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COMUNICACION INTERNA Y MANEJO DE CONFLICTOS EN LA EMPRESA
VIRGO MERCANTIL, CHORRILLOS - 2022

ANGEL EDDY CANCHARI RAMOS
TAYLI MILAGROS GUIZADO LIVIAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo general de la investigacion consiste en establecer la relacién entre la
comunicacion interna y el manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil,
Chorrillos - 2022. En relacién con la metodologia el estudio es de tipo béasica, nivel
correlacional, disefio no experimental, corte transversal y enfoque cuantitativo. La
poblacion y la muestra estuvo conformada por 80 colaboradores de la empresa. los
cuestionarios de medicion estuvieron conformados por 27 items para la prueba de
comunicacion interna y 27 items para la prueba de manejo de conflictos. El analisis
de consistencia interna demostr6 que los cuestionarios son confiables pues los
resultados de Cronbach fueron de 0.845 para el cuestionario de comunicacién interna
y una confiabilidad de 0.931 para el cuestionario de manejo de conflictos. Los
resultados fueron suficientes y demostraron la existencia de una relacion positiva y
moderada entre la comunicacién interna y el manejo de conflictos demostrado con
un coeficiente de correlacion R de Pearson de 0.656 con un grado de significancia
de 0.000. Se concluye que mientras la empresa mejore sus canales de comunicacion

entonces mejora el manejo de conflictos de la empresa.

Palabras claves: comunicacion interna, manejo de conflictos, resolucion



INTERNAL COMMUNICATION AND CONFLICT MANAGEMENT IN THE VIRGO
MERCANTIL COMPANY, CHORRILLOS - 2022

ANGEL EDDY CANCHARI RAMOS
TAYLI MILAGROS GUIZADO LIVIAS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The general objective of the research is to establish the relationship between internal
communication and conflict management in the company Virgo Mercantil, Chorrillos
- 2022. In relation to the methodology, the study is of a basic type, correlational level,
non-experimental design, cutting cross-sectional and quantitative approach. The
population and the sample consisted of 80 employees of the company. the
measurement questionnaires were made up of 27 items for the internal
communication test and 27 items for the conflict management test. The internal
consistency analysis showed that the questionnaires are reliable, since Cronbach's
results were 0.845 for the internal communication questionnaire and a reliability of
0.931 for the conflict management questionnaire. The results were sufficient and
demonstrated the existence of a positive and moderate relationship between internal
communication and conflict management demonstrated with a Pearson R correlation
coefficient of 0.656 with a degree of significance of 0.000. It is concluded that while
the company improves its communication channels, then the company's conflict

management improves.

Keywords: internal communication, conflict management, resolution
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Actualmente, los avances tecnolégicos hacen que los conocimientos se
producen de forma diaria, esto generado que las organizaciones sientan la necesidad
de poder adaptarse a los cambios y las nuevas exigencias que demanda el mercado.
Estas necesidades producto del avance de la tecnologia y la globalizacion exigen que
las empresas requieran de la presencia de lideres con habilidad de potenciar las
habilidades y capacidades del personal de tal forma que se alineen los objetivos de
la empresa con los que tiene el colaborador como parte de su vision de desarrollo
personal y profesional. Estas acciones hacen que los colaboradores trabajen con
mayor ahinco y esfuerzo por el logro de las metas y objetivos de la empresa brindando
més del tiempo de lo debido. En ese sentido, esta investigacion tiene como finalidad
la problematica que presentan los jefes al no desarrollar ni aplicar un liderazgo
efectivo que no permite una buena comunicacion y compromiso laboral de los
colaboradores y un mejor sentido de pertenencia con la organizacién. La
comunicacién dentro de la organizacion es deficiente ya que no crean las condiciones
adecuadas para su desarrollo eficaz, lo que genera disconformidad del colaborador
con la empresa trayendo como consecuencia renuncias, faltas al trabajo entre las mas
recurrentes.

La informacién que contiene la investigacion esta presentada en seis capitulos,
en el primer capitulo, se explica la realidad problematica de ambas variables, que
permiti6 formular el problema general y las especificas. Luego se desarrollé la
pertinencia del desarrollo del estudio, asi como sus objetivos y limitaciones.
Seguidamente, se desarrollaron los antecedentes nacionales e internacionales,
finalmente, en este capitulo se abordaron el desarrollo de las teorias que ayudaron a
fundamentar las variables, asi como las definiciones de las terminologias. En el

segundo capitulo, se explico la parte metodoldgica de la investigacion que comprende
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el tipo, disefio, poblacion, muestra y muestreo, para continuar con las hipotesis y su
operacionalizacion que permitieron construir los cuestionarios de recoleccion de
datos, asi como, los procedimientos y aspectos éticos del estudio. En el tercer
capitulo, se desarrollaron los resultados de la investigacion, tanto a nivel descriptivo
como inferenciales que ayudaron a dar por aceptado las hipotesis del estudio. En el
cuarto capitulo, se desarrollaron las discusiones de los resultados que consiste en
comparar los resultados alcanzados con los obtenidos en los antecedentes del
estudio. En el quinto capitulo, se desarrollaron las conclusiones en relacion directa
con los objetivos de la investigacion. Finalmente, en el sexto capitulo, se ponen en
evidencia las recomendaciones alcanzadas por el estudio que tienen como finalidad
menguar el problema identificado y analizado.

Respecto a la realidad problematica, la comunicacién dentro de las
organizaciones es muy importante, porque permite la interaccién de informacién entre
los colaboradores de una organizacion mediante canales adecuados buscando tener
informaciones pertinentes y en el momento oportuno que permita una correcta toma
de decisiones. La comunicacién comprende todas las actividades en la empresa
convirtiéndose en una herramienta importante para que los trabajadores desarrollen
eficazmente sus actividades. Por otro lado, una buena comunicacion en las
organizaciones permite desarrollar gestionar adecuadamente los conflictos que son
entendidos como relaciones problematicas entre los colaboradores y que afectan el
normal desarrollo de las actividades dentro de la organizacion, pues genera un clima
laboral negativo, afecta la productividad y el bienestar de los demas colaboradores.

La globalizacion si bien trajo beneficios importantes para las empresas,
también favorecio el desarrollo de los conflictos ya que la abundante informacion a la

tienen acceso las persona genera razonamientos diferentes en las personas,
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generando reacciones diferentes a los que favorecen el buen desarrollo de las
empresas con la finalidad que tengan una mejor productividad.

En el marco de las organizaciones actuales, la correcta gestién del talento
humano es fundamental para cualquier organizacion, en ese contexto, los jefes tienen
la mision de evitar o gestionar adecuadamente los conflictos entre los integrantes que
por naturaleza existen dentro de la organizacion perjudicandola o siendo una
desventaja para ello ya que afecta en el rendimiento de los colaboradores y la
productividad de la organizacién. Las consideraciones expuestas permiten indicar que
la comunicacién es un pilar importante en las organizaciones, puesto que comprende
el dialogo oportuno entre los colaboradores buscando la integracion de todos.

A nivel mundial, el Centro de Estudios Financieros (CEF, 2010) desarroll6 un
estudio sobre las toxinas que afectan a las empresas, con la finalidad de conocer los
mayores problemas que aquejan a las empresas en algunos paises del mundo, los
resultados indican que el 82% de los conflictos se desarrollaban en las empresas
espafiolas y el 18% restantes provenian de otros 28 paises como México, Peru,
Argentina, Chile, entre otros. Esta encuesta comprende identificar las 32 toxinas que
tienen mayor realce en las empresas, en donde los encuestados tenian que escoger
las 10 que consideraban mas algidos dentro de las organizaciones en un orden de
intensidad. Los resultados indicaron que la mala comunicacion dentro de una
empresa comprende el 62%, la falta de motivacion de los colaboradores en un 51% y
finalmente, un 49% la mala organizacion del trabajo.

Los porcentajes a las que llegé este estudio hace indicar que la mala
comunicacion esta afectando a las organizaciones en el mundo, por ello, los lideres

de las empresas, necesitan reforzar y mejorar las estrategias que eviten los conflictos
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dentro de sus organizaciones, es decir, una buena comunicacién ayuda a prevenir los
males que perjudican a la empresa en alcanzar con sus objetivos.

A nivel de América Latina, las empresas tienen una politica mas orientada a la
motivacion y gestién del talento humano con la con el objetivo de desarrollar niveles
optimos de compromiso e identificacion de los colaboradores con las empresas, y
para lograr ello, también es importante la comunicacion interna puesto que involucra
a todos los integrantes de las empresas en donde se busca que tengan el mismo
objetivo de desarrollo con las politicas que implementa la empresa.

Un caso importante de explicar es Chile, donde muchas de las empresas de
produccién han optado por implementar nuevas herramientas que permiten gestionar
adecuadamente los conflictos ya que se viene reflejando en los niveles de desempefio
de muchos de los colaboradores, en lo cual no estan dando la talla para su labor y
estan malhumorados en su desarrollo, por lo cual en la comunicacion esta
interviniendo como charlas grupales y de vocacion a su desarrollo.

A nivel nacional, segun informacién del diario oficial El Peruano (2019) se
explica que la digitalizacién ha cambiado los mecanismos de comunicacion de los
colaboradores, pues éstos interactian mediante las redes sociales estableciendo
conversaciones de temas ajenos a los de la empresa. Esta forma de comunicacion o
mediante esos canales no es favorable para la empresa puesto que permite la
creacion de grupos cerrados donde no se puede tener un control adecuado,
generando normalmente en la creacion de sindicatos o grupos que van en contra de
las normas de las empresas, razon por la cual la comunicacion es importante para
evitar malos entendidos entre sus miembros asi como para tener la informacion
adecuada y oportuna que permita tomar decisiones Optimas para el desarrollo de las

areas laborales de la empresa.
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Otro aspecto importante por explicar es el caso de Piura, donde muchas
empresas de produccion han decidido cerrar por malos tratos que hay de la empresa,
por lo cual muchos colaboradores deciden retirarse de la empresa, es asi como no
confian en la empresa y siguen buscando donde puedan superarse y que velen por
ellos. Es asi como la comunicacion en dichas empresas es sumamente importante
implementarla para no tener problemas con los colaboradores, conociendo sus
problemas o conflictos que se puedan dar en el area y asi mejorarlas, solucionarlas
en dicho momento.

A nivel Local, la empresa Virgo Mercantil esta teniendo problemas sobre las
insatisfacciones por parte de los individuos. por otra parte, de la empresa se visualizo
gue no hay un ambiente optimo entre los colaboradores, se considera que no hay
herramientas adecuadas para permitan fomentar la integracién de los integrantes de
la empresa para evitar la generacion de conflictos.

En ese sentido, se observa que la comunicacién presenta problemas porque
es evidente que los colaboradores y lideres de la empresa no tienes canales
adecuados de comunicacion lo que propicia como resultados la disminucién en los
niveles de productividad laboral afectando los indicadores de ventas. Asimismo, la
deficiente comunicaicon en la empresa viene afectando la motivacion y el desempefio
de los colaboradores que no es el mejor para las ventas, debido a que los anteriores
problemas que se detallé se ven reflejados en sus actividades y desempefios de sus
colaboradores.

Respecto a la comunicacién horizontal que es el tipo de comunicacion que se
desarrolla en el mismo nivel jerarquico de la empresa se tiene una deficiente
comunicacion provocado por una falta de empatia entre los miembros de la empresa

al desarrollar sus actividades.
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Este analisis desarrollado permitio formular el problema general ¢ Qué relacion
existe entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos - 2022? Asimismo, los problemas especificos formulados son
¢, Qué relacién existe entre la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos en
la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 2022?, ¢Qué relacién existe entre la
comunicacion descendente y el manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil,
Chorrillos - 20227 y ¢ Qué relacion existe entre la comunicacion horizontal y el manejo
de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 20227

Esta investigacion es importante porque las exigencias del mundo actual
exigen que las empresas estén listas y preparadas para enfrentar estos cambios con
decisiones iddéneas que permiten responder con éxito a las exigencias de este mundo
globalizado y tecnoldgico. En ese sentido, la empresa requiere optimizar sus procesos
de tal forma que le permiten tener ventajas ante la competencia. Por otro lado, es
importante porque pretende explicar las deficiencias de comunicacion que existe en
la empresa y que vienen generando un clima laboral no favorable para el desarrollo
de las actividades. Esta investigacion busca responde a interrogantes que se tienen
en la empresa y que necesitan ser solucionados para generar estrategias de mejora
en el area de comunicacién con la finalidad de evitar los conflictos en la empresa.
Desde la connotacién tedrica, el estudio pretende brindar explicacion fundamentadas
en las teorias y que ayuden a ser un aporte importante para las investigaciones que
puedan realizarse sobre las variables de estudio en el futuro. Por otro lado, las
fundamentaciones de la variable comunicacion interna se basaron en los aportes que
brinda Berceruelo (2011) y el manejo de conflictos se fundamenta con los aportes
brindados por la Organizacion Internacional de Trabajo (OIT, 2013). Desde la

connotacion practica, la investigacion pretende brindar alternativas de solucion viable
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para la empresa en términos de estrategias que ayude a mejorar los niveles de
comunicacion interna tanto en el tipo, vertical, horizontal y diagonal que tenga como
finalidad reducir los niveles de conflictos laborales que se observan y que viene
afectando el normal desarrollo de las actividades o funciones de las diferentes areas
y desde la connotacibn metodolégica, la investigacion pone al alcance de la
comunidad cientifica dos cuestionarios de recoleccion de informacién que midan
objetivamente la comunicacion interna y manejo de conflictos. Estos cuestionarios
presentados cuentan con niveles Optimos de validez y consistencia interna
desarrollados en la prueba piloto.

El objetivo general de la investigacion consistio en establecer el nivel de
relacion entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos — 2022. Asimismo, los objetivos especificos son establecer el
nivel de relacién entre la comunicacién ascendente y el manejo de conflictos en la
empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022, establecer el nivel de relacion entre la
comunicacion descendente y el manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil,
Chorrillos — 2022 y establecer el nivel de relacion entre la comunicacion horizontal y
el manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Durante el desarrollo de la investigacion se identificaron problemas especificos
gue afectaron su normal desarrollo, dentro de las que se puede mencionar a la
escasez informacion tedrica relevante relacionados a las variables de estudio, tanto
en el estado del arte como el desarrollo tedrico de las variables.

En la revision de los antecedentes internacionales que aportaron de manera
significativa al estudio, se considera a Florentino y Arias (2021) en su tesis Propuestas
de estrategias de resolucion y manejo de conflictos en la comunicacién interna de una

entidad bancaria privada dominicana en el periodo Mayo- septiembre del 2020,
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tuvieron como objetivo medir los efectos de las estrategias de mejora en la
comunicacion en la mejora de los problemas conflictivos de la empresa. Este estudio
presenta un tipo aplicado, nivel correlaciona, enfoque cuantitativo y fue desarrollado
en una muestra conformada por 30 individuos. En sus conclusiones se explica los
problemas que afectan directamente a la empresa con la falta de informacion
oportuna generada por la falta de jerarquia de los lideres de la empresa, esta falta de
informacion afecta con problemas como negligencia, falta de valores y percepcion de
un clima laboral negativo que viene afectando el rendimiento laboral del personal,
puesto que viene generando ausentismo laboral y bajo rendimiento profesional. Cabe
mencionar que la entidad financiera reconoce que una falta de comunicacion entre
sus colaboradores dentro de sus areas de trabajo puede traer ciertos conflictos, para
ello se busca trabajar en cada una de ellas con la finalidad de que no se vea
perjudicada el rendimiento de sus colaboradores como también que tampoco se
genere un mal clima laboral.

Paradinas (2020) en su articulo “importancia de la comunicacion interna en la
gestion del conflicto” publicado en la revista Ad Research ESIC y desarrollado con la
finalidad de hacer una revision sistematica del estado del arte relacionado a la
importancia de la comunicacién interna y las estrategias mas eficaces para un
correcto manejo de los conflictos de una empresa. Este estudio es de manejo
cualitativo con un disefio de revision sistematica de bibliografias actuales sobre la
variable. En sus resultados se indica que una buena comunicacion interna es
excelente para una adecuada gestion de los conflictos en una empresa porque ayuda
a mediarlo y evitar que siga creciendo y afectando a mas areas dentro de la empresa.
Asimismo, se explica que las politicas empresariales no tienen un gran impacto sino

se realiza una buena comunicacion porque no va a ser facil comprender por los
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colaboradores y finalmente, se explica que non basta con implementar las politicas
de comunicacion eficaz sino también se tiene que poner en practica para lograr una
real efectividad.

Loor (2019) en su tesis Estudiar la gestion de comunicacién internay
su incidencia en el desarrollo institucional de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, desarrollado con el objetivo de establecer el nivel de relacion entre
la comunicacién interna y el desarrollo de la institucion publica. Desde la metodologia
se indica que este estudio es de tipo transversal, disefio no experimental y tipo
aplicado, siendo desarrollado en una muestra de 310 colaboradores de la institucion.
En sus conclusiones se evidencia que los problemas que se puedan presentar son
solucionados en el mismo tiempo ya que muchos de ellos prefieren dejarlo de lado y
ponerles prioridad a temas secundarios, entre ellos se puede mencionar el tema de
los memorandums lo cual estan acostumbrados a realizarlo constantemente pero no
son capaces de brindar una respuesta inmediata a ello. Es importante mencionar que
la empresa que esta al servicio de toda una comunidad se debe de tomar en cuenta
gue esta debe de trabajar arduamente con el fin de satisfacer eficientemente cada
una de las necesidades de las personas.

Guerrero (2019) en su tesis La comunicacion interna: una herramienta
estratégica para la gestion del trabajo de las personas en la nueva organizacion,
desarrollado con el objetivo de estudiar los mecanismos de la comunicacién interna
como una herramienta eficaz para una correcta gestion del trabajo. Desde la
perspectiva metodologica, este estudio es cualitativo de método analitico. En sus
conclusiones se explica que la digitalizacion de las operaciones exige una
comunicacion interna es imprescindible para la gestion de las personas, por su

caracteristica de ser un vehiculo de informacion y la estrecha relacion que guarda con
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la cultura organizacional de la empresa. Por otro lado, las empresas no pueden
guedarse solo en gestionar adecuadamente el talento de las personas de acuerdo
con su perfil profesional, sino la heterogeneidad de los profesionales exige la
implementacion de una comunicacién estratégica que permite hacer coordinaciones
méas eficaces con mis miembros de la organizacion.

Asimismo, los antecedentes nacionales importantes que aportaron a la
explicacion y desarrollo del estudio se tienen al desarrollado por Koc y Huerta (2022)
en su tesis Comunicacion interna y manejo de conflictos en tiempos de pandemia en
la empresa Domino's pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021, desarrollado
con la finalidad de establecer la relacion entre la comunicacion interna y el manejo de
conflictos de la empresa de comida rapida. En la metodologia se evidencia un estudio
de disefio no experimental, enfoque cuantitativo y fue desarrollada en una muestra de
60 colaboradores de la empresa. En sus conclusiones se evidencia una correlaciéon
positiva fuerte entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos (r=0.897;
Sig.=0.000), una correlacion positiva fuerte entre la comunicacion ascendente y el
manejo de conflictos (r=0.795; Sig.=0.000), una correlacion positiva fuerte entre la
comunicacion descendente y el manejo de conflictos (r=0.863; Sig.=0.000) y una
correlacién positiva moderada entre la comunicacién horizontal y el manejo de
conflictos (r=0.582; Sig.=0.000). Estos resultados evidencian que una comunicacion
eficiente y sus tres niveles favorece el manejo adecuado de los conflictos dentro de
una empresa, razon por la cual los gerentes de las empresas deben tener la
capacidad de implementar politicas de comunicacion efectiva dentro de las
organizaciones.

Marzano y Flores (2021) en su tesis Comunicacion interna y su relacion con el

manejo de conflictos de los asistentes administrativos de la Municipalidad Distrital de
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Jesus Maria Lima, 2020, desarrollado con el objetivo de analizar el nivel de relacion
gue presentan la comunicacion interna y el manejo de conflictos de la institucion. Este
estudio es de enfoque cuantitativo, disefio no experimental y fue desarrollado en una
muestra de 197 asistentes administrativos de la municipalidad. En sus resultados se
evidencia la comunicacion interna y el manejo de conflictos se relacionan de una
manera altamente significativa (r=0.824; Sig.=0.000), la comunicacion interna y la
integracion del personal se relacionan de una manera altamente significativa (r=0.801;
Sig.=0.000), la comunicacion interna y los procesos interactivos se relacionan de una
manera altamente significativa (r=0.709; Sig.=0.000) y la comunicacion interna y la
integracion del personal se relacionan de una manera altamente significativa (r=0.814;
Sig.=0.000). Estos resultados indican que es fundamental para la institucién publica
un manejo correcto de la comunicacion organizacional en su conjunto puesto que los
mecanismos que comprenden una buena comunicaicon favorece el manejo imparcial
de los conflictos laborales que se desarrollan dentro de la institucion.

Julca (2021) en su tesis Comunicacion interna y manejo de conflictos en los
trabajadores de la municipalidad de Lurin — 2020, desarrollado con la finalidad de
establecer el nivel de relacion que presenta la comunicacién interna y el manejo de
conflictos en los trabajadores administrativos de una institucion publica. Esta
investigacion es de tipo aplicada, nivel correlacional, disefio no experimental y fue
desarrollado en una muestra de 47 individuos. En sus conclusiones se demuestra que
la comunicacién interna se relaciona de manera muy fuerte con el manejo de conflicto
(rh0=0.921, Sig.=0.000), la comunicacion ascendente se relaciona de manera muy
fuerte con el manejo de conflicto (rho=0.841, Sig.=0.000), la comunicacion
descendente se relaciona de manera muy fuerte con el manejo de conflicto

(rh0=0.912, Sig.=0.000) y la comunicacion horizontal se relaciona de manera muy
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fuerte con el manejo de conflicto (rho=0.840, Sig.=0.000). Es decir, que cuanto mayor
interés e importancia muestren los encargados de la municipalidad de en potenciar
los medios de comunicacion interna, se lograra mejores resultados y ayudara a
solucionar los conflictos que se pueda presentar en el momento de manera rapida.

Garcia y Pacheco (2020) en su tesis Comunicacién Interna y Manejo de
Conflictos del personal administrativo de una entidad financiera, Lima 2020,
desarrollado con el objetivo de analizar el nivel de relacién entre la comunicacion
interna y manejo de conflictos en una entidad financiera. Este estudio en su parte
metodoldgica evidencia un método hipotético deductivo, enfoque cuantitativo, tipo
aplicado, disefio no experimental, nivel descriptivo correlacional y fue desarrollado en
una muestra conformada por 34 individuos. En sus resultados se evidencia una
correlacion moderadamente significativa entre la comunicacion interna y el manejo de
conflictos (r=0.692; Sig.=0.000), una correlacién moderadamente significativa entre la
comunicacion interna y la contencion de los conflictos (r=0.553; Sig.=0.000), una
correlacion moderadamente significativa entre la comunicacion interna y la resolucion
de los conflictos (r=0.686; Sig.=0.000), una correlacién moderadamente significativa
entre la comunicacion interna y el monitoreo de los conflictos (r=0.631; Sig.=0.000).
Estos resultados indican que conocer los diferentes problemas o conflictos que se
han presentado dentro de la entidad financiera que afectan en normal desarrollo de
las funciones de los colaboradores, siendo para ello importante la implementacion de
acciones que ayuden a mejorar la comunicacion dentro de la entidad.

Las bases teoricas consistieron en una revision minuciosa de libros y articulos
cientificos, en el caso de la variable comunicacion interna, Berceruelo (2011)
menciona: “Una buena comunicacién para poder transformarlo en una buena gestion

y manejo del talento que cada uno posee en el enfoque a los objetivos del equipo,
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logrando un desarrollo bidireccional consecuente al desempefio” (p. 38). Para reforzar
lo dicho por el autor base, Ordénez (2014) da a conocer que: “La comunicacion se
basa en un cambio consecuente que aplica la empresa o persona para el manejo de
informacién ante cualquier cambio repentino, se realiza mediante comunicacion y
feedback entre ellos, para lograr integracion y motivacion” (p. 24).

Por otro lado, Pizzolante (2004) menciona que para contener un buen dialogo
es de dos 0 mas integrantes que intercambien informacion necesaria es importante la
comunicacién interna, ya que integrando esta herramienta importante se evita los
conflictos o se soluciona de manera imparcial evitando afectar a uno u otro grupo de
colaboradores. En ese mismo, sentido, 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.

La importancia que se tiene de la comunicacion interna se basa en una
herramienta que permite que muchas organizaciones puedan dar a sus colaborados
a conocer sobre sus objetivos, mision y con ello que los colaboradores se sientan
identificados con la organizacién entablando un ambiente equilibrado para un mejor
desempeiio de los colaboradores (Berceruelo, 2011).

La importancia de comunicacion interna es transcendente 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 organizacion (Escalera, 2012).

Por otro lado, la comunicacion interna dentro de una organizacion es
importante por los siguientes factores

- La comunicaciéon permite impartir u significado a la informacion que se desea

transmitir a los colaboradores.
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- La comunicacion interna permite la transmision de informacién de forma agil y
eficaz para una correcta accion o toma de decision.

- La comunicacion interna permite mantener a una empresa organizada y
desarrollada por personas que persiguen el mismo objetivo que la empresa.

- La comunicacion permite evitar los malentendidos dentro de la organizacion
puesto que se transmite por canales adecuados que permiten su claridad.

- La comunicacion permite el correcto desarrollo de las actividades dentro de
una empresa.

- La comunicacion favorece la conformacion de un buen clima organizacional
gue permita el correcto desarrollo de actividades en un ambiente positivo y
ameno.

Robbins y Judge (2017) mencionan algunas caracteristicas importantes de la
variable comunicacion interna las cuales son:

- La comunicacion presenta diversas formas de actuar que buscan controlar el
comportamiento de las personas.

- La comunicacion desarrolla la retroalimentacién que permite aclarar aspectos
gue hayan quedado poco comprendidos por los integrantes.

- La comunicacién se puede desarrollar por medio de la expresiébn emocional.

- La comunicacién busca brindar informacién que necesitan las personas
interesadas para tomar decisiones adecuadas y pertinentes.

Respecto a las barreras que presenta la comunicacion interna, se puede
mencionar que desarrollar una adecuada comunicacion requiere de una buena
coordinacion que en muchas oportunidades no es facil de hacerlo. En este sentido se
tienen a las barreras fisicas, al respecto, Pérez (2013) menciona que este tipo de

barrera estan relacionadas con el ambiente, es decir, en el acto cuando el emisor y el
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receptor dialogan respecto a las actividades que tienen que desarrollar. Algunas
barreras fisicas son consideradas el ruido, los murmullos, la poca iluminacién que
puede dificultar la comprension de la informacion. Por otro lado, se tiene a las barreras
intelectuales, que estan relacionadas cuando existe poco conocimiento por parte del
emisor, lo que no permite una buena comprension por parte del receptor. Esto
barreras intelectuales producen diferentes interpretaciones en el mensaje lo que
puede generar una distorsion entre lo que se pretende decir y lo que realmente se
comprende.

Por otro lado, la barrera psicolégica generalmente se inicia cuando el papel
mas importante lo manejan los interlocutores en el momento de interpretacion del
mensaje. Estas barreras son influenciadas por aspectos de creencias, valores o
ideologias, lo que genera una distorsion en los mensajes.

La comunicacion dentro de una organizacion se puede desarrollar de forma
vertical o descendente. Esta comunicacion solo puede desarrollarlos los jefes a los
subordinados, pues estos eran los encargados de desarrollar lo que se les asignaba
el jefe, esta comunicacion a la vez, era un obstaculo que limitaba la comunicacién de
forma horizontal (Berceruelo, 2011).

La comunicacion descendente, es el tipo de comunicacion que se desarrolla
desde la alta direccion hasta los subordinados, en este tipo de comunicacién se
transmite las funciones que les brindan los gerentes a los colaboradores con la
intencion de cumplirse con los objetivos y metas. En este tipo de comunicacion se
evidencia 6rdenes y mandatos de forma vertical, los gerentes tradicionales consideran
gue es el mas idéneo puesto que les permite dirigir, comunicar, coordinar y evaluar a
los colaboradores de la empresa. Los aspectos que se deben consideran en este tipo

de comunicacién son:
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Las instrucciones laborales. Estos se realizan cuando los jefes realizan las
indicaciones a los colaboradores.

Procedimientos organizacionales. Estos se desarrollan con la finalidad de
informar sobre las politicas y reglamentos que tiene la empresa.
Retroalimentacion. Se desarrolla cuando los jefes tienen la necesidad de
brindar informacién relacionada con el desempefio de los colaboradores.
Adoctrinamiento. Se desarrolla cuando los jefes realizan actividades
motivadoras a los colaboradores con la finalidad de lograr un mayor
compromiso laboral.

En ese sentido, esta comunicacion es importante para una organizacion

porqgue permite canalizar los mensajes de la alta direccion hacia la parte operativa de

la empresa con la finalidad de mejorar el desarrollo de las actividades en términos de

cumplimiento de sus funciones o responsabilidades.

Los obstaculos que se encuentran relacionados a la comunicacion

descendente son las que se explican a continuacion:

los

Tienes la facilidad de estresar al colaborador porque sobrecargan los canales
o0 medios de comunicacion.

En muchas oportunidades los mensajes son tantos que causan confusion a
los colaboradores.

En algunas oportunidades los canales de comunicacién son pocos claras
dejando sensacion de inseguridad a los colaboradores.

Generalmente, los términos utilizados son técnicos lo que ocasiona que la
comunicacion no sea efectiva.

La comunicacion ascendente, es el orden contrario de informacion, pues ahora

colaboradores o personal de nivel medio tienen la obligacion de comunicar,



26

informar o reportar los acontecimientos que ocurren en sus areas para que desde el
nivel mas alto se tomen las decisiones adecuadas. El logro de la efectividad de este
tipo de comunicacion depende de cuatro tipos de mensajes:

- Problemas sin resolver en el area de trabajo. Cuando existe un desdén o
desgano por mejorar los problemas que vienen afectando las areas.

- Reporte de actividades desarrolladas. Se presenta un reporte de las
actividades que se desarrollan o se informa de los temas pendiente por
ejecutarse.

- Sugerencias de mejora. En este caso se presentan algunas propuestas o
estrategias que tienen la finalidad de mejorar el normal funcionamiento de las
areas.

Las funciones de la comunicacion ascendente mas resaltantes son las que se
explican a continuacion:

- Permite brindar a los jefes los problemas por las que atraviesan las areas de
trabajo.

- Es una fuente primaria importante de retorno de informacién para la direccion,
pues permite conocer la probleméatica de la parte operativa.

- Favorece la estimulacion de la participacion de los miembros logrando una
mayor cohesién y compromiso laboral.

Los problemas que presenta la comunicacion ascendente en las
organizaciones son los siguientes:

- Favorece el excesivo control por parte de los directivo o jefes.

- Se tiene la intencidbn de comunicar a los jefes lo que les favorece a los

colaboradores.
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Este tipo de comunicacion presenta canales que no son suficientes para la
fluidez de la informacion.

Respecto a la comunicacién horizontal, se puede mencionar que se desarrolla

en el nivel de los subordinados o cuando estos pertenecen a diferentes areas, pero

en el mismo rango o nivel jerarquico. Los tipos de comunicacion horizontal que se

desarrollan en las organizaciones son:

Coordinacion de tareas. Estan relacionadas con las reuniones de trabajo con
la finalidad de acordar un cronograma de actividades que se tienen que
desarrollar en las diferentes &reas.

Resolver problemas. Consiste en brindar solucién a los problemas que se
originan entre los compafieros de trabajo, lo que puede generar malestar entre
los demas comparieros.

Compartir informacion. Consiste en comunicar informacion a los comparfieros
de lo que sucede alrededor del puesto o del requerimiento de informacién por
parte de otra area de trabajo.

Solucionar conflictos. Consiste en no atacar a los compafieros o evitar
interacciones negativas, esto esta relacionado con la creacion de afinidad con
los comparieros de trabajo.

Las funciones que presenta la comunicacion horizontal dentro de una

organizacion son las siguientes :

Permite el desarrollo de las tareas con una adecuada coordinacion.

Mejora el desarrollo de las relaciones interpersonales.

Facilita el compartimiento de la informacion.

Es un canal idoneo para la resolucion de problemas y conflictos entre los

integrantes de un area de trabajo.
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Este tipo de comunicacion también presenta problemas para su desarrollo
dentro de una empresa, los cuales son:
- Propicia que los colaboradores no tengan la predisposicién de colaborar.
- Se acentia el trabajo individual, propiciando el desarrollo solo de sus
funciones.
- Poca predisposicion de los colaboradores para coordinar tareas.
- El dialogo en esta comunicacién es limitado por la deficiencia en los canales
de comunicacion.

La otra variable sujeta de estudio es el manejo de conflictos, esto es concebido
como las situaciones poco favorables que se presentan dentro de una organizacion,
en ese sentido, la OIT (2020) explica: “Son situaciones en que no todos estan de
acuerdo con cualquier situacion que se tenga entre los colaboradores o altos mandos
donde hay muchas quejas o indiferencias de los empleados” (p. 44). Estos problemas
que se presenta en el normal desarrollo de una organizacion es la falta de dialogo o
la discordancia entre las ideas de las personas, que generalmente son causadas por
la idiosincrasia o preconcepcion de lo que se considera que esta bien. Cuando un
conflicto se genera dentro de un ambito de trabajo, se tienen que tomar acciones
inmediatas para resolverlo y no permitir que se agrave, puesto que puede ser
perjudicial para el logro de los objetivos. Al respecto, Robbins y Coulter (2018)
explican que la solucion de un conflicto esta relacionado con la satisfaccion que tienen
las personas en el cumplimiento de sus necesidades. Asimismo, estos autores,
argumental que solucionar un conflicto requiere de la aplicacion de capacidades,
técnicas y habilidades que, sumado a un lenguaje claro y honesto, permite que el

conflicto se solucione en beneficio de los objetivos de la empresa.
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Respecto a la importancia del manejo de conflictos, Alles (2008) explica que
en todas las organizaciones existen diferencias de un grupo de trabajo porque forman
parte de la naturaleza de las personas, y es considerado importante porque con ello
se podréd ver mejoras con soluciones factibles y con ello tener un buen ambiente
laboral con sus comparfieros. Asimismo, Octaviano (2001) explica que la importancia
sobre los conflictos se necesita saber el porqué de ello, para involucrarse en el
proceso, poder ayudar sin que se dé consecuencias y solucionar el problema que se
tiene. En ese sentido, el manejo de conflictos dentro de una organizacion es
importante porque permite mejorar el comportamiento de sus integrantes. Segun
diversos autores, el manejo adecuado de los conflictos son los siguientes:

- Mejora los canales de comunicacion de manera adecuada.

- Propicia positivamente las relaciones interpersonales de los miembros de una
organizacion.

- Permite reducir las diferentes o no coincidencias entre los integrantes de un
grupo.

- Favorece la cooperacion entre los colaboradores de la empresa con la finalidad
de desarrollar las actividades planificadas.

- Genera un ambiente laboral saludable entre los miembros de la empresa.

- Un ambiente sin conflictos motiva a las personas por desarrollar mejor sus
funciones.

- Desarrolla el compromiso de los colaboradores con la organizacion.

- Permite generar consensos entre todos los miembros de la organizacion.

Las caracteristicas que presenta la variable manejo de conflictos, segun
Chiavenato (2019) se presentan desde la perspectiva de ser constructivos o

destructivos, siendo las principales:
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Permite tener un grupo motivado, porque un colaborador que gana un conflicto
se motiva.

Los resultados positivos en un conflicto permiten desarrollar el esfuerzo de los
colaboradores.

Los conflictos son un indicador para la alta direccion porque son un aviso de
que algo esta funcionando mal en las areas intermedias u operativa.

Los resultados que no son favorables dentro de un conflicto generan frustracion
y pocas ganas de colaborar con el desarrollo del area.

Por otro lado, Ramos (2016) explica que los enfoques del manejo de conflictos

son las siguientes:

Evitarlo o retirarse. Este enfoque consiste en evitar la generacion del conflicto,
es decir, se cree por conveniente no enfrentar el problema, sino se opta por
retirarse con la finalidad de evitar confrontaciones entre los miembros del
equipo.

Competir u obligar. Este enfoque consiste en tener una posicién de ganar el
conflicto, mas aun cuando no se tiene la seguridad que no serpa de utilidad,
generalmente, se observa cuando el gerente por tener el puesto que tiene
considera tener la razon en todas las decisiones que se toma.

Adaptacién y conciliacion. Este enfoque considera mas importante las
relaciones interpersonales, es decir, se busca crear acuerdo de paz ante la
inminente generacion de un conflicto, se busca minimizar las diferencias no
prestando la atencion al problema que se genera en el area de trabajo.
Concesion. Este enfoque busca el equilibrio de la satisfaccion entre los
miembros de un equipo de trabajo, es decir, se busca una posicion intermedia

con la finalidad que no gane ni uno ni otro agente del conflicto, por el contrario,
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se busca establecer acuerdo para mermar las diferencias entre los integrantes

del equipo de trabajo.

Respecto a los aportes tedricos de esta variable, la OIT (2020) busco crear
acciones que permitan la solucion de conflictos laborales a través del fortalecimiento
del dialogo entre los integrantes de un equipo. Los factores que intervienen en la
medicion de estas variables son:

Entorno favorable. Las organizaciones actualmente buscan personas distintas
con capacidad de empatia con la finalidad de crear consensos que permitan una
convivencia armoniosa dentro de una empresa considerando que serd el lugar donde
pasaran el mayor tiempo de su vida. Con esto se logra disminuir el estrés y mejorar
la motivacion de los integrantes de un equipo de trabajo. Es importante para evitar los
conflictos laborales, crear un ambiente de trabajo positivo, para ello, hay que entender
gue el ambiente laboral no solo es el espacio fisico donde los empleados desarrollan
sus actividades para recibir una recompensa econémica. Ahora bien, un ambiente
favorable, no solo implica, un ambiente sin conflictos, sino también un ambiente con
una calidad de luz, aire, ruido que permita el desarrollo armonioso de las funciones
de los colaboradores. Lograr que los colaboradores estén satisfechos depende en
gran medida de un liderazgo efectivo, sin embargo también de la aplicacién de
estrategias especificas que busquen crear un entorno productivo que los lleve a ser
una organizacién exitosa, siendo para ello necesario un ambiente de apoyo, un lugar
de trabajo flexible, un reconocimiento adecuado a las labores de los colaboradores,
brindar autonomia a los colaboradores, buscar crear espacio de aprendizaje y
programar actividades fuera del entorno laboral.

Prevencion del conflicto. Una de las formas las efectivas de enfrentar un

conflicto laboral es el rol que asume el lider de una empresa, siendo para ello primero



32

identificar los problemas para luego analizarlos y enfrentarlos. En ese sentido, las
organizaciones necesitan lideres efectivos que presenten cualidades como la
capacidad de escuchar de forma imparcial a las partes involucradas, investigar las
causas que generan el conflicto, buscar la generacion de consensos para la solucion
adecuada del conflicto.

Resolucion del conflicto. La resolucion de un conflicto incluye estrategias de
manejo de situaciones conflictivas o dificiles entre los integrantes de una empresa.
En ese sentido, es importante la creacién de un espacio laboral adecuado que
garantice la productividad, el buen trabajo en equip6 y las estrategias para la
consecucion de metas u objetivos de la empresa. Desde esta perspectiva, la
resolucion de un conflicto es un reto que tienen los lideres de las organizaciones pues
dichos conflictos son los que ponen a prueba la cooperacion, el asertividad y el

compromiso de los colaboradores de una empresa.



CAPITULO II

METODOLOGIA
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2.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion es de tipo basica, ya que se enfoca en el marco teorico y
permanece en él con la finalidad de incrementar nuevos conocimientos que
enriquezcan la variable. Al respecto, Naupas et al. (2018) explica que: “La
investigacion basica sirve de cimiento para la investigacion aplicada y esencial para
su desarrollo ya sea como la ciencia” (p. 134).

Por otro lado, el nivel de investigacion es correlacional porque busca analizar
el nivel de relacién que existe entre las variables comunicacion interna y manejo de
conflictos. En ese sentido, Hernandez y Mendoza (2018) mencionan: “El nivel
correlacional tiene como finalidad analizar la relacién entre las variables y
dimensiones ante el grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos” (p.
154).

Asimismo, el enfoque del estudio es cuantitativo porque los datos seran
previamente cuantificados, ademas se utiliz6 procesos estadisticos para obtener
resultados que permitan probar las hipotesis de estudio. Al respecto, Hernandez y
Mendoza (2018) mencionan: “Un enfoque cuantitativo es consistente y basado en
evidencia, en el que la recopilacion de datos se utiliza para probar hipétesis medidas
numéricamente utilizando procedimientos estadisticos para establecer pautas y
probar teorias” (p. 182)

Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental puesto que el estudio se
realiza sin modificar las variables, solo se consideraron sucesos tal cual se
encuentran en la realidad para analizar los resultados. Hernandez, y Mendoza (2018)

indican que la investigacion no experimental: “Consiste en estudios que se realizan
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sin la manipulacién deliberada de variables y en los que sélo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 162).

Finalmente, el corte es transversal porque se recolectaron datos en un
determinado momento. Al respecto, Bernal (2010) afirma: “La investigacion
transversal, es aquella en la que se logra tener la informacion del objeto de estudio
(poblacion o muestra) una unica vez en un momento dado” (p. 61).

2.2 Poblacion, muestra y muestreo

Hernandez y Mendoza (2018) definen a la poblacion como el conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones que se desea
investigar. En el caso del estudio, la poblacién de la empresa Virgo Mercantil esta
constituida por 80 colaboradores en planilla ubicados en los establecimientos de la
empresa Virgo Mercantil, Chorrillos y que se encuentran laborando durante el afio
2022.

En el caso del estudio no se consider6 una muestra puesto que los
colaboradores tenian conocimiento que se venia ejecutando una investigacion donde
estaban predispuesto a participar, por otro lado, los autores consideran que cuando
la poblacién es pequefia no es recomendable sacar un célculo de tamafio de muestra.
Al respecto, Bustamante (2017) explica 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, siendo esta decision lo mas apropiado para
estos estudios” (p. 8)

2.3. Hipotesis
Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la comunicacion interna y el manejo de

conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
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Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la comunicacion ascendente y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Existe relacion significativa entre la comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Existe relacion significativa entre la comunicacién horizontal y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
2.4. Variables y operacionalizacion
Definicién conceptual de la comunicacion interna

Berceruelo (2011) menciona que se basa en la relacion existente entre un
grupo de dos o mas personas en el cual intercambia informacion y conllevan
emociones y afectos de la organizacion con una vision general, se considera que las
reuniones de individuos son valiosas para las empresas puesto que contribucion.
Definicién operacional de la comunicacion interna

La comunicacion interna es una variable que se mide en funcion de las tres
dimensiones que consideran los autores considerando en el estado del arte de la
investigacion como son la comunicacion ascendente, comunicacion descendente y
comunicacion horizontal. Asimismo, estas dimensiones fueran desagregados en 9
indicadores de medicion considerando tres para cada dimensién, estos indicadores
permitieron construir un cuestionario conformado por 27 reactivos que miden de forma

objetiva la variable de estudio.
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Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de la variable comunicacién interna

. _ _ . Escala de
Dimensiones Indicadores ltems L Rangos
medicion y valores

L - Buen trato.
Comunicacion _ _
- Respuesta inmediata 1 al9

ascendente _ o

- Fluidez comunicativa.

Malo
- Andlisis de
L _ y 10al 1. Nunca [112 - 130)
Comunicacion informacion. .
o 18 2. Casi nunca Regular
descendente - Explicacion.
_ _ 3. Aveces [83 - 112)
- Orientacion. o
4. Casi siempre Bueno

- Trabajo en equipo. 5. Siempre [54 - 83)
Comunicacion - Medios de 19 al
Horizontal comunicacion. 27

- Integracion.

Definicién conceptual del manejo de conflictos

La OIT (2020) define al manejo de conflictos como: “Un medio por el cual los
conflictos pueden ser satisfactorios para la organizacion por lo cual es importante
saber sobre los conflictos, se entiende que los conflictos permiten tomar mejores
decisiones porque hace notar una realidad para la empresa” (p. 184).
Definicion operacional del manejo de conflictos

El manejo de conflictos es una variable que se mide en funcién de las tres
dimensiones que consideran los autores considerando consultados en la
investigacion como son el entorno favorable, prevencion de conflictos y resolucion de
conflictos. Asimismo, estas dimensiones fueran desagregados en 9 indicadores de

medicién considerando tres para cada dimension, estos indicadores permitieron
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construir un cuestionario conformado por 27 reactivos que miden de forma objetiva la

variable manejo de conflictos desde la perspectiva de los colaboradores.

Tabla 2

Cuadro de operacionalizacion de la variable manejo de conflictos

Escala de
Dimensiones Indicadores items medicion y Rangos
valores
- Ambiente acogedor.
Entorno _ 1al
- Relaciones adecuadas.
favorable o _ 9
- Comunicacion fluida.
- Cumplimiento de tareas
_ 1. Nunca Malo
y asignadas. _
Prevencién de 10al 2.Casinunca [115-134)
_ - Metas logradas.
conflictos o 18 3. A veces Regular
- Conocimiento dentro del _
_ 4. Casi [76 - 115)
puesto de trabajo. .
siempre Bueno
- Comunicacién 5. Siempre [50 - 76)
Resolucion de consensuada.
_ o 19 al
conflictos - Negociacion. .

- Liderazgo en el centro de

trabajo.

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

Técnica de investigacion

En este estudio se aplico la técnica de la encuesta para la obtencion de datos

de la muestra y conocer relacion entre la comunicacion interna y el manejo de

conflictos dentro de la empresa. Al respecto, Hernandez y Mendoza (2018) explican

qgue: “Consiste en la aplicacion de cuestionarios sobre la muestra para obtener

informacion y poder usarla con un buen fin” (p. 219). Por otro lado, Alvira (2011)

explica: “La encuesta es esencialmente una técnica de recogida de informacién con
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una filosofia subyacente (lo que la convierte en un método), pero admite muy
diferentes disefios de investigacion” (p. 7).
Instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se desarrolldé con la aplicacién de dos cuestionarios
que miden las variables comunicacion interna y manejo de conflictos en forma
independiente para luego mediante procesos estadisticos analizar su nivel de
asociacion. El primer cuestionario es para medir la variable comunicacion internay el
segundo cuestionario es para medir el manejo de conflictos. Por otro lado, estos
cuestionarios han demostrado tener niveles adecuados de validez y de confiabilidad.

En ese sentido, Hernandez y Mendoza (2018) menciona que confiabilidad es
la similitud de respuestas al aplicarse repetidas veces el mismo cuestionario a un
mismo sujeto.

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.

Instrumentos I. Ficha técnica del cuestionario de comunicacion interna

Nombres : Cuestionario de comunicacion interna

Autores : Angel Eddy Canchari Ramos / Tayli Milagros Guizado Livias
Procedencia : Universidad Autbnoma del Peru

Administracion . Individual

Duracion : 20 minutos

Aplicacion : Colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos.

Modo de aplicacion : Formulario Google
El cuestionario permite la realizacion de la medicion de aquellas dimensiones

pertenecientes de la variable comunicacion interna en la empresa Virgo Mercantil
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mediante las dimensiones de comunicacion ascendente, comunicacion descendente
y comunicacion horizontal. El instrumento estd compuesto por 27 items considerando
3 indicadores por cada dimension, ha sido medido mediante una escala Likert que
contiene 5 resultados con una puntuacion maxima de 135.

Instrumentos Il. Ficha técnica del cuestionario de manejo de conflictos

Nombres : Cuestionario de manejo de conflictos

Autores : Angel Eddy Canchari Ramos / Tayli Milagros Guizado Livias
Procedencia : Universidad Autonoma del Peru

Administracion . Individual

Duracién : 20 minutos

Aplicacién : Colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos.

Modo de aplicacion : Formulario Google

El cuestionario permite la medicion de aquellas dimensiones pertenecientes de
la variable manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantii mediante las
dimensiones de entorno favorable, prevencion de conflictos y resolucion de conflicto.
El instrumento estad compuesto por 27 items considerando 3 indicadores por cada
dimension, ha sido medido mediante una escala Likert que contiene 5 resultados con
una puntuacion maxima de 135.
2.6. Procedimientos

La investigacion tuvo como punto inicial la identificacion del problema en los
ambientes de la empresa y que se encontraban relacionados a la deficiente
comunicacion en todos sus niveles, asi como los conflictos que viene originando en
las diferentes areas de trabajo. Luego de ello, se formularon los problemas, objetivos
e hipotesis de investigacion que requirieron de fundamentaciones teoricas basadas

en la revision de antecedentes y autores que son importantes para el desarrollo de
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las variables, posteriormente, se identificé la metodologia mas adecuada para el
desarrollo de la investigacion, asi como la construccion de los cuestionarios de
recoleccion de datos, para posteriormente realizar la tabulacion de datos y dar por
aceptado las hipotesis de trabajo.
2.7. Andlisis de datos

En primer término, los datos recopilados de la muestra mediante el cuestionario
se procesaron en los programas Microsoft Excel y SPSS 26 para el analisis
estadistico de correlaciones. Luego, se desarrollo el nivel de confiabilidad de los
cuestionarios mediante el alfa de Cronbach puesto que son cuestionarios que
presentan escala politdbmica, cabe sefialar que esta aplicacién permitié identificar la
fiabilidad del estudio de investigacion. Silva y Brain (2006) explican: “El coeficiente
alfa de Cronbach requiere una sola administracion del instrumento de medicion y
produce valores que oscilan entre cero y uno. Su ventaja reside en que no es
necesario dividir en dos mitades a los items” (p. 66).

Tabla 3

Escala de confiabilidad de alfa Cronbach

Rangos Magnitudes

0.53 a menos Nula confiabilidad
0.54a 0.56 Baja confiabilidad
0.60a 0.65 Confiable

0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.99 Excelente confiabilidad
1.00 Perfecta confiabilidad

Nota. Naupas et al., 2018, p. 279.

Luego, se realizo el analisis descriptivo tanto de las variables de estudio como
de sus dimensiones. Por otro lado, se realizara gratifico y tablas estadisticas y a partir

de ahi se pueda identificar los problemas que se presentan en la empresa.
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Asimismo, se desarroll6 la prueba de normalidad mediante la prueba de
normalidad de Kolmogorov Smirnov, dado que se trata de una muestra superior a 50
sujetos. Por otro lado, de acuerdo con los puntajes de las variables se utilizé la prueba
de correlacion de Pearson. Naupas et al. (2018) al respecto menciona: “La correlacion
de Pearson es una medida estadistica que mide la intensidad y la orientacion que
existe entre dos fendmenos o dos variables como: memoria e inteligencia, inteligencia
y rendimiento académico etc.” (p. 432).

Tabla 4

Escala de correlacion de Pearson

Rango de valores Interpretacion

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja

0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1,00 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Triola, 2018, p. 708.

2.8. Aspectos éticos

Respecto a este acapite, es importante mencionar que la investigacion esta
adecuado a los lineamiento y exigencias de la universidad, en términos de originalidad
de informacién, asi como la adecuacion a la redaccién de forma y estilo al APA 7

como se indica en la guia del vicerrectorado de investigacion.
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RESULTADOS
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3.1. Validacién del instrumento

La validacion de los cuestionarios de comunicacion interna y manejo de
conflictos fueron desarrollados por validacién de criterios de jueces, estos tuvieron la
responsabilidad de revisar cada uno de los items considerados en los cuestionarios y
determinar si son adecuados para medir los indicadores de las dimensiones.

Tabla 5

Resultados de validacion del cuestionario de comunicacion interna y manejo de conflictos

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

Los jueces determinaron que los items realmente permiten medir las variables
de estudio, es decir, estos consideran que los cuestionarios en mencion realmente
miden las variables que indican medir.

3.1.1. Resultados de fiabilidad

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de comunicacioén interna.

El cuestionario de comunicacion interna paso por procesos de confiablidad
para determinar su nivel de consistencia, este proceso fue desarrollado con el
estadistico alfa de Cronbach considerando que presenta una escala de Likert para su
medicion.

Tabla 6

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de comunicacién interna

Alfa de Cronbach N de elementos
0.845 27

Los resultados evidenciados en la tabla 6 indican que el cuestionario de
comunicacion interna presenta un excelente nivel de confiabilidad cuyo resultado es

de 0.845, demostrando que es adecuado para el recojo de informacion.
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Tabla 7

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de las dimensiones de comunicacion interna

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Comunicaciéon ascendente ,585 9
Comunicacion descendente ,584 9
Comunicacion horizontal ,537 9

Los resultados evidenciados en la tabla 7 indican que las dimensiones del
cuestionario de comunicacion interna presentan niveles adecuado de confiabilidad
cuyos resultados son de 0.585, 0.584 y 0.537 para las dimensiones de comunicacion
ascendente, descendente y horizontal respectivamente.

Analisis de fiabilidad del cuestionario de manejo de conflictos.

El cuestionario de manejo de conflictos paso por procesos de confiablidad para
determinar su nivel de confiabilidad, este proceso fue desarrollado con el estadistico
alfa de Cronbach considerando que presenta una escala de Likert.

Tabla 8

Andlisis de fiabilidad del cuestionario de manejo de conflictos

Alfa de Cronbach N de elementos
931 27

Los resultados evidenciados en la tabla 8 indican que el cuestionario de manejo
de conflictos presenta un excelente nivel de confiabilidad cuyo resultado es de 0.931,
demostrando que es adecuado para el recojo de informacion.

Tabla 9

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

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Entorno favorable ,853 9
Prevencién de conflictos ,913 9

Resolucion de conflictos , 750 9
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Los resultados evidenciados en la tabla 9 indican que las dimensiones del
cuestionario de manejo de conflictos presentan niveles adecuado de confiabilidad
cuyos resultados son de 0.853, 0.913 y 0.750 para las dimensiones de entorno
favorable, prevencion de conflictos y resoluciéon de conflictos respectivamente.

3.2. Resultados descriptivos de las variables
Resultados descriptivos de variable comunicacion interna

Tabla 10

Andlisis descriptivo de la variable comunicacion interna

Colaboradores Porcentaje
Malo 13 16,3
Regular 47 58,8
Bueno 20 25,0
Total 80 100,0

Tabla 1

Andlisis porcentuales de la variable comunicacién interna
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En la tabla 10 y figura 1 se puede observar que 47 colaboradores que
representan el 58,75% indican que la comunicacion interna se desarrolla en un nivel

regular, 20 colaboradores que representan el 25% indican que la comunicacion
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interna se desarrolla en un nivel bueno y 13 colaboradores que representan el 16.25%
indican que la comunicacion interna se desarrolla en un nivel malo. Estos resultados
permiten conocer que la empresa cuenta con un problema en la comunicacién interna
debido a que los colaboradores sienten que su comunicacion dentro de la empresa
es regular.

Resultados descriptivos de variable manejo de conflictos

Tabla 11

Analisis descriptivo de la variable manejo de conflictos

Colaboradores Porcentaje
Malo 13 16,3
Regular 45 56,3
Bueno 22 27,5
Total 80 100,0

Figura 2

Andlisis porcentual de la variable manejo de conflictos
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En la tabla 11 y figura 2 se puede observar que 45 colaboradores que

representan el 56,25% indican que el manejo de conflictos en la empresa se
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desarrolla en un nivel regular, 22 colaboradores que representan el 27,5% indican
gue el manejo de conflictos en la empresa se desarrolla en un nivel bueno y 13
colaboradores que representan el 16.25% indican que el manejo de conflictos en la
empresa se desarrolla en un nivel malo. Estos resultados indican que el manejo de
conflictos en la empresa no se desarrolla adecuadamente generando disconformidad
en el personal.

3.3. Resultados descriptivos de las dimensiones

Resultados descriptivos de las dimensiones de la comunicacién interna

Tabla 12

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion ascendente

Colaboradores Porcentaje
Malo 17 21,3
Regular 41 51,2
Bueno 22 27,5
Total 80 100,0

Figura 3

Andlisis porcentual de la dimensién comunicacién ascendente
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En la tabla 12 y figura 3 se puede observar que 41 colaboradores que
representan el 51,25% indican que la comunicacion ascendente en la empresa se
desarrolla en un nivel regular, 22 colaboradores que representan el 27,5% indican
gue la comunicacion ascendente en la empresa se desarrolla en un nivel buenoy 17
colaboradores que representan el 21.25% indican que la comunicacion ascendente
en la empresa se desarrolla en un nivel malo. Estos resultados indican que la
comunicacion de colaboradores con los jefes no se desarrolla de manera fluida
afectando la toma de decisiones y el correcto manejo de la parte operativa de la
empresa.

Tabla 13

Analisis descriptivo de la dimension comunicacion descendente

Colaboradores Porcentaje
Malo 14 17,5
Regular 44 55,0
Bueno 22 27,5
Total 80 100.0

Figura 4

Andlisis porcentuales de la dimensiéon comunicacion descendente
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En la tabla 13 y figura 4 se puede observar que 44 colaboradores que
representan el 55% indican que la comunicacion descendente en la empresa se
desarrolla en un nivel regular, 22 colaboradores que representan el 27,5% indican
gue la comunicacion descendente en la empresa se desarrolla en un nivel buenoy 14
colaboradores que representan el 17.5% indican que la comunicacion descendente
en la empresa se desarrolla en un nivel malo. Estos resultados indican que la
comunicacion desde los jefes hacia los colaboradores no se desarrolla de manera
fluida afectando el desempefio laboral de los colaboradores por no tener informacion
adecuada en el tiempo previsto.

Tabla 14

Andlisis descriptivo de la dimensién comunicacién horizontal

Colaboradores Porcentaje
Malo 16 20,0
Regular 49 61,3
Bueno 15 18,8
Total 80 100,0

Figura 5

Andlisis porcentuales de la dimension comunicacion horizontal
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En la tabla 14 y figura 5 se puede observar que 49 colaboradores que
representan el 61,25% indican que la comunicacion horizontal en la empresa se
desarrolla en un nivel regular, 15 colaboradores que representan el 18,75% indican
gue la comunicacion horizontal en la empresa se desarrolla en un nivel bueno y 16
colaboradores que representan el 20% indican que la comunicacion horizontal en la
empresa se desarrolla en un nivel malo. Estos resultados indican que la comunicacion
entre los comparieros de area o en el mismo nivel jerarquico se ve afectada por una
mala relacién entre ellos o por un deficiente canal de comunicacion.

Resultados descriptivos de las dimensiones del manejo de conflictos

Tabla 15

Analisis descriptivo de la dimensién entorno favorable

Colaboradores Porcentaje
Malo 14 17,5
Regular 44 55,0
Bueno 22 27,5
Total 80 100,0

Figura 6

Analisis porcentuales de la dimensién entorno favorable
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En la tabla 15 y figura 6 se puede observar que 44 colaboradores que
representan el 55% indican que el entorno favorable en la empresa es de nivel regular,
22 colaboradores que representan el 27,5% indican que el entorno favorable en la
empresa es de nivel bueno y 14 colaboradores que representan el 17,5% indican que
el entorno favorable en la empresa es de nivel malo. Estos resultados indican que el
clima o entorno en la empresa en algunas situaciones no es propicio para el desarrollo
de las actividades porque existe rencillas o malas respuesta entre compafieros de
una misma area o de un mismo nivel jerarquico.

Tabla 16

Analisis descriptivo de la dimension prevencion de conflictos

Colaboradores Porcentaje
Malo 18 22,5
Regular 36 45,0
Bueno 26 32,5
Total 80 100,0

Figura 7

Andlisis porcentuales de la dimension prevencion de conflictos
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En la tabla 16 y figura 7 se puede observar que 36 colaboradores que
representan el 45% indican que la prevencion de conflictos en la empresa es de nivel
regular, 26 colaboradores que representan el 32,5% indican que la prevenciéon de
conflictos en la empresa es de nivel bueno y 18 colaboradores que representan el
22,5% indican que la prevencion de conflictos en la empresa es de nivel malo. Estos
resultados indican que no se toman medidas adecuadas en la empresa 0 no existen
politicas de sanciones que puedan de alguna manera evitar los conflictos en la
empresa.

Tabla 17

Analisis descriptivo de la dimension resolucion de conflictos

Colaboradores Porcentaje
Malo 17 21,3
Regular 44 55,0
Bueno 19 23,8
Total 80 100,0

Figura 8

Andlisis porcentuales de la dimension resolucién de conflictos
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En la tabla 17 y figura 8 se puede observar que 44 colaboradores que
representan el 55% indican que la resolucion de conflictos en la empresa es de nivel
regular, 19 colaboradores que representan el 23,75% indican que la resolucién de
conflictos en la empresa es de nivel bueno y 17 colaboradores que representan el
21,25% indican que la resolucién de conflictos en la empresa es de nivel malo. Estos
resultados indican que existe un adecuado manejo de los jefes directos cuando se
presenta un conflicto en la empresa.

3.4. Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 18

Andlisis descriptivos de la relacion entre la comunicacién interna y manejo de conflictos

Manejo de conflictos

Comunicacié Total
_ Malo Regular Bueno
n interna _ _ ) _
fi % fi % fi % fi %
Malo 8 15.0% 6 11.7% 0 0.0% 14 26.7%
Regular 7 5.0% 19 35.0% 12 3.3% 38 43.3%
Bueno 0 0.0% 15 8.3% 13 21.7% 28 30.0%
Total 15 20.0% 40 55.0% 25 25.0% 80 100.0%
Figura 9

Anadlisis porcentual de la relacion entre la comunicacion interna y manejo de conflictos
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En la tabla 18, respecto a la comunicacion interna, se observa que el 26,7%
considera que la comunicacion interna es mala, el 43,3% considera que la
comunicacion interna es regular y el 30% considera que la comunicaicon interna es
buena. Por otro lado, respecto al manejo de conflictos, se observa que el 20%
considera que el manejo de conflictos es malo, el 55% considera que el manejo de
conflictos es regular y el 25% considera que el manejo de conflictos es bueno.
Asimismo, en la figura 9, se observa que el 15% considera que la relacion entre las
variables de malo, el 35% considera que las variables se relacionan en un nivel regular
y el 21,7% considera que la relacion entre las variables es buena.

3.5. 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 19

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

Manejo de conflictos

N 80
Parametros normales?® Media 112.50
Desv. Desviacion 11,971
Méaximas diferencias extremas Absoluto , 120
Positivo , 120
Negativo -,085
Estadistico de prueba , 120
Sig. asintotica(bilateral) ,200¢4d

En la tabla 19, se presentan los resultados de la prueba de normalidad de la
variable manejo de conflictos, en ella se indica que las puntuaciones de la variable
manejo de conflictos presentan una distribucion de contraste normal, demostrando
con su nivel de significancia de 0.200 lo que permite aceptar la hipotesis nula de la

normalidad. Por otro lado, estos resultados permiten mencionar que la prueba de
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correlacion adecuada para la prueba de hipotesis debe ser paramétrica

considerandose para el estudio la prueba R de Pearson.

3.6. Procedimientos correlacionales

Contrastacion de hipodtesis general

Ho. No existe relacion significativa entre la comunicacion interna y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Ha. Existe relacion significativa entre la comunicacién interna y el manejo de conflictos
en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Tabla 20

Resultados de la prueba de correlacién entre la comunicacién interna y el manejo de conflictos

Manejo de conflictos

Comunicacion interna Correlacion de Pearson ,656"
Sig. (bilateral) ,000
N 80

Los resultados de la tabla 20, muestran los resultados de correlacion entre las
variables comunicacion interna y manejo de conflictos. Estos resultados indican un
nivel de significancia de 0.000 < 0.05, lo que permite aceptar la hipétesis alterna y
rechazar la hipétesis nula. Por otro lado, se indica un coeficiente de correlacion de R
de Pearson de 0,656 lo que demuestra que las variables presentan una correlacion
positiva moderada de acuerdo con las percepciones de los colaboradores de la

empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
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Gréfico de dispersion de las variables comunicacion interna y manejo de conflictos laborales
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En la figura 10 se evidencia los resultados del grafico de dispersién de los

puntajes de las variables comunicacién interna y manejo de conflictos. Estos

resultados indican una relacion con tendencia positiva, entendiéndose que mientras

mejoren los puntajes de la variable comunicacion interna, entonces mejora los

puntajes de la variable manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos

—2022.

Contrastacion de hipotesis especificas 1

Ho. No existe relacion significativa entre la comunicacion ascendente y el manejo de

conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

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

conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
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Tabla 21

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

conflictos

Manejo de conflictos
Comunicacion Correlacion de Pearson ,625"
ascendente Sig. (bilateral) ,000

N 80

Los resultados de la tabla 21, muestran los resultados de correlacion entre la
dimensiéon comunicacion ascendente y la variable manejo de conflictos. Estos
resultados indican un nivel de significancia de 0.000 < 0.05, lo que permite aceptar la
hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula. Por otro lado, se indica un coeficiente
de correlacion de R de Pearson de 0,625 lo que demuestra que la dimensién y la
variable presentan una correlacion positiva moderada de acuerdo con las
percepciones de los colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
Contrastacion de hipotesis especificas 2
Ho. No existe relacién significativa entre la comunicacién descendente y el manejo de

conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
H2. Existe relacion significativa entre la comunicacién descendente y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Tabla 22

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

conflictos

Manejo de conflictos
Comunicacion Correlacion de Pearson ,640"
descendente Sig. (bilateral) ,000

N 80
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Los resultados de la tabla 22, muestran los resultados de correlacion entre la
dimension comunicacién descendente y la variable manejo de conflictos. Estos
resultados indican un nivel de significancia de 0.000 < 0.05, lo que permite aceptar la
hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula. Por otro lado, se indica un coeficiente
de correlaciéon de R de Pearson de 0,640 lo que demuestra que la dimensién y la
variable presentan una correlacion positiva moderada de acuerdo con las
percepciones de los colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
Contrastacion de hipétesis especificas 3
Ho. No existe relacion significativa entre la comunicacion horizontal y el manejo de

conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
Hs. Existe relacion significativa entre la comunicacion horizontal y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.

Tabla 23

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

Manejo de conflictos

Comunicacion Correlacion de Pearson ,587"
horizontal Sig. (bilateral) ,000
N 80

Los resultados de la tabla 23, muestran los resultados de correlacion entre la
dimensiéon comunicacion horizontal y la variable manejo de conflictos. Estos
resultados indican un nivel de significancia de 0.000 < 0.05, lo que permite aceptar la
hipétesis alterna y rechazar la hipotesis nula. Por otro lado, se indica un coeficiente
de correlacion de R de Pearson de 0,587 lo que demuestra que la dimensién y la
variable presentan una correlacion positiva moderada de acuerdo con las

percepciones de los colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.



CAPITULO IV

DISCUSION



61

La investigacion tuvo como finalidad establecer el nivel de relacion existente
entre la comunicacioén interna y el manejo de conflictos en los colaboradores de la
empresa Virgo Mercantil en el cual se identificaron ciertas deficiencias relacionados a
la comunicacion que viene afectando o evidenciandose conflictos dentro de la
empresa.

Los instrumentos aplicados en el estudio pasaron por validacion de jueces para
determinar su grado de contenido en la redaccion de sus items. Asimismo, esto
cuestionarios pasaron por analisis de confiablidad, el resultado de consistencia
interna de la prueba de comunicacién interna es igual a 0,845, mientras que para la
prueba de manejo de conflicto alcanz6é un coeficiente alfa de Cronbach de 0,931,
demostrando de esa manera que los cuestionarios presentan altos niveles de
confiabilidad, dando asi la libertad de continuar la investigacion.

Los resultados adquiridos en la investigacion respecto a la comprobacion de la
hipétesis general mediante el estadistico de correlacion R de Pearson, demuestran
gue la comunicacion interna y el manejo de conflictos presentan una correlacion
positiva moderada (r=0.656; Sig.=0.000) de acuerdo con la percepcion de los
colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022. Estos resultados se
contrastan con los resultados brindados por Julca (2021) en su tesis Comunicacion
interna y manejo de conflictos en los trabajadores administrativos de la municipalidad
de Lurin, quien demuestra que la comunicacién interna se relaciona muy fuerte con
el manejo de conflicto (rho=0.921, Sig.=0.000). En relacion con este resultado se
puede mencionar que existen evidencias en investigacion donde se indica que la
comunicacion influyente positiva o negativamente con el manejo de conflictos siendo
ocasionada en parte de la cadena de mando. Por otro lado, estos resultados justifican

lo que indican los autores en relacion que la comunicacion dentro de una organizacion
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es importante para que la informacion sea oportuna, asi como para evitar
malentendidos que puedan generar un conflicto dentro de la empresa que afecte el
clima laboral.

Los resultados adquiridos en la investigacion respecto a la comprobacion de la
hipétesis especifica 1 mediante el estadistico de correlacion R de Pearson
demuestran que la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos presentan una
correlacién positiva moderada (r=0.625; Sig.=0.000) de acuerdo con la percepcion de
los colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022. Estos resultados
se contrastan con los resultados obtenidos por Koc y Huerta (2022) en su tesis
Comunicacion interna y manejo de conflictos en tiempos de pandemia en la empresa
Domino's pizza en sus sedes de Santiago de Surco — 2021, quienes comprueban que
existe una correlacién positiva fuerte entre la comunicacion ascendente y el manejo
de conflictos (r=0.795; Sig.=0.000). Es decir, la comunicacion que viene de los
colaboradores debe ser escuchada y atendida por los jefes o directivos porque la
parte operativa es la que mantiene un contacto directo con los clientes o publico
objetivo.

Los resultados adquiridos en la investigacion respecto a la comprobacion de la
hipétesis especifica 2 mediante el estadistico de correlacion R de Pearson
demuestran que la comunicacién descendente y el manejo de conflictos presentan
una correlacién positiva moderada (r=0.640; Sig.=0.000) de acuerdo con la
percepcion de los colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022.
Estos resultados se contrastan con los resultados obtenidos por Garcia y Pacheco
(2020) en su tesis Comunicacion y el mal manejo de los conflictos en la empresa,
demuestran que la comunicacién descendente y el manejo de conflictos se relacionan

con un resultado r=0.661 con un nivel de significancia de 0.000. Es decir, los
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resultados comprueban lo que indican la teoria cuando explican que la comunicacién
descendente es importante porque permite a los colaboradores tener una idea mas
clara de las tareas que desarrollan en sus areas de trabajo.

Los resultados adquiridos en la investigacion respecto a la comprobacion de la
hipétesis especifica 3 mediante el estadistico de correlacion R de Pearson
demuestran que la comunicacién horizontal y el manejo de conflictos presentan una
correlacién positiva moderada (r=0.587; Sig.=0.000) de acuerdo con la percepcién de
los colaboradores de la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos — 2022. Estos resultados
se contrastan con los resultados Julca (2021) en su tesis Comunicacion interna y
manejo de conflictos en los trabajadores de la municipalidad de Lurin — 2020, cuando
indica que la comunicacién horizontal se relaciona de manera muy fuerte con el
manejo de conflicto (rho=0.840, Sig.=0.000). Estos resultados confirman de manera
positiva lo manifestado lo que indican los tedricos al afirmar que la comunicacion
horizontal son las formas de interaccion de informacién entre los miembros de una

empresa de una determinada area o nivel jerarquico.
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En relacion con el cumplimiento del objetivo general se concluye que existe
una correlacion positiva moderada entre la comunicacion interna y el manejo de
conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 2022, de acuerdo con el
resultado estadistico R de Pearson de 0,656 a un nivel de significacién de 0,000.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 1 se concluye que
existe una correlacion positiva moderada entre la comunicacion ascendente y el
manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 2022, de acuerdo con
el resultado estadistico R de Pearson de 0,625 a un nivel de significacion de 0,000.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 2 se concluye que
existe una correlacion positiva moderada entre la comunicacion descendente y el
manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 2022, de acuerdo con
el resultado estadistico R de Pearson de 0,640 a un nivel de significacion de 0,000.

En relacion con el cumplimiento del objetivo especifico 3 se concluye que
existe una correlacion positiva moderada entre la comunicacion horizontal y el manejo
de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 2022, de acuerdo con el

resultado estadistico R de Pearson de 0,587 a un nivel de significacion de 0,000.
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De acuerdo con el cumplimiento del objetivo general que establece la relacion
moderada entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos, se recomienda plantear, aplicar y desarrollar un plan de accion
gue contemple estrategias de fluidez de informacién entre todos los integrantes de la
empresa. Esta recomendacion aplicar un programa de sensibilizacion entre todos los
integrantes de la empresa, implementar planes de capacitacion a los colaboradores y
monitorear los canales de comunicacion con la finalidad de tener una mejor fluidez de
informacioén.

De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 1 que establece la
relacion moderada entre la comunicacién ascendente y el manejo de conflictos en la
empresa Virgo Mercantil, Chorrillos, se recomienda potenciar la fluidez de informacion
y comunicacion mediante la aplicacion de acciones de retroalimentacion efectivas y
escuchando la informacion que tienen los colaboradores. Esta recomendacion
contempla realizar reuniones con la finalidad de conocer la parte emocional de los
colaboradores, buscar la integracion de los miembros de la empresa y monitorear el
desarrollo de las actividades de los colaboradores.

De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 2 que establece la
relacion moderada entre la comunicacion descendente y el manejo de conflictos en
la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos, se recomienda que desarrollar acciones que
busquen comprometer o integrar mas a los colaboradores con la parte gerencial de
la empresa. Esta recomendacion se desarrolla contemplando acciones como aplicar
habilidades directivas y comunicacionales de la alta gerencia, impulsar una
comunicacion empatica que integre a los colaboradores con la parte gerencial de la
empresa, asi como buscar un canal de comunicacion formal que sea eficaz en la

fluidez de informacion entre las areas de la empresa.
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De acuerdo con el cumplimiento del objetivo especifico 3 que establece la
relacion moderada entre la comunicacién horizontal y el manejo de conflictos en la
empresa Virgo Mercantil, Chorrillos, se recomienda desarrollar focus group con la
finalidad de mejorar la fluidez de la informacién entre los colaboradores. Esta
recomendacion considera acciones como el desarrollo de dindmicas de integracion el
personal, fomentar el uso de redes sociales con fines comunicativos y solucién de
dudas en las actividades a desarrollar y finalmente, promover acciones entre las
diversas areas con la finalidad de lograr la integracion de los miembros y la mejora

de los canales de comunicacion entre los colaboradores de un mismo nivel jerarquico.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de consistencia

Comunicacion interna y manejo de conflictos en la empresa Virgo Mercantil, Chorrillos - 2022

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema general
¢, Qué

existe

relaciéon
entre la
comunicacion
interna y el manejo
de conflictos en la
empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos
- 20227

Problemas
especificos

¢ Qué relacion
existe entre la

comunicacion
ascendente y el
manejo de conflictos

en la empresa Virgo

Objetivo general

Establecer el nivel de
relacion entre la
comunicacion interna
y el
conflictos en la

manejo de
empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —
2022.

Objetivos
especificos
Establecer el nivel de
relacion entre la
comunicacion
ascendente 'y el
manejo de conflictos

en la empresa Virgo

Hipotesis general
Existe relacion
significativa entre la
comunicacion interna y
el manejo de conflictos
en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —
2022.

Hipotesis especificas
Existe relacion
significativa entre la
comunicacion
ascendente y el
manejo de conflictos en
la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —
2022.

Variable 1;: Comunicacion interna

_ _ _ Escalade | Nivelesy
Dimensiones Indicadores o
medicion rangos
L - Buen trato.
Comunicacion ] ]
- Respuesta inmediata
ascendente ) o
- Fluidez comunicativa.l 1. Nunca Malo
- Andlisis de 2. Casi [112 -
Comunicacion informacion. nunca 130)
descendente - Explicacion. 3. Aveces Regular
- Orientacion. 4. Casi [83 -112)
- Trabajo en equipo. siempre | Bueno
Comunicacién | - Medios de 5. Siempre | [54 - 83)
Horizontal comunicacion.
- Integracion.
Variable 2: Manejo de conflictos
) ) ] Escalade |Nivelesy
Dimensiones Indicadores o
medicion rangos




Mercantil, Chorrillos
- 20227
¢Qué

existe

relacion
entre la
comunicacion
descendente y el
manejo de conflictos
en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos
- 20227
¢, Qué
existe

relacion
entre la
comunicacion
horizontal y el
manejo de conflictos
en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos
- 2022?

Mercantil, Chorrillos —
2022.

Establecer el nivel de
relacion entre la
comunicacion
descendente y el
manejo de conflictos
en la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —
2022.

Establecer el nivel de
relacion entre la
comunicacion
horizontal y el manejo
de conflictos en la
empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —
2022.

Existe relacion
significativa entre la
comunicacion

descendente y el
manejo de conflictos en
la empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —
2022.
Existe relacion
significativa entre la
comunicacion

horizontal y el manejo
de conflictos en la
empresa Virgo
Mercantil, Chorrillos —

2022.

Entorno

favorable

- Ambiente acogedor.
- Relaciones
adecuadas.

- Comunicacion fluida.

Prevencioén de

conflictos

- Cumplimiento de
tareas asignadas.

- Metas logradas.

- Conocimiento dentro

del puesto de trabajo.

Resolucion de

conflictos

- Comunicacion
consensuada.

- Negociacion.

- Liderazgo en el

centro de trabajo.

1. Nunca
2. Casi
nunca
3. Aveces
4. Casi
siempre

5. Siempre

Malo
[115 -
134)
Regular
[76 - 115)
Bueno
[50 - 76)

Nivel - disefio de

investigacién

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos utilizados

Tipo: Basico
Nivel: Correlacional

Disefo:

Poblacion

Variable 1: Comunicacion interna
Técnicas: Encuesta.

Variable 2: Manejo de conflictos

Gréfico de barras.

Estadisticos descriptivos

Tabla de frecuencia.




No experimental.
Enfoque:

Cuantitativo

80 colaboradores de la
empresa Virgo Mercantil,
Chorrillos

Tamafo de muestra.

No se considera muestra

Técnicas: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionario

estructurado en escala Likert.

Estadisticos inferenciales

Correlacion R de Pearson.




Anexo 2. Instrumento de recoleccidon de datos
INSTRUMENTO SOBRE LA COMUNICACION INTERNA
Indicaciones. 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

1(23]4)|5

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 comunicacién con su jefe es fluida

Ante sus dudas y consultas obtiene una respuesta oportuna

Obtiene respuesta rapida ante sus solicitudes y requerimientos

Con gque frecuencia intercambia informacién con su jefe

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

©O©| 0| N| O O | 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 informacién continua respecto a su desempefio laboral

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

" Se le explica a detalle cuando se le asigha nuevas
responsabilidades

15 Se le explica los procedimientos a seguir para mejorar su

desempeiio




16 | Recibe orientacién por parte de su jefe inmediato

Se le orienta cuando tiene inconvenientes para desarrollar su
o trabajo
18 | Se le brinda instrucciones enfocados en alcanzar los objetivos

COMUNICACION HORIZONTAL

19 | Existe cohesion o unién en los equipos de trabajo
20 | Tus comparfieros te ayudan a absolver tus dudas
21 | Te resulta facil integrarte a realizar trabajos en equipo
22 | Utiliza correo electronico para comunicarse con sus comparfieros
23 | Con que 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 que frecuencia interactias con tus comparieros




INSTRUMENTO DE MANEJO DE CONFLICTOS
Indicaciones. Estimados colaboradores, esta encuesta contiene preguntas
relacionadas al manejo de conflictos 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 nhunca A Veces Casi siempre Siempre
Puntajes

1(23]4]|5

ENTORNO FAVORABLE

1 Existe un ambiente de confianza entre compafieros

Se aborda los malentendidos de manera inmediata

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

2
3
4 | Con que frecuencia se efecttia dinAmicas 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 compafieros

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 que frecuencia se supervisan tus labores

12 | Se fomenta el dialogo 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 solucién a las interacciones
21 | Manejas una situacion de conflicto con tranquilidad
22 | Se realiza capacitaciones donde intervienen jefes y empleados
23 | Se incentiva la participacion colectiva o el trabajo en equipo
24 | Se fomenta la equidad e inclusién laboral

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

o0 acuerdo




Anexo 3. Ficha de validacién de instrumentos

Cuadro de Validacion

Validacion del instrumento Comunicacion interna

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad;

Aplicable [ x] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic fing : JORGE ALONSO RAMOS
CHANGDNI: 40965840

Especialidad del validador: Temdtico[ X.] Metodologico [ ] Estadistico [ ]
'Pertinencia: E| Aem comesponde al concepio iednc formulada.
*Relevancia: B flem &3 apropato para represeniar al companents W-uﬂ
odimensian especiica del consfrudo

Claridad: Se enfiende sin dificultad aliguna & enundiado del fiem, &3
_ conaiso, exaclo y dieclo
Firma del Experto Informante.

Nota Sufidenca, &= die suficenas cuando ks fems
planteadosson sufidenies para medr |2 dimensian

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: Temadtico[ X.] Metodoldgico [  |Estadistico [ ]

4




Validacion del instrumento: COMUNICACION INTERNA
Obesrvaclonss [preclear &l hay suflclencia):
Hay suficiencia

Opinlon de aplicabiildad:

Aplieabla [ Aplicable despuss de comregir [ Jx Mo eplicable [ ]
Dr. PATRICIA YLLESCAS

DHI: 07266567

Especlalldad del valldador: Tematico [ -3 Metodoldgico [ X ]
Estadistica [ ]

iparfinencia: El ilem cormespande & concepto fetico formulaca.
‘Relevanclac El iem es apropiado para regresentar & componente o dimersion especifca ded corstrucks
ICiarkdad: Se entiends sn dificulad skgure o snunciado ded em, es CoNCIBD, axaca v direcin

Mofa: Suficends, == dice suficiencs oomdo ks lere plantesdos B0 suficientes o medir la dimenson

Validacion del instrumento: MANEJO DE COMFLICTOS
Obeervaclonss [preciezr sl hay suflclencia):
Hay suficiencia

Opinlon de aplicabilidad:

Aplicable [ -1 Aplicabls daspuse de comraglr [ Jx Mo spllcable [ ]

Dr. PATRICIA YLLESCAS

DHI: 0T 266567

Especialidad del valldadaor: Tematico [ ] Metodologico [ X
Estadiatico [ ]

Partinencia:; El ilem cormesponde &l concepto fedico formulaca.

‘Radavancla: El iem e apropiado par regresentar & componante o dimersion especiics del
COrErucks

ICiarkdad: Se entiends sn dficulad skguras e enunciado ded fem, es CONCIBD, axaca y
direcia

Hola: Suficenda, @ dice suficenda aends los lers planteados 800 sulicentes par medin la direnson




Validacién del instrumento: COMUNICACION INTERNA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Dr. Luis Marcelo Quispe

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico [x ] Estadistico

*Pertinencia: El ilem corresponde al concaplo fedeco formulado.
*Redevancia: El #=m es apropiado para representar &l componente o
dimensiin espacifica del constructo

Claridad: Se entiende sin diicultad alguna el enunciado del itlem, es
CoNGiso, exacto y drecio

Firma rmante.
Nota: Suficenda, se dics suficienca cuando los items planteadas
son suficentes para medir la dimension
Validaciéon del instrumento: MANEJO DE CONFLICTOS
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Dr. Luis Marcelo Quispe

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodologico [x ] Estadisti 1

"Pertinencia: El itlem corresponde &l conceplo tedrico formulado.
*Relevancia: El #em a5 apropiado para representar al componente o

dimensidn espaciica del constucto
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
0onGiso, exacto y diracto N/
Firma gel o Informante.
Nota: Suficendia, se dios suficienca cuando los ilems planteados

son suficentes para medir la dimensidn
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AUTORES
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Anexo 5. Constancia emitida de la empresa que acredita la investigacion en la

empresa Virgo Mercantil - 2022.

YVIRMESAC

VIRGO MERCANTIL SAC

R.U.C. N° 20509504769

11 de abril del 2022

Seiiores:

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU
Presente. -

De nuestra consideracion:

Por medio del presente hago constar que se ha otorgado permiso y se brind6 las
facilidades a los estudiantes Guizado Livias Tayli Milagros, identificados con
D.N.I. N° 77572575 y Canchari Ramos Angel Eddy con D.N.I. N° 76578922, para
realizar el desarrolio de trabajo de tesis denominado “Comunicacion Interna y

Manejo de Conflictos en la Empresa Virgo Mercantil SAC en Chorrillos,2022".
Atentamente;

Apoderedte




Anexo 6. Base de datos Excel

Base de datos de comunicacién interna

VAR | VAR | VAR [VAR |[VAR (VAR [VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR VAR |VAR VAR [VAR [VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR
001 |002 [003 |004 |005 |006 |007 |008 |009 [010 |011 |012 |013 [014 | 015 |016 |[017 018 | 019 |020 [021 | 022 |023 |024 |025 | 026 |027










Base de datos de manejo de conflictos.

VAR | VAR | VAR [ VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR | VAR [VAR | VAR | VAR [VAR | VAR |VAR | VAR | VAR [ VAR | VAR | VAR | VAR | VAR VAR | VAR | VAR
000 |000 (000 (000 |00O |000 (OO0 |00O |00O [0O1 (0O1 |001 |001 (OO1 |001 |001 [0O1 (0O1 |001 [002 (002 |002 |002 [002 (002 |002 |002










