de Surco —| empresa Domino’s | Domino’s Pizza en - P ; .
g P Comunicacion | - Analisis de siempre: Malo [19 — 33»
20217 Pizza en sus sedes | sus sedes de . ., . Qi
descendente informacién. | 5: Siempre Regular [33 — 41>
Problemas de Santiago de | Santiago de Surco — L
g g - Explicacion. Bueno [41 - 44]
especificos Surco — 2021. 2021. . L,
- Orientacion.
¢Cual es la relacion | Objetivos Hipotesis .
L . . - Trabajo en Malo [13 - 31>
entre la comunicacion | especificos especificas L )
. _ _ .| Comunicacion| equipo. Regular [31 - 41>
ascendente y el manejo | Determinar la | Existe relacion _ _
) y o Horizontal - Medios de Bueno [41 - 45]
de  conflictos  en| relacion entre la | significativa entre la o
_ _ L o comunicacion.
tiempos de pandemia | comunicacion comunicacion .
- Integracion.
en la empresa | ascendente y el| ascendente y el
\Variable 2: Manejo de conflictos




Domino’s Pizza en sus
sedes de Santiago de
Surco — 20217

;Cudl es la relacion
entre la comunicacion
descendente 'y el
manejo de conflictos en
tiempos de pandemia
en la empresa
Domino’s Pizza en sus
sedes de Santiago de
Surco — 20217

¢,Cuél es la relacion
entre la comunicacion
horizontal y el manejo
de

tiempos de pandemia

conflictos en

en la empresa
Domino’s Pizza en sus
sedes de Santiago de
Surco — 20217

manejo de conflictos
de

en la

en tiempos
pandemia
empresa Domino’s

Pizza en sus sedes

de Santiago de
Surco — 2021.

Determinar la
relacion entre la

comunicacion

descendente y el
manejo de conflictos
de

en la

en tiempos
pandemia
empresa Domino’s

Pizza en sus sedes

de Santiago de
Surco — 2021.

Determinar la
relacion entre la

comunicacion
horizontal 'y el

manejo de conflictos

manejo de conflictos
de

en la

en tiempo
pandemia

empresa Domino’s

Pizza en sus sedes
de Santiago de
Surco — 2021.

Existe una relacion
significativa entre la
comunicacion

descendente y el
manejo de conflictos
de

en la

en tiempo
pandemia
empresa Domino’s

Pizza en sus sedes

de Santiago de
Surco — 2021.
Existe relacion

significativa entre la
comunicacion
horizontal vy el

manejo de conflictos

_ _ _ Escala de ]
Dimensiones | Indicadores o Niveles y rangos
medicion
- Ambiente 1: Nunca
acogedor. 2: Casi
_ Malo [16 —-32 >
Entorno - Relaciones nunca
Regular [32 — 41>
favorable adecuadas. 3: A veces
o ] Bueno [41 - 45]
- Comunicacion| 4: Casi
fluida. siempre:
- Cumplimiento [: Siempre
de tareas
asignadas.
y - Metas Malo [20 - 31>
Prevencién de
_ logradas. Regular [31 - 41>
conflictos o
- Conocimiento Bueno [41 - 45]
dentro del
puesto de
trabajo.
- Comunicacion
] consensuada.
Resolucion Malo [18 — 32>

de conflictos

- Negociacion.
- Liderazgo en
el centro de

trabajo.

Regular [32 — 39
Bueno [39 - 45]




en tiempos de
pandemia en la
empresa Domino’s
Pizza en sus sedes
de Santiago de
Surco — 2021.

en tiempo de
pandemia en la
empresa Domino’s
Pizza en sus sedes
de Santiago de
Surco — 2021.

Nivel — disefio de

investigacioén

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizados

Tipo: Bésico
Disefio:

No experimental.
Enfoque:

Cuantitativo

Poblacién.

60 colaboradores de la
empresa Domino’s Pizza en su
sede de Surco

Tamafio de muestra.

No se considera muestra

Variable 1: Comunicacioén interna
Técnicas: Encuesta.

Variable 2: Manejo de conflictos
Técnicas: Encuesta.
Instrumentos:

Cuestionario estructurado en escala
Likert.

Estadisticos descriptivos
Tabla de frecuencia.
Tabla cruzada.

Gréfico de barras.
Estadisticos inferenciales

Correlacion R de Pearson.




Anexo 2. Instrumento de recoleccidon de datos
Instrumento sobre la comunicacién interna
Estimados colaboradores, esta encuesta contiene preguntas relacionadas a la comunicacion
interna con el fin de conocer su perspectiva respecto en su conformidad en la empresa, por
lo tanto, se solicita la mayor sinceridad posible y marcar las alternativas correctas, de

antemano las gracias que corresponde:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Puntajes

112|345

COMUNICACION ASCENDENTE

Se le brinda un trato amable cuando se comunica con su jefe

Su jefe responde de manera educada ante sus consultas

Sus superiores transmiten informacién con un trato amable

La comunicacion con su jefe es fluida

Ante sus dudas y consultas obtiene una respuesta oportuna

Obtiene respuesta rapida ante sus solicitudes y requerimientos

Con qué frecuencia intercambia informacién con su jefe

Su jefe considera su punto de vista antes de tomar una decision

O | N| O g | W| N|

Sus superiores le permiten expresar sus dudas

COMUNICACION DESCENDENTE

10 | Se le brinda la informacion en el momento que usted lo solicita

1 La informacion brindada por su jefe le permite mejorar su
desempeiio

12 | Recibe informacion continua respecto a su desempefio laboral

13 | La explicacién brindada por su jefe es clara y entendible

14 Se le explica a detalle cuando se le asigna nuevas
responsabilidades

15 Se le explica los procedimientos a seguir para mejorar su
desempeiio

16 | Recibe orientacion por parte de su jefe inmediato




17

Se le orienta cuando tiene inconvenientes para desarrollar su

trabajo

18

Se le brinda instrucciones enfocados en alcanzar los objetivos

COMUNICACION HORIZONTAL

19 | Existe cohesidn o unién en los equipos de trabajo
20 | Tus compaiieros te ayudan a absolver tus dudas
21 | Te resulta facil integrarte a realizar trabajos en equipo
Utiliza correo electronico para comunicarse con sus
22 comparfieros
23 | Con qué frecuencia se comunica con sus comparieros.
Hace uso de las redes sociales para transmitir informacién
24 laboral
25 | Te resulta sencillo interactuar con tus compafieros
26 | Se promueve la interaccion entre comparieros
27 | Con qué frecuencia interactias con tus comparieros




Instrumento sobre conflictos laborales
Estimados colaboradores, esta encuesta contiene preguntas relacionadas a los conflictos
laborales con el fin de conocer su perspectiva respecto en su conformidad en la empresa, por
lo tanto, se solicita la mayor sinceridad posible y marcar las alternativas correctas, de

antemano las gracias que corresponde:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Puntajes

112(3|4/|5

ENTORNO FAVORABLE

1 | Existe un ambiente de confianza entre compafieros

Se aborda los malentendidos de manera inmediata

El trato con tus compafieros se basa en el respeto y cortesia

2
3
4 | Con qué frecuencia se efectta dindmicas grupales
5

Se realiza actividades para celebrar el logro de los objetivos

Observa actos discriminatorios por las condiciones fisicas en la

Municipalidad

7 | Existe un respeto mutuo entre compaferos

8 | Consideras que los colaboradores se respetan entre si

9 | Se fomenta el respeto mutuo y la buena voluntad

PREVENCION DEL CONFLICTO

10 | Se propone mejoras cuando se inspecciona las labores

11 | Con qué frecuencia se supervisan tus labores

12 | Se fomenta el didlogo en la inspeccion de tus actividades

13 | Los jefes dan a conocer la politica de trabajo

14 | Consideras que se cumple con la politica laboral establecida

15 | La politica laboral limita tus decisiones

16 | Se promueve el dialogo con el fin de abordar el acuerdo mutuo

17 Se pone énfasis en la negociacion colectiva cuando hay
confrontaciones.

18 | Se promueve el dialogo para evitar malentendidos




RESOLUCION DEL CONFLICTO

Sus superiores demuestran interés por resolver quejas y

19

reclamos
20 | Dialogas con los demas para dar solucion a las interacciones
21 | Manejas una situacion de conflicto con tranquilidad
22 | Se realiza capacitaciones donde intervienen jefes y empleados
23 | Se incentiva la participacién colectiva o el trabajo en equipo
24 | Se fomenta la equidad e inclusion laboral

Sustentas tus ideas con firmeza para tener éxito en una
25 negociacion
26 | Asegurar el beneficio mutuo en una negociacion
07 Se mantiene una comunicacion entendible ante una

negociacion o acuerdo




Anexo 3. Ficha de validacién de instrumentos

Validacion del instrumento: COMUNICACION INTERNA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Hay suficiencia

Opinitn de aplicabilidad:

Aplicable [ _] Aplicable después de corregir[ X Ho aplicable [ ]
Dr. Luis Marcelo Cluispe

Especialidad del validador: Tematico[ J Metodologico [ 1
Estadistico [ JX

'Pertinencia: El item corresgonds al concepto tedrico formulada.
*Relevancia: El ifem a5 apropiado para representar sl componants o
dimensign especifica del consirucio

AClaridad: 5= entiend= sin difizultsd alguna &l enuncizdo del ft=m, Bs
comciso, exacto y directa

Firma deJ Experto rmante.

Mota: Suficiencia, == dice suficizncia cuando los items plantesdos son
suficientes para medir lz dimensidn

Validacidn del instrumento: MANEJO DE CONFLICTOS

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable despues de corregir [ 1% No aplicable [ ]
Dr. Luis Marcelo Guispe

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico [ 1
Estadistico [ TX

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
*Ralevancia: E iiem a5 apropiado para representar 3l componants o
dimensidn especifica del construcio

“Claridad: S= entiends sin dificultad alguna 2 enunciado del item, es
comnciso, exscto y directs

A
Firma del 7&:;& o Infermante.

Mota: Suficiencia, == dice suficiencia cuando los items plantesdos son
suficientes para medir la dimensidn




Cuadro de Validacion

Validacion del instrumento Comunicacion interna

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Hay suficiencia

Opinidn de aplicabilidad;

Aplicable [ x Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /ing.: JORGE ALONSO RAMOS
CHANGDNI: 40968849

Especialidad del validador: Tematico[ X.] Metodologico[ ] Estadistico [ ]
'Pertinencia: El ilem comesponde al conceplo lednico formulada.
*Redevancia: £l flem s apropiado para repressntar 3l componsnte 4@%
odimengion especiica del construde

'Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enundiada del flem, s
_congiso, exaclo y diecto

Firma del Experto Informante.
Notx: Suflcienca, 22 dice suflcenc cusndo ks fems
planteadozson sufidentes para medr la dimensicn

Validacion del instrumento Manejo de conflictos

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ x] Aplicable después de comegir[ ] No aplicable [
] Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /ing : JORGE ALONSO
RAMOS CHANGDNI: 40968849
Especialidad del validador: Tematico[ X.] Metodolégico [ 1Estadistico [

4




Validacian del instrumento: COMUNICACION INTERMA
Obeervaclonss [preciear sl hay suflclencia):
Hay suficiencia

Opinidn da aplicabilidad:

Aplieable [ 1 Aplicabla daspuss de correglr [ Jx Mo splicabls [ ]

Dr. PATRICIA YLLESCAS

DHI: D7 266567

Especialidad del validadar: Tematico [ -3 Metodolagico [ X ]
Estadistico [ ]

Perfinencla; El ilem cormespande & concepto jedicn formulada.
‘Fealevanciac El item e apropiado para representar d companente o dimersion especficas del corstrucks
ICiarkdad: Se entiende sn dficubad algure e enunciasdo ded Bem, es conclao, sxaca v direcino

Hods: Suficenda, e dice sufickenda aondo ks lers planbesdeos 800 sulicientes pan medin la dimenson

Validacion del instrumento: MANEJDO DE CONFLICTOS
Obesrvaclonss [preciear sl hay suflclencla):
Hay suficiencia

opinidn da aplicabilidad:

Aplicable [ -1 Aplicable despuss de comregir [ Jx Mo splicable [ ]
Cr. PATRICIA YLLESCAS

DHI: D7 266567

Especialidad del validadar: Tematico [ ] Metodologico [ X ]
Esfadistico [ ]|

Perfinencla; El lem cormespande & concepta jedicn formulada.

‘Realavancia El item e apropiado para representar d compansnte o dimeresion especfica del
Coreiruchs

ICiaridad: Se antiende sn dificuliad algurs o enuncisdo del Bem, es CONCIBD, axacio y
dirscio

Moda: Suficienaa, e dice suficienda aends los lere planteados 20N suficenbes pans medin ks direnson
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Anexo 5. Constancia emitida de la empresa que acredita la investigacion en la

empresa Domino’s pizza

31 de Octubre del 2021

Sefiores:

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
Presente. -

De nuestra consideracion:

Por medio del presente hago constar que se ha otorgado permiso y se brindo las
facilidades a los estudiantes Angelo Jeanpier Koc Aguilar y Juan Ronald Huerta
Choque, identificados con D.N.I. N® 73200065 y N* 75331680, para realizar el
desarrollo de trabajo de tesis denominado “Comunicacion Interna y Manejo de
Conflictos en la Empresa Dominés Pizza en sus sedes de Surco-2021".

/‘ DPP CORT S A
A ' FECWA
e 7 [ . 4‘
1 ‘V -
Zahori Uribe
D.N.I: 72457125
Gerente de Tienda

TDA EL FGLO|




Anexo 6. Base de datos

Base de datos de comunicacién interna

-

COMUNICACION INTERNA
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Base de datos de manejo de conflictos.

MANEJO DE CONFLICTOS
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Anexo 7. Plan de accién

PLAN DE LA COMUNICACION INTERNA
Se debera citar a los jefes | Requerimiento a la gerencia y | Humanos Enero 2022 | Gerentes de | S/ 350.00
y colaboradores | a recursos humanos a reunir | Conocimiento las sedes, | incluido el
administrativos con el fin | los jefes y colaboradores | Tecnologia Recursos receso del
de darles a conocer un | administrativos. Materiales Humanos y | aperitivo.
plan de mejora en la didacticos administracion
comunicacion interna.
Se integraran charlas o | Citar reuniones presenciales y | Comunicacion | De enero a | Gerentes de | S/ 700.00
conversatorios donde se | virtuales en horario de trabajo | Humanos abril 2022 las sedes vy |incluido el
puedan expresar | donde cada trabajador pueda | Conocimiento recursos receso del
libremente  con  sus | conocer humanos. aperitivo.
colaboradores.
Se integrard y disefiard | Adquisicion de software y | Tecnologia De enero a | Gerentes de | S/ 5000.00
un canal de | coach de especialistas dando | Humanos abril 2022 sedes y | incluido el
comunicacion formal de | instrucciones detalladas a los | Conocimiento recursos receso del
uso igualitario y facil, que | jefes como deben ser con los | s humanos aperitivo.
integrara la interaccion | colaboradores.
de los jefes y
colaboradores




Integrar pausas activas
donde los gerentes
desarrollen actividades

en equipo para crear mas

integracion

Los gerentes, colaboradores y
recursos humanos dando una
pausa de labores de 30

minutos

Humanos
Financieros

Conocimiento

Enero
abril 2022.

a

Gerentes,
Recursos
humanos y

colaboradores.

S/ 1200.00
incluido el
receso del

aperitivo.

S/ 7,250.00




