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RESUMEN

La situacion problematica del estudio permitié formular el problema de investigacion ¢Cudl es la
relacion entre la gestion de conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
inversiones MAM SAC - Villa El Salvador — 2018?

El propdsito de la investigacion es determinar la relacién entre la gestion de conflictos y el
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador -
2018.

La hipétesis alterna fue existe relacion significativa entre la gestion de conflictos y el desempefio

laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador - 2018.

El tipo de investigaciébn es no experimental de corte transversal con un disefio descriptivo
correlacional, la poblacién estuvo conformada por 40 colaboradores, con una muestra de 40

personas, los datos se obtuvieron mediante la técnica de muestreo censal.

Los instrumentos aplicados a la muestra presentan una alta confiabilidad mediante el estadistico
alfa de Cronbach, 0.971 para el cuestionario de gestién de conflictos y 0.903 para el cuestionario de

desempefio laboral.
En la prueba de hipotesis se obtuvo un Rho de Spearman de 0.956, con un p valor de 0.000, por lo
cual se concluye que existe una correlacién muy fuerte entre la gestion de conflictos y el desempefio

laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador - 2018.

Palabras clave: Gestion de conflictos, desempefio laboral, negociacion.



ABSTRACT

The problematic situation of the study allowed to formulate the research problem. What is the relation
between the management of conflicts and the labor performance of the collaborators of the company
investments MAM SAC - Villa El Salvador - 20187

The purpose of the research is to determine the relationship between conflict management and work

performance of the employees of the investment company MAM SAC - Villa El Salvador - 2018.

The alternative hypothesis was there is a significant relationship between conflict management and
the work performance of the employees of the investment company MAM SAC - Villa El Salvador -
2018.

The type of research is non-experimental cross-sectional with a descriptive correlational design, the
population consisted of 40 collaborators, with a sample of 40 people, the data was obtained using
the census sampling technique.

The instruments applied to the sample have a high reliability using the Cronbach alpha statistic, 0.971

for the conflict management questionnaire and 0.903 for the job performance questionnaire.
In the hypothesis test a Spearman's Rho of 0.956 was obtained, with a p value of 0.000, for which it
is concluded that there is a very strong correlation between the management of conflicts and the

work performance of the employees of the company MAM SAC investments. Villa El Salvador - 2018

Keywords: Conflict management, job performance, negotiation.
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INTRODUCCION

Dentro de la labor diaria dentro de las organizaciones, se presentan diferentes
inconvenientes, producto de trajin diario de las organizaciones y de factores como
el clima laboral, las relaciones interpersonales, las preferencias que quizas tenga
el gerente con algun u otra area de la empresa. Hay que entender que los conflictos
dentro del entorno laboral siempre estaran presentes, pueden generar
consecuencias negativas sino se manejan de una manera adecuada, aunque estos
pueden generar un desequilibrio dentro las organizaciones: sin embargo en
muchas ocasiones pueden contribuir a identificar oportunidades que ayuden a

mejorar el normal desarrollo de la empresa.

Hay que entender que existen diferentes técnicas que permiten manejar los
conflictos, como la comunicacién, la negociacion, la mediacién, que buscan
conseguir puntos de encuentro entre ambas partes afectadas, ese punto es clave
para enfrentar con éxito este tipo de situaciones que no son ajenas en las
empresas, la importancia de estas técnicas, son la escucha activa con los
colaboradores, el permanente contacto que se tiene que estar con ellos,
entendiéndose que cada colaborador tiene caracteristicas diferentes y una vision

de mundo diferentes uno del otro.

Sin embargo, dentro de los conflictos que se puedan presentar, no todo en
negativo, el principal beneficio del manejo de conflictos consiste en que los
individuos logren vincularse, reflexionar, entender el quehacer de los comparieros,
mejoren el rendimiento dentro de la empresa, aumentar su productividad, generar
lealtad con sus pares y con la empresa, evitar la fuga de los talento dentro de la

organizacion.

La investigacion se realiz6 bajo los lineamientos de las investigaciones de
disefio descriptivo — correlacional, para la cual se disefiaron y aplicaron dos
instrumentos de recoleccidon de datos que fueron aplicadas a los colaboradores de

la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador - 2018.



El presente trabajo de investigacion ha sido estructurado en cinco capitulos,

los cuales se dividen de la siguiente manera:

En el primer capitulo se expone la realidad problematica, la Justificacion e
importancia de la investigacion, los objetivos de la investigacion y las limitaciones

de la investigacion.

En el segundo capitulo se expone los antecedentes de la investigacion, las
teorias relacionadas a las variables de estudio, las definiciones de la terminologia
empleada.

En el tercer capitulo se explica el tipo y disefio de investigacion, la estrategia
de prueba de hipétesis, las variables, la poblacion y la muestra, las técnicas de
investigacién, instrumentos de recoleccion de datos y el procesamiento y analisis

de datos.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados de la investigacion, la
contratacion de hipétesis y el andlisis e interpretacion de estos resultados.

Finalmente, en el quinto capitulo se expone la discusién de los resultados, las

conclusiones, las recomendaciones y las referencias bibliogréficas.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1 Realidad problemaética.

Las organizaciones se encuentran actualmente en un constante cambio
debido a la globalizacion y a constante competencia que existe en todos los
ambitos donde se desarrolla el hombre, presentandose diferentes situaciones
que no ayudan a la armonia con que se debe desarrollar los procesos de la
gestion; siendo la gestion de conflictos uno de las mas importantes afectando
el desemperfio laboral siendo estos dos factores de suma importancia para el
desarrollo de las organizaciones, las cuales ayudan a manejar de forma

efectiva las relaciones entre los jefes y colaboradores de una empresa.

Actualmente una de las preocupaciones mas grandes dentro de las
organizaciones son los conflictos entre los jefes, los propios colaboradores,
debido a los constantes enfrentamientos que se pueden desarrollan
permanentemente al interior de sus centros de labores, afectando
directamente el desempefio laboral de los colaboradores, porque se entiende
que es dificil trabajar en un ambiente donde permanentemente se observan
situaciones conflictivas dentro de la organizacion; razén por la cual es una

preocupacion primordial la manera como se debe gestionar este problema,

Se puede deducir que no se toman las decisiones correctas y adecuadas
para el desarrollo de conflictos que se presentan dentro de las organizaciones,
lo cual genera una brecha de desconformidad por parte de los empleadores
como de los gerentes de estas organizaciones las cuales no invierten un
mayor tiempo y dinero en capacitar a sus colaboradores de manera eficiente
para que asi se genere una mayor satisfaccion para sus organizaciones dentro

y fuera de ellas.

Una buena direccion o una mala direcciébn siempre tendran sus
consecuencias ya sea de manera positiva, 0 negativas para la organizacion.
Existen herramientas necesarias para un buen desarrollo, asi como el respeto,
la comunicacion, participacion, el apoyo, la confrontacion, la igualdad, los
cuales se deben considerar como principios basicos para todas las

organizaciones.



Es decir, las empresas han venido sufriendo una serie de
transformaciones en busca de la eficiencia y la eficacia con que debe
responder a las demandas actuales, demandas que entre otros aspectos han
llevado a cambios en las estructuras organizacionales de las entidades que lo
componen y en la flexibilizacion del personal y sus procedimientos.

Los gerentes 0 administradores se constituyen como los conductores de
las organizaciones, dependiendo de ellos el éxito o fracaso de las empresas;
esta conduccién estan relacionadas con diferentes factores de la
administracion, siendo uno de los méas importantes los recursos humanos,
dindmica en la organizacion, los conocimientos, las experiencias, entre otros
que marcan la administracion y direccion de la gestion y por ende requieren
rescatar las relaciones armonicas de convivencia con los demas agentes de

la organizacion.

En el ambito nacional, en las ultimas décadas, las empresas vienen
implementando una serie de cambios sustanciales y estructurales al interior
de las organizaciones, con la finalidad de mejorar la gestion de conflictos; uno
de ellos es establecer un mejor clima institucional. No obstante existen
empresas donde se observa todavia un clima institucional deficiente en gran
parte de las empresas medianas y pequeias, en dichas actuaciones los
gerentes o encargados de un grupo de colaboradores constantemente
asumen situaciones dificiles que requieren debate y discusion para afrontar
tendencias contradictorias que generan negatividad en la empresa, y que
ineludiblemente ocurren, entre estas situaciones tenemos: Insatisfaccion de
los colaboradores, divergencia de intereses, controversias en el modo de

gestionar y ausencia de una gestibn moderna

En el Peru las labores de los colaboradores dentro de las organizaciones
no se desarrollan de manera efectiva, ya que muchas de estan empresas no
cumplen con lo que estipula la ley y no respetan los derechos de sus

colaboradores y solo buscan su beneficio, es por ellos que se generan



grandes conflictos, los cuales en algunos pueden llegar hasta atentar con la
propia vida de los colaboradores.

Es asi que muchas empresas no llevan un buen manejo de las acciones
y decisiones que se toman dentro de ellas generando desconformidad de sus
propios colaboradores a esto se suma las horas de trabajo, el bajo salario, el
mal clima laboral, los conflictos y la necesidad de las personas que se ven en
la obligacion de aceptar estos tipos de trabajo donde no existe ninguna gestion
efectiva por parte de las empresas. Generando una alta rotacion de su
personal, ademas de crear una mala imagen hacia la empresa, las cuales no
toman conciencia de la importancia que es llevar acabo un buen plan directivo
el cual genera mayor toma de decisiones asertivas y un buen manejo de

conflictos para los colaboradores.

En el ambito local se tiene a la empresa inversiones MAM S.A.C. ubicada
en Villa El Salvador, se observa que colaboradores se ven afectados por
diversos factores los cuales influyen en el desempeiio de sus funciones; al
respecto, los colaboradores no perciben un buena gestién de conflictos,
debido a la carencia de las siguientes dimensiones identificadas en las
variables de estudio, como la mediacién ya que en muchos casos ocurren
discusiones entre dos o mas partes, pero sin embargo no existe un
procedimiento adecuado en el cual un tercero intervenga, para facilitar la
comunicacién y relacion entre ambas partes, para que ellos mismos puedan
llegar a un acuerdo y solucionar los problemas que existen dentro del trabajo.
También tenemos la negociacion, que en algunos casos si se llega a concretar
dentro de la empresa y entre los colaboradores, pero el cual no se realiza de
una manera apropiada ya que a veces esto no se lleva de manera apropiada,
lo cual genera errores y molestias entre los colaboradores, al momento de
realizar cualquier tarea diaria. La asertividad, la cual es una dimensién
importante ya que esto representa la relacion entre los jefes y colaboradores
dentro de la empresa, pero por lo general cuenta con muchos déficits ya que
constantemente, las decisiones y acciones no se toman de manera asertiva
sino todo lo contrario, estas se realizan de manera generando disconformidad

en los colaboradores.



La ausencia de estas dimensiones originara un descontento que se
repercute en el desempefio laboral de los colaboradores y en la eficacia de
sus funciones. Lo que indica que continuar con esta situacion en la empresa
generard mayores riesgos de insatisfaccion de los colaboradores y no se
llevar4d a cabo una buena funcion de sus actividades diarias, lo cual no
beneficiara a la empresa y solo habra una mayor desconformidad por ambas

partes.

El andlisis detallado de la problemética que antecede la variable en los
ambitos Nacional e Internacional y especial en la empresa inversiones MAM

S.A.C. Lleva a formular el siguiente problema general de investigacion

Problema general.

¢, Cual es la relacion entre la gestion de conflictos y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador - 2018?

Problemas especificos.

¢ Cuél es la relacion entre la mediacion y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador -
20187

¢, Cual es la relacion entre la negociacion y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador -
20187

¢, Cual es la relacion entre la asertividad y desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador -
20187



1.2

¢ Cuél es la relacion entre la construccion de consenso y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador 2018?

Justificacion e importancia de la investigacion.

Actualmente, gran cantidad de empresas presentan problemas de
diversa indole, siendo los conflictos que se presentan una variable importante
que afecta el desempefio laboral de sus colaboradores y que debe ser
atendida. En la empresa inversiones MAM S.A.C., se observa problemas
relacionados a conflictos entre sus integrantes, que afectan muchos aspectos
importantes para el correcto desarrollo de las empresas como el clima laboral,
la motivacion en el trabajo, las relaciones interpersonales, la comunicacion
entre los agentes de la organizacion, entre otros, estos factores afectan el
correcto desempefio laboral de los colaboradores, pues estos tienden a

renunciar o durar muy poco tiempo en el trabajo.

En esta investigacion se justifica ampliamente de acuerdo a las

siguientes razones:

Justificacion tedrica, la investigacion busca brindar informacion detallada
y documentada de las variables gestién de conflictos y el desempefio laboral,
se busca ofrecer explicaciones importantes sobre el tema que sirvan de base
para nuevas investigaciones. Asimismo, la variable gestion de conflictos se
fundamenta en la teoria de Robbins (2013) y también la teoria de Chiavenato

(2017) para el desempefio laboral.

Justificacién practica, la investigacién contribuye a aportar evidencias
empiricas sobre dos variables que se observan a diario en mucha empresas
y que afectan el correcto funcionamiento de las empresas, asimismo, existe la
necesidad de mejorar o superar los conflictos que se presentan en las
empresas, de manera que no afecten el desempeio de los colaboradores, por
otro lado, los resultados de la investigacién permiten obtener conclusiones y

recomendaciones que busca da solucibn a la problematica, dichas

6



1.3

conclusiones que traducen en términos de recomendaciones que se haran
llegar a la empresa inversiones MAM S.A.C para que tengan una herramienta

que les permita mejorar el desempefio de sus colaboradores.

Justificacion metodoldgica, La investigacion pone al alcance de la
comunidad académica dos instrumentos de recoleccién de datos. Uno, para
medir la variable gestion de conflictos y otro para medir la variable desempefio
laboral; propuesto por el investigador, dichos instrumentos fueron sometidos

a criterios de validez y confiabilidad.
Objetivos de la investigacion.
Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador - 2018.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la mediaciéon y desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador - 2018

Determinar la relacion entre la negociacion y desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C - Villa El Salvador - 2018

Determinar la relacion entre la asertividad y desempeiio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador —
2018.

Determinar la relacion entre la construccion de consenso y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador — 2018



1.4 Limitaciones de la investigacion.

El desarrollo de la investigacion paso por varias etapas donde se
presentaron dificultades para su ejecucion; sin embargo, dichas dificultades
fueron superadas con el compromiso del investigador y la asesoria pertinente

del asesor, las dificultades se detallan a continuacion.
Limitaciones bibliograficas.

La bibliografia respecto a la variable gestion de conflictos es escasa, no
se han encontrado investigaciones actuales sobre el tema, por otro lado, las
investigaciones encontradas no analizan simultaneamente las dos variables.
Limitacion tedrica.

Ausencia moderada de investigaciones actuales relacionadas a la
variable gestion de conflictos, por otro lado, estdn mas relacionada a la
resolucién de conflictos que en la forma como se debe gestionar los conflictos.
Limitacion institucional.

Acceso restringido a las bibliotecas de algunas instituciones, por el

horario para los visitantes, por otro lado, el acceso a la muestra para la
obtencién de la base de datos también se encontraron dificultades.

Limitacion temporal.

La investigacion demanda de tiempo para una correcta realizacion, sin
embargo, el investigador trabaja y estudia lo que hace que tenga poco tiempo

para realizar correctamente la investigacion.



Limitacién econdmica.

El éxito de una investigacion demanda de una inversion que asegure su
éxito, sin embargo, en el Peru es dificil conseguir el financiamiento de los
proyectos, razon por la cual la investigacion fue autofinanciada, a pesar de las

limitaciones econdmicas que pueda tener el investigador.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes de estudio.

Antecedentes internacionales.

Zimerman (2016) en su tesis: “Un caso de RSE: El conflicto del terraplén
de Yahaveré, Corrientes, Argentina, propuesta para este tipo de situaciones”,
realizada en la Universidad de Palermo para optar el grado de master de la
Universidad de Palermo en Direccion de Empresas, con el objetivo de
Investigar el conflicto y las posibles consecuencias de la construccion del
terraplén de Yahaveré, Corrientes, Argentina y estudiar la aplicacion de RSE
en la zona, con un disefio de investigacion causal, desarrollado en una

muestra no especifica y por ultimo la conclusion:

La contribucion de los distintos entrevistados ha ayudado a visualizar mas claramente
las posiciones y roles que tenian cada parte en el conflicto. Estos profesionales, con
perfiles y opiniones diferentes, son los enlaces de una sencilla comprension de la
temética abordada del mismo modo, dieron a conocer puntos esenciales de las
actividades desarrolladas por cada informante y las funciones que ejercian, la mayoria
de ellas desconocidas por el comun de la gente. (p. 125).

De Leon (2016) en su tesis: “Liderazgo y conflictos laborales” realizada
en la universidad Rafael Landivar para optar el grado de licenciatura en
psicologia industrial y organizacional, cuyo objetivo fue determinar la relacion
del liderazgo en la solucién de conflictos laborales de los colaboradores de las
diferentes areas del Centro de Afiejamiento, Organizacion y desarrollo de
personal S.A en una muestra conformada por 35 colaboradores de género

masculino y femenino que son el total de la poblacion, llego a las conclusiones:

Existe relacion entre el liderazgo y los conflictos laborales a partir de que una persona
ejerce orientacion la cual no es un mandato sino una sugerencia y presta un buen
servicio en su puesto, de esta manera dificilmente se pueden generar conflictos
laborales entre compafieros.

Los factores que influyen en el liderazgo de los colaboradores son la alta motivaciéon
que tienen al realizar sus tareas y asi mismo la inspiraciéon que se provocan unos a
otros para cumplir metas y objetivos, ademas de la formacién personal que adquirieron
con el tiempo y la experiencia que les brinda su trabajo.

Entre los elementos que provocan los conflictos laborales en el Centro de Afiejamiento
el principal es la mala comunicacién que existe entre colaborador y jefe, ya que, aunque
se les brinda la oportunidad de dar a conocer sus puntos de vista determinan que no
son escuchados y surgen los malos entendidos y la falta de comprension. En lo que se
refiere a la actitud, la mayoria no le gusta estar implicado en problemas y evitar tenerlos.
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Los conflictos labores se solucionan por medio del dialogo, la orientacion y la
mediacién, buscar soluciones que beneficien a las dos partes para exponer las causas
y mas que todo basandose en el cédigo de ética, ademas de recurrir a su jefe inmediato
para informarle lo que sucede en la institucion.

Los colaboradores del Centro de Afejamiento no presentan problema en base al
liderazgo ya que se desarrollan con buenas conductas, sin embargo, se comprob6 que
existe un gran indice de conflictos laborales que se originan principalmente por mala
comunicacion. (p. 131).

Cardona (2012) en su tesis: “Gestion de la comunicacion interna
organizacional en la optimizacién del clima laboral y resolucién de conflictos”,
realizada en la Universidad Tecnoldgica Equinoccial para obtener el grado de
Licenciada en relaciones publicas y comunicacion organizacional, con el
objetivo de realizar un estudio y analisis del manejo de la comunicacién
interna de las empresas con sus implicaciones para mejorar el clima laboral y
disminuir los conflictos, con un tipo de investigacion descriptivo correlacional
desarrollado en una muestra probabilistica de 150 personas, y por ultimo la

conclusion:

Es evidente que la forma de lograr una buena comunicacioén interna en cuanto se refiere
a asuntos laborales, es mediante una via personalizada; ya sea la comunicacion
vertical u horizontal, de forma abierta o cerrada, se debera contemplar la comunicacion
cara a cara con los miembros de la empresa y en el caso de no ser posible hacerlos
con todos, hallar herramientas que sean directas, se escuchen opiniones y sobre todo
que requieran respuestas de lado y lado. (p. 113).

Sanchez (2010) en su tesis: “Los conflictos relacionales y de tareas, su
incidencia en la empresa. un analisis en empresas de Cucuta” realizada en la
universidad de Granada para optar el grado académico de doctor en el
programa de doctorado paz, conflictos y democracia, cuyo objetivo es efectuar
un reconocimiento de los conflictos que se desarrollan en la empresa,
relacionales y de tareas, asi como de las variables que los afectan,
determinando coémo inciden en la satisfaccion-bienestar de los miembros de
la organizacion, cuales son los estilos de gestion predominantes en la gestion
de conflictos entre compafieros, como se relacionan con el climay cuales son
los estilos de liderazgo desde el punto de vista de la conducta del supervisor,

desarrollada bajo el disefio descriptivo, llega las siguientes conclusiones:
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La empresa es una institucion mediadora en la satisfaccion de las necesidades, con
inmenso potencial para la consecucion del bienestar de las personas que forman parte
de ella y de su entorno, por lo que se constituye en protagonista de paz. Entendemos
que la paz incorpora ese binomio satisfaccion-bienestar que contribuye al desarrollo y
ejercicio del potencial humano. Las empresas y el entramado econémico en general,
en un mundo cada vez mas globalizado y complejo, juegan un papel fundamental en el
bienestar-satisfaccion de hombres y mujeres, y de la sociedad en general, entendiendo
estos dos elementos como indicadores importantes de paz.

Aunque al interior de las empresas no se hable explicitamente de paz, algunas de sus
practicas estan relacionadas con ella, la importancia del trabajo en equipo, la eficiente
comunicacion, la transparencia, la cooperacion, la imagen intencional que se quiere
proyectar a los publicos tanto interno como externo, las estrategias de desarrollo
organizacional y humano con la promocién de valores compartidos, influyen para que
el conflicto sea aceptado como una realidad con la que hay que convivir y gestionar
pacificamente.

La empresa puede ser comprendida como un espacio de Paz imperfecta, donde
convive simultdneamente la existencia de acciones que generan bienestar como la
amistad, la solidaridad, la cooperacién, con otras cuyo producto puede ser la
desconfianza, odio, la falta de respeto y en algunos casos acciones violentas.

La complejidad y subsecuente conflictividad vivida en Colombia contribuye a que las
empresas reciban influencias en distinto grado en sus actividades tanto internas como
externas, por ello las empresas que operan en zonas de conflicto en el pais, aunque
no saben con exactitud cuales son los costos econdmicos del conflicto para sus
operaciones, tienen la clara conviccidn que operar en contextos en paz genera mas
beneficios que hacerlo en contextos de violencia. (p. 127).

Bermejo (2003) en su tesis: “El manejo de conflictos y la eficacia laboral”,
realizada en la Universidad Autbnoma de Nuevo Ledn para obtener el grado
de maestria en administracién con especialidad en recursos humanos con el
objetivo de evaluar las diversas situaciones que se presentan en la
organizacién y aplicar las técnicas y habilidades adecuadas en el manejo de
conflicto para generar un incremento en la eficacia laboral, con un tipo de
investigacion descriptivo correlacional, en una muestra de 124 personas,

concluye:

La imperiosa necesidad que todos aquellos que ocupan puestos administrativos con
personal a su cargo, conozca de estas herramientas de evaluacién y de la forma
correcta de administrar el conflicto para que se pueda lograr que la eficacia laboral se
incremente y, por ende, la competitividad de la organizacion. El conflicto puede ser muy
util para las organizaciones si es manejado efectivamente y si la energia que produce
es canalizada constructivamente. (p. 154).

Antecedentes nacionales.

Honores (2017) en su tesis: “Conflicto y desempefio laboral de los

trabajadores del area de Logistica del Hospital Essalud Ill Chimbote - 2017”
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realizada en la Universidad Cesar Vallejo, para optar el titulo profesional de
licenciado administracion de empresas, con el objetivo de determinar si el
conflicto se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores del area
de logistica del Hospital Ill Essalud Chimbote — 2017, desarrollada con un
disefio descriptivo correlacional, en una muestra conformada por 18

colaboradores, llega las conclusiones:

Se determina que si existe relacién entre conflicto y desempefio laboral de los
trabajadores del area de logistica en el hospital Ill Essalud Chimbote - 2017, segun el
estadistico de prueba 3.781 lo cual se acepta la hip6tesis de investigacion, debido que
al existir desarmonia, incompatibilidad y pugna por parte de los trabajadores, asi mismo
su desempefo varia en cuanto a la eficiencia que muestran en sus labores, a la
iniciativa y a la colaboracion de trabajo en equipo para lograr los objetivos de la
empresa.

Se llega a la conclusion que el 77.8% de los colaboradores manifiesta que el conflicto
es regular, debido a muchos factores siendo uno de ellos el nivel de pugna es regular/
muy alto con un 72.2% y 5.6% respectivamente dando a notar que los colaboradores
del area de logistica buscar priorizar sus objetivos personales antes que de los de la
organizacion, otro factor importante es la dimensién desarmonia considerada por los
colaboradores en un 88.9% es regular, debido a que se altera la paz y se rompe la
tranquilidad del ambiente laboral.

Se llega a la conclusién que el desempefio laboral de los colaboradores del area de
logistica se encuentra en un nivel regular/malo con 44.4% y 33.3% respectivamente
debido a diversos factores como son en la dimension comportamiento con un 38.9%,
es mala, se debe a que existe una mala interaccion y compenetracion por parte de los
colaboradores, otro factor importante es la dimension habilidades/ capacidades
encontrdndose en un nivel regular/malo con un 55.6% y 27.8% manifestando que no
se esta capacitando y orientando a los colaboradores en charlas u motivaciones que
ayuden a contribuir y mejorar sus habilidades.

Se analizé la relacién entre el conflicto y desempefio laboral de los trabajadores del
area de logistica del hospital Ill Essalud Chimbote - 2017, a través de la prueba de
hipétesis de rho de Spearman indica que existe una correlaciéon positiva moderada de
0.630 entre ambas variables. (p. 182).

Lescano (2017) en su tesis: “La gestion del conocimiento directivo y el
manejo de conflictos desde la perspectiva del docente, 2016” realizada en la
Universidad Cesar Vallejo parra optar el titulo profesional de maestro de
administracion de la educacion, con el objetivo de Determinar la relacion entre
la gestién del conocimiento del directivo y el manejo de conflictos desde la
perspectiva del docente en la Institucion Augusto B. Leguia de Puente Piedra,
2016, con un disefio de investigacion descriptivo correlacional, en una

muestra conformada por 92 docentes, llega a las siguientes conclusiones:
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Existe una correlacion positiva alta que alcanza un valor 0.843 entre la gestion del
conocimiento del directivo y el manejo de conflicto, existe una correlacion positiva alta que
alcanza un valor 0.813 con la dimensién negociacién en la Institucién Augusto B. Leguia de
Puente Piedra, 2016, existe una correlacion positiva alta que alcanza un valor 0.815 con la
dimension mediacién en la Institucién Augusto B. Leguia de Puente Piedra, 2016, existe una
correlacién positiva alta que alcanza un valor 0.806 con la dimension conciliacion en la
Institucion Augusto B. Leguia de Puente Piedra, 2016 y por ultimo, existe una correlacién
positiva alta que alcanza un valor 0.799 con la dimensién arbitraje en la Institucion Augusto
B. Leguia de Puente Piedra, 2016. (p. 119).

Romero (2016) en su tesis: “El método de integracion como propuesta
de solucién de conflictos Israeli — Palestino”, realizado en la Universidad
Mayor de San Marcos, para obtener el titulo profesional en como licenciado
en negocios internacionales, cuyo objetivo es formular una propuesta de paz
al conflicto Israeli-Palestino a través del método emocional y el método de
Harvard basados en los casos Peru-Ecuador (1998) y Egipto-Israel (1978),
desarrollado con un tipo de investigacion documental, se detalla que la
muestra son los casos de conflicto entre Peru - Ecuador y Egipto — Israel.

Concluye que: “Las emociones juegan un rol preponderante en la
negociacion, pues debe ser el eje de acercamiento y a su vez el eje de

cohesion de la negociacion cuando esta se entrampe” (p. 126).

Rojas (2016) en su tesis: “Relacion entre conflicto y desempefio laboral
en ata-IRH SAC, Chiclayo” realizada en la universidad sefior de Sipan para
optar el titulo profesional de Licenciado en Administracién, con el objetivo de
determinar la relacion entre conflicto laboral y el desempefio de los
colaboradores en la empresa ATA-IRH SAC, con un disefio descriptivo
correlaciona, en una muestra conformada por 25 colaboradores a quienes se

les aplico los instrumentos, llego a las siguientes conclusiones:

Se puede definir, si existe relacion entre conflicto y desempefio laboral puesto que el
coeficiente de correlacion de Pearson arrojo 0,738, lo que indica un nivel alto de
correlacion entre las variables estudiadas. Con ello se ha dado cumplimiento al objetivo
general de la presente investigacion, por lo tanto, se ha rechazado la hipétesis nula y
se ha confirmado la hip6tesis de trabajo.

En cuanto a los conflictos laborales funcionales y disfuncionales que se presentan en
la empresa Ata-Irh SAC, conllevan a bajar la calidad de los servicios puesto que no se
cumplen los objetivos y metas al no existir una vision clara de la empresa y que los
superiores no tienen en cuenta las sugerencias de los colaboradores, por lo tanto el
conflicto laboral conlleva al bajo desempefio laboral, generando deficiencia en las
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tareas asignadas, desmotivacion, falta de comunicacion entre directivos, supervisores
y empleados.

En cuanto a identificar el de desempefio laboral en la empresa Ata-Irh SAC, se logra
percibir un bajo desempefio uno de los factores que lo produce es la falta de
capacitacién y motivacién, en los colaboradores. (p. 147).

Velezmoro (2010) en su tesis: “Modelo de gestion de riesgo operacional
en una institucion financiera peruana dentro de un enfoque integrado de
gestion de riesgos”, realizada en la Pontifica Universidad Catdlica del Peru
para obtener el titulo profesional como licenciado en Administracion, cuyo
objetivo fue dar a conocer un modelo de gestidén de riesgo operacional bajo el
enfoque de gestion integral de riesgos COSO ERM, para prevenir y reducir
niveles de pérdida que ocurran por este riesgo, con un disefio de investigacion

casual, desarrollado en un muestra de 240 personas, concluye:

El modelo de gestion de riesgo operacional dentro de un enfoque integrado de gestién
de riesgos permite a la IF obtener un ahorro en la asignacién de capital regulatorio por
riesgo operacional, con la posibilidad de desarrollar métodos avanzados que muestren
un nivel de riesgo mas real y poder establecer su propio modelo de capital econémico.
(p. 129).

2.2. Desarrollo de teméatica de la variable.

2.2.1 Base tedrica de la variable gestion de conflictos.

2.2.1.1 Definiciones de gestidon de conflictos.

Robbins (2013) sefiala: “El conflicto es un proceso que comienza
cuando una de las partes percibe que la otra de las partes afecta o esta a
punto de afectar de manera negativa algo que a la primera le interesa” (p.
446).

Bonilla (2017) respecto a la gestiébn de conflictos dice que son:
“Aquellas intervenciones planteadas por el hombre que modifican el ambito
en donde se producen, y tienen efectos directos e indirectos sobre una

comunidad, y los mismos pueden ser positivos o negativos” (p. 3).
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Kotler (2006) con el fin de fortalecer el ambiente en el que se
desenvuelve la empresa, para mejorar asi su imagen y posicionamiento,

afirman:

Se recomienda ocupar una herramienta de marketing adicional que es la base de
datos de clientes, que se define como la recopilacién de gustos y preferencias de
clientes, que debe estar actualizada, accesible y manejable a toda hora, para tener
contacto personalizado y satisfacer las necesidades reales. (p. 163).

Chiavenato (2017) afirma que: “El conflicto se presenta cuando
existen objetivos comunes y una de las partes, sea un individuo o un grupo,
trata de alcanzar metas propias y para ello interfiere con la otra parte. La

interferencia puede ser activa o pasiva” (p. 260).

Lewicki (2012) afirma que es importante: “Abordar el conflicto como
forma de trabajar en sus diferencias, en vez de tratar de evitarlo o dejarlo

todo al tiempo” (p. 66).

Arbaiza (2013) afirma:

El conflicto se basa en la percepcion, lo que significa que para que exista un
conflicto por lo menos una de las partes debe ser consciente de un desacuerdo
con respecto a los objetivos o de una incompatibilidad en la interaccién que
establece con la otra persona y, sobre todo, percibir que este desacuerdo lo puede
afectar de manera negativa. (p. 24).

Dando a entender que la utilizacion del manejo de conflictos nos
ayuda a mantener la armonia en el ambiente en el que se desarrolla nuestra
organizacién, de tal modo que beneficie a la empresa al mejorar su

rendimiento y su eficiencia.

2.2.1.2 Importancia de la gestion de conflictos.

Es muy importante el manejo de los conflictos ya que con esto
podemos evitar malentendidos a futuro. Al buen manejo de conflictos se le

llama ser asertivo. Ser asertivo no es adoptar una actitud pasiva o agresiva
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es saber lidiar con ellos y resolverlos de la manera méas 6ptima, esto nos
ayuda a conseguir lo que queremos, a mejorar nuestras relaciones con las
demas personas, a mejorar nuestros lazos afectivos, la mejor manera de
resolverlos es pensar las cosas antes de hacerlas, saber como pedirlas,
analizar la situacion, no dejarse influir por miedo, enojo o algin sentimiento

gue pueda nublar nuestro juicio.

Las personas por temor o por inseguridad no arreglan estos
conflictos y después de un tiempo o inmediatamente eso presentara un
problema debido a que la situacion se complicara o se podria repetir y
desgastar nuestras relaciones con los demas. Al igual que como lo
aplicamos en la clase de comunicacion al proponer la solucion de un
problema que nos dio la profesora y evaluar cual seria la mejor forma para

resolverlo, sin que fuera agresiva o pasiva.

2.2.1.3 Caracteristicas de la gestidon de conflictos.

El conflicto es una forma de conducta competitiva entre personas o
grupos, estas ocurren cuando las personas compiten por recursos limitados
o percibidos como tales, cuando hay un enfrentamiento de intereses o de
las necesidades de una persona con los de otra, o con los del grupo o con
los de quien detenta la autoridad legitima.

Desde la gestibn de una institucion se puede mencionar que el
conflicto puede generarse desde una misma situacion y esta puede ser
percibida de manera distinta por diferentes personas mas aun si esta
depende de nuestras percepciones y nuestras diversas experiencias de
vida, las personas expresamos emociones y sentimientos, en este proceso
no necesariamente nos basamos en elementos objetivos respecto de la
realidad. Asi, un manejo inapropiado de emociones naturales, como ira,
rabia e indignacion dado que, en una situacion de conflicto, podrian llevar

a desencadenar una reaccion violenta.

2.2.1.4 Teorias relacionadas a la gestion de conflictos.
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Teoria de la gestion de conflictos de Robbins (2013)

Los conflictos son inevitables dentro de las empresas, es necesario
aprender a identificarlos y familiarizarse con sus antecedentes, sus etapas

y los estilos que prefieren las personas para manejarlos y resolverlos.

Teoria tradicional de los conflictos.

Robbins (2013) sostiene:

El conflicto era visto como un resultado disfuncional que surgia de la mala
comunicacion, la falta de apertura y confianza entre las personas, y la falla de los
directivos en su responsabilidad para con las necesidades y aspiraciones de sus
empleados. (p. 485).

Se caracteriza por considerar el conflicto como algo negativo, similar
alaviolencia, la destruccion o el uso de agresion irracional. Se estima como
una situacion perjudicial que es preciso evitar. Fruto de una concepcién de
base histdrica y religiosa, la parte negativa del ser humano se manifiesta a
través de la agresion y la violencia. En los afios 1930 a 1940, las teorias
sociales sobre el conflicto lo estimaban como algo disfuncional, que ocurre
cuando las cosas fallan, debido a una comunicacion deficiente, a la falta de
flexibilidad por las partes en oposicién y a la incapacidad para negociar.

Teoria de relaciones humanas.

Robbins (2013) sefalo la relacion humana sobre: “El conflicto
planteaba que este era un fendmeno natural en todos los grupos y
organizaciones. Como era inevitable, la escuela de las relaciones humanas
preconizaba la aceptacion del conflicto” (p. 486).

Sostiene que el conflicto es un resultado natural e inevitable en

cualquier grupo y que no necesariamente es malo, sino que tiene el
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potencial de convertirse en una fuerza positiva para determinar el

desempefio del grupo.

Teoria interaccionista de los conflictos.

Robbins (2013) sostiene: “La creencia de que no solo es una fuerza
positiva en un grupo, sino que también es necesario para el desempefio

efectivo en un grupo” (p.487).

El punto de vista interaccionista no propone que todos los conflictos
sean buenos, sino que hay algunos que apoyan las metas del grupo y
mejoran su desempefio; estas son las formas funcionales, constructivas de
conflictos. Ademas, hay otros que obstaculizan el desempefio del grupo;

estas son las formas disfuncionales o destructivas del conflicto.

Tipos de conflictos.

Los estudios demuestran que los conflictos de relacion casi siempre
son disfuncionales. ¢Por qué? Parece que las hostilidades y friccion
interpersonales inherentes a los conflictos de relacion incrementan los
choques de personalidad y disminuyen la comprension mutua, lo que
obstaculiza el cumplimiento de las tareas organizacionales.
Desafortunadamente, los gerentes pasan gran parte de su tiempo
resolviendo conflictos de personalidad; una encuesta indic6 que 18 por
ciento del tiempo de los gerentes se dedica a tratar de resolver los conflictos

de personalidad entre los miembros de su equipo.

A diferencia de los de relacion, los conflictos de proceso de bajo nivel
y los de tarea de niveles bajo a moderado, son funcionales. Para que el
conflicto de proceso sea productivo, debe mantenerse bajo. Los
argumentos intensos sobre quién deberia hacer qué se vuelven
disfuncionales cuando generan incertidumbre en los roles de la tarea,
incrementan el tiempo para terminarla y llevan a que los miembros trabajen

con propasitos superpuestos. Los niveles bajo a moderado de conflictos de
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tarea demuestran de manera constante tener un efecto positivo en el
desempefio del grupo porque estimulan un analisis de las ideas que lleva a

gue los grupos se desempefien mejor.

Proceso del conflicto

Robbins (2013) dice que: “El proceso del conflicto tiene cinco
etapas: oposicion potencial o incompatibilidad, cognicidon y personalizacion,

intenciones, comportamiento y resultados” (p. 486).

Oposicién potencial o incompatibilidad.

La primera etapa en el proceso del conflicto es la presencia de
condiciones que generan oportunidades para el surgimiento del conflicto.
No necesariamente llevan al conflicto de manera directa, pero si éste ha de
surgir una de dichas condiciones es necesaria. En nombre de la
simplicidad, estas condiciones, se han condensado en tres categorias

generales: comunicacion, estructura y variables personales.

Cognicion y personalizacion.

Si las condiciones mencionadas en la Etapa | afectan negativamente
algo que una parte valora, entonces el potencial para la oposicion o

incompatibilidad se concreta en la segunda etapa.

Intenciones.

Las intenciones intervienen entre las percepciones y emociones de
la gente y su comportamiento manifiesto. Estas intenciones son decisiones
para actuar en una forma dada.17 Las intenciones se separan como una
etapa distinta porque se tiene que inferir lo que el otro pretende para saber
como responder a su comportamiento. Muchos conflictos suben de
intensidad s6lo porque una de las partes atribuye intenciones equivocadas

a la otra. Ademas, es comun que haya una gran desviacion entre las

21



intenciones y el comportamiento, por lo que éste no refleja con exactitud las
intenciones de una persona, donde se identifican cinco intenciones de

manejo del conflicto:

Competir.

Una persona esta compitiendo si busca satisfacer sus propios
intereses, sin que le importe el efecto sobre las otras partes del conflicto.

Por ejemplo, ocurre que alguien gana una apuesta y el oponente pierde.

Colaborar.

Hay cooperacion y busqueda de un resultado mutuamente benéfico
cuando las partes en el conflicto desean satisfacer por completo las
preocupaciones de todos los que intervienen. Al colaborar, la intencion de
las partes es resolver un problema al aclarar las diferencias en vez de
acomodar los distintos puntos de vista. Colaborar es tratar de encontrar una
solucién del tipo ganar/ganar que permita que se logren las metas de todas

las partes.

Evitar.

Una persona reconoce que existe un conflicto y quiere salirse de él
o suprimirlo. Ejemplos de evitar incluyen el intento de ignorar el conflicto y

evitar a aquellos con quienes no esta de acuerdo.

Acomodarse.

Cuando una de las partes busca aplacar a un oponente, esta
dispuesta a poner los intereses de éste por encima de los suyos. En otras

palabras, con objeto de que la relacion se mantenga, una de las partes
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necesita estar dispuesta al auto sacrificio. Nos referimos a esta situacion
como acomodarse. Por ejemplo, apoyar la opinion de alguien a pesar de

nuestras reservas al respecto seria acomodarse.

Comprometerse.

Cuando cada parte en un conflicto busca ceder en algo y compartir
los resultados, se da un resultado de compromiso. En el compromiso no
hay un ganador o perdedor claro. En vez de ello, existe la voluntad de
racionar el objeto del conflicto y aceptar una solucion que provea la

satisfaccion incompleta de las pretensiones de ambas partes.

Comportamiento.

Cuando la mayoria de las personas piensa en situaciones de conflicto
tiende a centrarse en la Etapa IV porque es aqui donde los conflictos se
hacen visibles. La etapa de comportamiento incluye las expresiones,
acciones y reacciones que hacen las partes en conflicto.

Estos comportamientos de conflicto por lo general son intentos
abiertos de implementar las intenciones de cada parte, pero tienen una

calidad de estimulo que esta separada de las intenciones.

El intercambio accion-reaccion entre las partes en conflicto tiene
consecuencias. Como lo sefiala nuestro modelo, éstas pueden ser
funcionales si el conflicto resulta en una mejora del desempefio del grupo,

o disfuncionales si lo obstaculizan.

Resultados funcionales.

Es dificil visualizar una situacién en la que la agresion abierta o

violenta sea funcional. Pero hay cierto nUmero de instancias en las que es
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posible concebir que niveles bajos o moderados de conflicto mejoren la

eficacia de un grupo.

Resultados disfuncionales.

Por lo general son bien conocidas las consecuencias destructivas que

tiene un conflicto en el desempefio de un grupo u organizacion.

La negociacion como un proceso permanente.

Siempre estamos negociando, en diversas situaciones de la vida
cotidiana negociamos. Lo hacemos con la casera cuando vamos al

mercado, cuando nuestros hijos quieren salir el fin de semana.

La negociacion es entendida como un arte que implica habilidades
interpersonales, la capacidad de convencer y ser convencido, la capacidad
de emplear toda una canasta de argucias, de regateo y la sabiduria de

saber como usarlas.

La negociacion es un mecanismo de toma de decisiones, en el cual
dos 0 mas partes se comunican en un esfuerzo por resolver sus deseos e

interés divergentes.

Ahora es necesario entender que no todos tiene la capacidad de

negociar, sino que deben presentar caracteristicas muy particulares como:

- Capacidad para escuchar.

- Adecuada comunicacion.

- Conocimiento del contexto

- Capacidad e imaginacion para generar alternativas y sabiduria para
saber como usarlas.

- Capacidad para convencer y ser convencido.

- Capacidad de lograr resultados.

- Capacidad de persuasion.
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- Adecuada preparacion
- Paciencia

- Empatia.

Sin embargo, queda claro que no basta con tener condiciones innatas
para negociar, pues también en necesario tener ciertos principios, la
aplicaciéon de determinados criterios y la simulacién de algunos escenarios
de negociacion. En todo caso, arte, técnica y estrategias pueden actuar
conjuntamente. Por otro lado, la capacitacion de los negociadores resulta
fundamental. Muchos conflictos e incluso guerras se podrian evitar si los

negociadores estuvieran mas capacitados.

Dimensiones de gestion de conflictos.

Mediacion.

Robbins (2013) afirma:

Es la tercera parte neutral que promovera la gestion de conflictos este aspecto
esta representado por el equipo directivo que utilizara el razonamiento y la
persuasion para sugerir las propuestas de solucion a los conflictos ademas es
importante que las partes deben estar motivadas en la busqueda de soluciones
pacificas. (p. 187).

Fuken (2003) sostiene: “Proceso en el que una persona imparcial, el
mediador, coopera con los interesados para encontrar una soluciéon una

solucion al conflicto” (p. 275).

La negociacion.

Hernandez (2014) afirma:
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Al respecto, con las habilidades directivas es la capacidad del individuo que cada
vez tiene una mayor importancia en el mundo laboral, ya que es el factor
diferenciador dentro de una empresa, por los resultados, la toma de decisiones,
Su preparacién, personalidad y conocimientos. (p. 102).

Puchol (2012) sostiene: “Proceso de resolucién de conflictos por el
gue dos 0 mas partes intentan alcanzar un acuerdo duradero que satisfaga

sus respectivos intereses” (p. 164).

La asertividad

Puchol (2012) dice que es: “La capacidad de expresar nuestras
necesidades, deseos, opiniones, sentimientos y creencias, de forma
honesta, directa y apropiada, de tal manera que nos sintamos satisfechos
con nosotros mismos, sin menospreciar o desatender los derechos e

intereses de las demas personas” (p. 137).

Alberti y Emmos (1978) dicen que asertividad es: “La conducta que
permite a una persona actuar en base a sus intereses mas importantes,
defenderse sin ansiedad inapropiada, expresar comodamente sentimientos

honestos” (p. 2).
La construccion de consenso
Real academia de la lengua espafiola (RAE) dice que es: “El acuerdo

producido por consentimiento entre todos los miembros de un grupo o entre

varios grupos” (p. 43).

Bases tedricas del desempefio laboral.

2.2.2.1 Definicion de desempefio laboral.
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El desempefio laboral se considera el cargo de los coordinadores o
gerentes de una organizacion o empresa donde realiza sus funciones, por
un conjunto de actividades tangibles, medibles y observables,
permitiéndole al colaborador a cumplir sus metas en el lugar que labora, en
un periodo determinado, por lo tanto, se basa en los resultados que alcanza
el colaborador.

Chiavenato (2007) define:

Son las conductas del trabajador en busca de los objetivos que se fija, este
constituye la estrategia individual para lograr los objetivos, demostrando las
caracteristicas entre ellas: las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades que interactla con la naturaleza del trabajo dentro de la organizacién.
(p. 244).

Por otra parte, Werther y Davis (2008) mencionan:

Es una actividad sujeta a la observacion, que mide el rendimiento del trabajador,
asi mismo es un acontecimiento de series conductuales que produce la persona
gue estéa laborando dando el resultado, por otra parte, una tarea es una accion
laboral y la accién hace la tarea, por la cual es el desempefio. Toda accion
realizada en un trabajo de labor en la organizacion es para alcanzar un objetivo,
por ello esto es medido por las herramientas administrativas y se pueden tomar
aspectos cuantitativos, cualitativos o de método. (p. 309).

Para los autores Robbins y Coulter (2005) determinan:

Que es un proceso que se hace en una organizacién que tan exitosa ha sido el
logro de sus actividades objetivos laborales. En general a nivel organizacional el
desempefio laboral es medible que brinda una evaluacibn acerca del
cumplimiento de las metas que hace el individuo. (p. 467).

De acuerdo segun lo prescrito de los autores, el desemperio laboral
es un proceso que se hace en una organizacion o empresa, para medir el
rendimiento del individuo en el trabajo, comprobando el grado de
cumplimiento de los objetivos propuestos por este o a nivel individual.

2.2.2.2 Importancia del desempefio laboral.

En toda empresa u organizacion el desempefio laboral en el
colaborador es esencial, ya que permite medir la activad que hace en

puesto de trabajo como desempefio, como también el planteamiento como
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objetivo que se propone y por ende dar retroalimentacion al colaborador

sobre su desempefio.

Chiavenato (2007) define que: “Cuando un programa de evaluacién
del desempefio se ha planeado, coordinado y desarrollado bien, trae
beneficios a corto, mediano y largo plazo. Los principales beneficiarios son:

el individuo, el gerente, la organizacién y la comunidad” (p. 248).

Para Wether y Davis (2008) dicen que: “Es importante que cada
organizacion cuente con un sistema formal de evaluacion del desempefio
laboral, donde cada supervisor y directivo revise el avance, logros y

dificultades que cada colaborador tiene en sus areas de trabajo” (p. 306).

Para Robbins y Coulter (2005) mencionan que:

Los gerentes se interesan en el desempefio de la organizacion, es decir, los
resultados finales acumulados de los procesos y actividades laborales de toda la
organizacién. Es un concepto complejo, pero importante, y los gerentes necesitan
entender los factores que contribuyen con un desempenio alto de la organizacion.
Después de todo, no quieren (ni intentan) obtener un desempefio mediocre, sino
desean que sus organizaciones, unidades o grupos de trabajo logren altos niveles
de desempefio, sin importar la mision, las estrategias o las metas que se persiguen.
(p. 465).

El desempeiio laboral es un componente fundamental que se da en el
colaborador o trabajador como evaluacion por su desempefio en las
empresas, por lo cual ayuda a implementar estrategias y afinar eficacias en

Su puesto de trabajo.

2.2.2.3 Caracteristicas del desempeifio.

Las caracteristicas del desempefio laboral, son diversas, segun Chiavenato

(2007) las caracteristicas son:

28



- Mejora el nivel de desempefio por capacitaciones de si mismo, todos los miembros de
la organizacion o empresa actlan para incrementar el indice de desempefio.

- Genera consideracién por el desempefio alcanzado como promociones Yy
reconocimientos en un periodo establecido.

- Daaconocer en que factor se esta fallando para demostrar que se requiere capacitar,
por ello un 6ptimo desempefio es un indicio de que existe un gran potencial que no se
aprovecha.

- ldentifica los errores en el disefio de puesto: El bajo nivel de desempefio en un puesto
es la clara revelacion errénea de un mal puesto de trabajo, con la evaluacion se mide
eso.

- Lasinformaciones equivocadas pueden tener decisiones de capacitacion, contratacion,
promocion o asesoria en un ambito erréneo y que afectan a la organizacién o empresa.

- Las de medicion central que hacen lo evaluadores, que se inclinan a no promediar
calificaciones altas o bajas, por lo cual da una informacion equivocada y sin sentido al
evaluarlos.

- Lacalificacion predispuesta, se da cuando el evaluador califica al colaborador con una

evaluacion buena sin observar el desempefio y produciendo simpatia y empatia en este
proceso. (pp. 155 - 156).

Para Werther y Davis (2007) las caracteristicas son:

- Es un sistema que da a conocer las necesidades internas en cada area de la
organizacion.

- Permite medir el grado en que estan logrando las metas para cuales se establece la
labor.

- ldentificar las capacidades y habilidades del colaborador.
- Da énfasis a las necesidades de las capacitaciones y en el desarrollo de la empresa.

- Contribuye en el mejoramiento en aprovechar al maximo los recursos. (pp. 102-104).

De tal manera el desempeiio laboral ayuda a identificar el nivel o
grado de rendimiento del colaborador en una organizacion o empresa, por
lo cual, si esto es bajo o alto, asimismo se da la sedan evaluaciones y
capacitaciones para dar una retroalimentacion para que se desarrolle con
mejoramientos las habilidades del colaborador logrando sus metas y

objetivos.

2.2.2.4 Teoriarelacionada a la variable desempefio laboral

Teoria del desempefio laboral de Chiavenato (2007).
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Si el desempefio laboral son las actividades y conductas que
demuestra el individuo al trabajar en una organizacion o empresa donde
cumple las metas y objetivos, de tal manera para medir las actividades
como comportamientos se da una evaluacion de desempefio y los

elementos del desempefio laboral.

Evaluacion del desempefio:

Segun Chiavenato (2007) define: “Es una apreciacion sistematica de
como se desempefia una persona en un puesto y de su potencial de
desarrollo. Por lo cual toda evaluacién es un proceso para estudiar y juzgar

el valor, excelencia, y cualidades de una persona” (p. 241).

Para Robbins y Coulter (2005) mencionan:

Es un proceso que establece las normas de éste y evalla al colaborador para tomar
decisiones de recursos humanos objetivas. Por lo cual la evaluaciéon del desempefio
es una parte fundamental de un sistema de administracion. De tal manera esto
contribuye a la organizacién o empresa, asimismo la justificacion de la permanencia
del colaborador en el puesto de trabajo que le brinda la empresa. (p. 296).

Segun Werther y Davis (2008) definen:

La evaluacién del desempefio constituye el proceso donde se estima el rendimiento
global del empleado, por lo cual es una contribucién total a la organizacion,
asimismo justifica su permanencia en la empresa, de tal manera si el desempefio
es satisfactorio o que alcance niveles inesperados o que exceda de lo esperado
debe ser alentador. (p. 302).

La evaluacion de desempeiio mide el resultado de los empleados, por
la cual es el proceso que hace para determina el grado de desempefio que
permite ver el resultado del trabajo en sus objetivos, asi mismo es una
herramienta administrativa que se utiliza en las organizaciones o empresas

en el area de recursos humanos.

Elementos del desempeiio laboral:
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Hoy en las organizaciones se han estudiado o miden el desempefio
laboral como relacionado, partiendo de una dependencia de variedad
factores, elementos, habilidades, caracteristicas 0 competencias de
acuerdo a los conocimientos y capacidades que demuestra el individuo

aplicando en su puesto de trabajo.

Chiavenato (2007) define que se evalua al individuo mediante factores
anticipados en conceptos definidos y valorados que se presenta en dos

factores:

Factor operativo: Demuestra el conocimiento de liderazgo, trabajo en equipo,
exactitud, cantidad, calidad y trabajo.

Factor actitudinal: Demuestra disciplina, responsabilidad, actitud cooperativa,
iniciativa, habilidad de seguridad, presentacién personal, interés, creatividad,
capacidad de realizacion y la discrecion. (pp. 406 - 409).

Robbins (2005) menciona otra forma de pensar que los Gerentes de
las organizaciones deben considerar la competencia y habilidades
recomendadas para llegar a las metas en su finalidad:

Habilidades técnicas: Es el conocimiento que da como especializacién en proceso
de produccion, conocimiento en software, comercio y ventas.

Habilidades humanas: Es el desarrollo que da la motivacién que ayuda al individuo
en su puesto de trabajo dentro de la organizacion, asi mismo el administrado asume
el rol de lider con el fin de lograr los objetivos de la empresa para su beneficio de
esta.

Habilidades conceptuales: Demuestra que el individuo pueda entender que es lo
quiere llegar la organizacién o empresa como meta u objetivo en un corto, mediano
y largo plazo. (p. 12).

La evaluacion es un proceso que también tiene en cuenta las
caracteristicas del individuo como su conocimiento sobre su trabajo o que
tan bueno puede liderar en su puesto, como también sus valores que
definen su integridad. Asi mismo acorde a esto, el colaborador es calificado

0 evaluado.

2.2.2.5 Dimensiones del desempefio laboral.
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Clima laboral.

Brunet (1987) citado por Ramos (2012) define el clima organizacional

como.

Las percepciones del ambiente organizacional determinado por los valores,
actitudes u opiniones de los empleados, y las variables resultantes como la
satisfaccion y la productividad que estan influenciadas por las variables del
medio ambiente y las variables personales. Esta definicion agrupa entonces
aspectos organizacionales tales como el liderazgo, los conflictos, los sistemas
de recompensas y castigos, el control y la supervision, asi como las
particularidades del medio fisico de la organizacion. (p.16).

Robbins (1997) menciona respecto al clima laboral como: “La
percepcion por el cual los individuos organizan e interpretan sus
impresiones sensoriales a fin de darle un significado a su ambiente. Es
decir, la forma en que seleccionamos para lograr la compresion de nuestro

entorno” (p. 125).

Motivacion laboral.

Chiavenato (2009) define que:

Es el sistema de necesidades que tiene un individuo para que este motivado,
demostrando necesidad de logro en su meta en una organizacién, por ende, el
reconocimiento dentro de un grupo o equipo de trabajo. Es importante que en los
trabajos den la oportunidad a los trabajadores que demuestren sus habilidades,
para que tengan confianza y motivacion en su autoestima. (p. 195).

Para Robbins y Coulter (2005) mencionan que:

La autoestima ofrece consideracion interesante en la conducta del colaborador en
las organizaciones. Asimismo, se relaciona directamente con las expectativas de
éxitos, por lo cual las personas con una autoestima alto poseen creer habilidades
necesarias para lograr su objetivo en su trabajo. De tal manera los individuos con
alto nivel de autoestima toman riesgos grandes al seleccionar un empleo, lo mas
seguro que elijan trabajos convencionales en comparacion de personas que tienen
un nivel bajo de autoestima. (p. 353).

Evaluacion de desempefio.
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Chiavenato (2007) menciona: “Un programa de evaluacion de
desempeiio se planea, coordina y desarrolla bien genera beneficios de
corto, mediano y largo plazo. Los principales beneficiados son el individuo,

el gerente, la organizacion y la comunidad” (p. 248).

Segun Byars y Rue (1996) dice: “La evaluacion de resultados es un
proceso destinado a determinar y comunicar a los empleados la forma en
gue estan desempefiando su trabajo y, en principio a elaborar planes de

mejora” (p. 101).
Relaciones interpersonales.
Bisquerra (2003) la define como: “Una interaccion reciproca entre

dos 0 mas personas, se trata de relaciones sociales que, como tales, se

encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social”
(p. 23).

Fernandez (2003) menciona:

Las relaciones interpersonales se pueden dar de diferentes formas, muchas veces
el ambiente laboral se hace insostenible para los empleados, pero hay otras en que
el clima es bastante 6ptimo e incluso se llegan a entablar lazos afectivos de amistad
que sobrepasan las barreras del trabajo. (p. 25).

2.3 Definicion conceptual de laterminologia empleada.

Desempefio laboral.

33



Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al
efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto

laboral especifico de actuacion, lo cual permite demostrar su idoneidad.
Satisfaccion de trabajo.

Es el sentimiento favorable o desfavorable que se da en un conjunto de
empleados que perciben en su trabajo, lo cual si el empleado esta insatisfecho
tendrd una actitud negativa de su trabajo por lo contrario a esto tendra una
actitud positiva en su trabajo.

Autoestima.

Es el método de necesidades que tiene la persona para que este
motivado, destacando necesidad de logros en la empresa, lo cual si el
individuo tiene alto nivel de autoestima daran buenos resultados en su
desempeiio.

Organizacion.

Grupo de personas que forma una estructura sisteméatica para producir
viene o servicios para poder satisfacer las necesidades de la poblacién dentro
de un entorno.

Trabajo en equipo.
Un equipo de trabajo, es un conjunto de personas que se organizan de

una forma determinada para lograr un objetivo comun.

Trabajo en equipo.
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Es el grupo de trabajadores que satisfacen el conjunto de necesidades
donde se produce redesarrollo de procesos con objetivo en comun, por lo cual
generan sinergia positiva con el esfuerzo junto del equipo.

Capacitacion.

Es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van

a ayudar al desarrollo de la persona en el desempefio de una actividad.
Evaluacion.
Es un proceso sistematico de recoleccién de datos y andlisis de datos

que tiene por objetivo determinar si es que y hasta qué punto de los objetivos
han sido logrados.
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CAPITULO 1l
MARCO METODOLOGICO



3.1 Tipo y disefio de investigacion.

Tipo de investigacion.

El tipo de investigacion es de tipo no experimental, porque las variables
de estudio no son manipuladas, solo se observa el fendmeno, se analiza, se

describe, se explica y en algunos casos se predice.

Al respecto, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), definen a la
investigacibn no experimental como: “Estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que se observan los fenébmenos

en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 149).

De acuerdo a los momentos en la cual se aplicé los instrumentos de
recoleccion de datos, la investigacion es de tipo transversal o transeccional,

porque se realizo la recoleccion de datos una sola vez.

Hernandez et al. (2010), definen a la investigacién transversal como:
“Investigaciones que recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico”
(p. 151).

Bernal (2010), define a la investigacion transversal como: “Estudio en el
cual se obtiene informacion del objeto de estudio una Unica vez en un momento
dado” (p. 118).

Disefio de investigacion

El presente estudio responde al disefio de estudio descriptivo
correlacional, porque su objetivo principal es determinar la relacién que existe
entre dos variables, en este caso determinaremos la relacidon que existe entre
la gestion de conflictos y el desempefio laboral los trabajadores de la empresa
inversiones MAM S.A.C - Villa El Salvador.
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Al respecto Hernandez et al. (2014) indica que:

Los estudios descriptivos sirven para familiarizarnos con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacién sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos
problemas, identificar conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para
investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados. (p. 91).

El esquema de las investigaciones de disefio correlacional es la que se

muestra a continuacion:

Doénde:

n= Tamafio de la muestra
x= Gestién de conflictos
y= Desempeifio laboral

r= Relacién entre las variables
3.2. Poblacion y muestra
Poblacion.

Para la presente investigacion la poblacién del siguiente trabajo de
investigaciéon estda conformada por los 40 trabajadores de la empresa
inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador.

Bernal (2010) sostiene que: “La poblacion es el conjunto de todos los

elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también

como el conjunto de todas las unidades de muestreo” (p. 160).
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Muestra.

La muestra esta conformada por 40 colaboradores de la empresa, dicho
muestra es probabilistica, porque todos tuvieron la misma posibilidad de ser
considerada parte de la muestra, asimismo la muestra se obtuvo con la técnica
de seleccidon de muestreo de censal, donde se aplicé los instrumentos a los
todos los trabajadores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador.

Hernandez et al. (2010) sostiene que la muestra probabilistica es:

Un subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo todas las caracteristicas de la
poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccidon aleatoria o
mecénica de las unidades de analisis. (p. 176).

3.3 Hipotesis.

Hipotesis general.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa
el salvador - 2018.

Ha: Existe relacién significativa entre la gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa
El Salvador - 2018.

Hipotesis especificas.

H1. Existe relacién significativa entre la mediacion y el desempefio laboral de

los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador
- 2018
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H2. Existe relacidn significativa entre la negociacion y el desempefio laboral de
los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador
- 2018

H3. Existe relacion significativa entre la asertividad y el desemperio laboral de
los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador
-2018

H4. Existe relacion significativa entre la construccion de consenso y desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa
El Salvador - 2018

3.4 Variables — Operacionalizacion.

Variable 1: Gestion de conflictos.

Definicién conceptual de la gestion de conflictos.

Bonilla (2017) la define como: “Aquellas intervenciones planteadas por
el hombre que modifican el ambito en donde se producen, y tienen efectos
directos e indirectos sobre una comunidad, y los mismos pueden ser positivos

o negativos” (p. 3).

Definicion operacional de la gestion de conflictos.

La gestion de conflictos, es una variable que se mide mediante cuatro
dimensiones que son mediacion, negociacion, asertividad y construccion de
consenso, 12 indicadores y compuesto en total por 26 items, la medicion de
dicho instrumento esta considerada en la escala de Likert con 5 alternativas
de respuesta, para poder analizar la percepcion de la gestion de conflictos que

tienen los colaboradores.
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Variable 2: Desempefio laboral

Definicion conceptual del desempefio laboral

Chiavenato (2008) menciona:

Son las conductas del trabajador en busca de los objetivos que se fija, este constituye
la estrategia individual para lograr los objetivos, demostrando las caracteristicas entre
ellas: las capacidades, habilidades, necesidades y cualidades que interactda con la
naturaleza del trabajo dentro de la organizacion. (pp. 243-244).

Definicién operacional del desempefio laboral

El desempefio laboral es una variable que se mide mediante cuatro
dimensiones que son el clima laboral, la motivacion laboral, la evaluacion de
desempeiio y las relaciones interpersonales, 10 indicadores, compuesto en
total por 33 items, la medicion de dicho instrumento esta considerada en la
escala de Likert con 5 alternativas de respuesta, para poder analizar la

percepcion del desempefio laboral que presentan los colaboradores.

Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1
Operacionalizacién de la variable gestion de conflictos

Escala de

. . . " Ny Niveles
Dimensiones Indicadores ltems medicién y v y
rangos
valores
Voluntariedad
Mediacién Confidencialidad Della7
Neutralidad/imparcialidad Malo
Nunca (1)
buscar acuerdos . 67 - 81
Casi nunca (2) Reaul
Negociacién cuando negociar Del8al 13 A veces (3) Sleglif(r)
buscar resultados Casi siempre (4) Bueno
Toma de decisiones por Siempre (5) 110-126
o i luntad
Asertividad propia volunta Del 14 al
Acepta sus errores y 20
aciertos
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Dice las cosas en el
momento y en el lugar

indicado
neutral

Construccién . Del 21 al
confianza

de consenso 26
igualdad

Tabla 2
Operacionalizacion de la variable desemperio laboral
Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores items medicién y ran osy
valores g
Trabajo en equipo
Clima laboral Entorno de trabajo Del1la 10
Capacitaciones
Satisfaccion laboral Malo
Motivacion i Del11la hunca () 88 - 115
Desempefio Casi nunca (2)
laboral 21 Regular
A veces (3) 115 - 146
Recompensas Casi siempre (4) BUeno
i Siempre (5)
Evaluacion de  COMpetencias laborales 5, 146 - 162
desempefio Evaluacion de puestos 21
Relaciones Comunicacion interna Del 28 al
interpersonales Integracion de las 33

personas

3.5 Métodos y técnicas de investigacion.
Método de la investigacion.
El desarrollo de la investigacidon se basé en el método cuantitativo, debido
a que este se basa en los numeros para investigar, analizar y comprobar la

informacion, ademas permite establecer la correlacion de las variables de

estudio.
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Segun Bernal (2010) refiere que el método cuantitativo consiste en: “La
medicion de caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar
de un marco conceptual pertinente al problema analizado, una serie de
postulados que expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma
deductiva” (p. 60).

Por otro lado, el desarrollo de otros aspectos importantes la investigacion
como la descripciéon de la realidad problematica entre otros, se basaron en el
método deductivo, que se explica a continuacion:

Bernal (2010) refiere que el método deductivo consiste en: “Tomar
conclusiones generales para obtener explicaciones particulares. EI método se
inicia con el analisis de los postulados, teoremas, leyes, principios, etcétera, de
aplicacion universal y de comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o

hechos particulares” (p. 59).

Técnicas de la investigacion.

Para la presente investigacion se utilizé la encuesta como técnica para la

obtencion de datos y medir las variables de estudio.

Carrasco (2005) la define como: “Una técnica de investigacion social para
la indagacion, exploracién y recoleccion de datos, mediante preguntas
formuladas directa o indirectamente a los sujetos que constituyen la unidad de

analisis del estudio investigativo” (p. 314).

Asimismo, se aplico la técnica de la observacion y el analisis, para poder
describir la realidad problematica y sintesis la informacion de las bases tedrica

y otros aspectos importantes dentro del desarrollo de la tesis.

Segun Muioz et al. (2001) citado por Bernal (2010), refiere que:

La observacién, cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse,
debido a que permite obtener informacion directa y confiable, siempre y cuando se haga
mediante un procedimiento sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy estan
utilizandose medios audiovisuales muy completos, especialmente en estudios del
comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo. (p. 194).
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Segun Mufioz et al. (2001) citado por Bernal (2010), refiere que:

El analisis, es una técnica basada en fichas bibliograficas que tienen como propésito
analizar material impreso. Se usa en la elaboracion del marco teérico del estudio. Para
una investigacion de calidad, se sugiere utilizar simultdaneamente dos o mas técnicas de
recoleccion de informacién, con el propésito de contrastar y complementar los datos. (p.
194).

3.6 Descripcion de los instrumentos utilizados.

Para la recoleccion de datos se utilizo el cuestionario, donde se observan
dos instrumentos que miden de forma independiente las variables para luego
establecer la correlacion. El primer instrumento se denomina cuestionario de
gestién de conflictos; el segundo instrumento es el denominado cuestionario de

desemperio laboral.

Todo instrumento para recabar informacién debe tener dos requisitos
fundamentales: validez y confiabilidad. Entendido dichos procedimientos, en la
presente investigacion se utilizo instrumentos validados y confiables, medidos
a través del criterio de jueces y la confiabilidad a raves de la prueba piloto y e

estadistico alfa de cronbach.

Instrumento 1: Cuestionario de gestion de conflictos.

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de gestion de conflictos
Autor : Domiciano Flores Carrasco
Procedencia : Peru

Administracion - Individual y colectiva

Duracion - Sin limite de tiempo

Aplicacion : colaboradores

Materiales : Hoja de aplicacién y lapicero
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Descripcion:

Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones
0 juicios, ante los cuales se pide la percepcion de los colaboradores. Es decir,
se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion
eligiendo uno de las cinco categorias de la escala. A cada punto se le asignha
un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacién respecto de la
afirmacion y al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas

en relacién con todas las afirmaciones.

La aplicacion puede darse de forma individual y colectiva, donde la
persona que conforma la muestra debe marcar una de las cinco alternativas
propuestas para cada item, haciendo hincapié la confidencialidad de los

resultados. Considerando los siguientes criterios.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W A~ Ol

Nunca

Instrumento 2: Cuestionario del desempefio laboral.

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de desempeiio laboral
Autor : Domiciano Flores Carrasco
Procedencia : Peru

Administracion - Individual y colectiva

Duracion - Sin limite de tiempo

Aplicacion : colaboradores

Materiales : Hoja de aplicacién y lapicero
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Descripcion:

Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones
0 juicios, ante los cuales se pide la percepcion de los colaboradores. Es decir,
se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccién
eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se le
asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacion respecto
de la afirmacion y al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones

obtenidas en relacion con todas las afirmaciones.

La aplicacion puede darse de forma individual y colectiva, donde la
persona que conforma la muestra debe marcar una de las cinco alternativas
propuestas para cada item, haciendo hincapié la confidencialidad de los
resultados. Considerando los siguientes criterios.

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca

3.7 Analisis estadistico e interpretacion de datos.

El andlisis propuesto sigui6 los siguientes pasos:

Para la organizacion de los datos que se recogieron, se implemento bases
de datos de las variables en estudios los cuales fueron sometidos a un analisis

estadistico en el programa SPSS, para obtener las correlaciones.

Para evaluar el comportamiento de los datos recogidos y comprobar
potenciales problemas en ellos, se procedié a la elaboracion del analisis
exploratorio de datos. Con este analisis se verificO si algunos supuestos
importantes (valores externos, valores perdidos, descriptivas iniciales) se

cumplen.
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Para el andlisis descriptivo de las variables, se obtuvieron puntajes y se
organiz6 su presentacion frecuencias y porcentajes, ademas de su

distribucion, confiabilidad y contratacion
Para el analisis de los resultados se desarrollé la interpretacion de los
valores estadisticos y se establecid los niveles de relacion, ademas de la

contratacion de las hipotesis.

Se reflexiond y se discutio sobre los resultados, por variables vy
dimensiones.

Se elabor6 conclusiones y recomendaciones sobre los objetivos.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1 Validacién del instrumento.

Validez del instrumento de gestion de conflictos.

La validez de instrumento se determiné a través del criterio de jueces,
expertos en el tema, considerando el tematico, metodologo y estadistico, los

cuales determinaron la validez de contenido, criterio y constructo del mismo.

Tabla 3
Resultados de la validacién del cuestionario de gestion de conflictos

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable

Validez del instrumento de desempeiio laboral.

La validez de instrumento se determiné a través del criterio de jueces,
expertos en el tema, considerando el tematico, metodologo y estadistico, los
cuales determinaron la validez de contenido, criterio y constructo del mismo.

A continuacion, se presenta los resultados del mismo.

Tabla 4
Resultados de la validacion del cuestionario de desarrollo organizacional.

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable
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4.1.1 Anédlisis de fiabilidad.

Fiabilidad del instrumento de gestion de conflictos.

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la gestiéon de
conflictos se utilizé la prueba estadistica de alfa de Cronbach en vista que el
cuestionario tiene escala politémica.

Tabla 5
Fiabilidad del instrumento de la variable gestién de conflictos

Alfa de Cronbach N de elementos

971 26

Conforme se puede apreciar el valor alfa de Cronbach es igual a 0.971
mayor a 0.75, lo cual indica que el instrumento presenta una confiabilidad

muy alta y por lo tanto el instrumento es aplicable en la investigacion.

Fiabilidad del instrumento de desempefio laboral

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable
desarrollo organizacional se utilizé la prueba estadistica de alfa de Cronbach

en vista que el cuestionario tiene escala politdmica.

Tabla 6
Fiabilidad del instrumento de la variable desempefio laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,903 33

El valor alfa de Cronbach obtenido en esta variable es igual a 0.903
mayor a 0.75, lo cual indica que el instrumento presenta una confiabilidad

muy alta y por lo tanto es aplicable en la investigacion.
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4.2 Resultados descriptivos de las variables.

Resultados descriptivos de la variable gestion de conflictos.

Tabla 7
Analisis descriptivo de la variable: gestién de conflictos
Frecuencia Porcentaje
Vélido Malo 13 32,5
Regular 14 35,0
Bueno 13 32,5
Total 40 100,0
40
30
uw
2
[
t
3 20
g
107
o= T
Mala Regular Bueno

GESTION DE CONFLICTOS

Figura 1. Andlisis descriptivo de la variable gestién de conflictos.

Interpretacion.

En la figura 1 se observa que 14 colaboradores que representa el
35.0% considera a la variable gestion de conflictos como un nivel regular, 13
de los colaboradores encuestados que representan el 32.5% lo consideran
malo y 13 colaboradores encuestados que equivalen al 32.5% consideran a
la gestion de conflictos en un nivel bueno.
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Resultados descriptivos de la variable desempeiio laboral

Tabla 8
Andlisis descriptivo de la variable: desempefio laboral.

Frecuencia Porcentaje
Malo 10 25,0
Valido Regular 21 52,5
Bueno 9 22,5
Total 40 100,0

607

Porcentajes

Malo Regular Bueno

DESEMPENO LABORAL
Figura 2. Andlisis descriptivo de la variable desempefio laboral

Interpretacion.

En la figura 2 se observa que 21 colaboradores que representa el
52.5% considera a la variable desempefio laboral como un nivel regular, 10
de los colaboradores encuestados que representan el 25.0% lo consideran
malo, y 9 colaboradores encuestados que equivalen al 22.5% consideran al
desempeiio laboral en un nivel bueno.
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4.3 Resultados descriptivos de las dimensiones.

Resultados descriptivos de las dimensiones de gestion de conflictos.

Tabla 9
Andlisis descriptivo de la dimensién: mediacion
Frecuencia Porcentaje
Malo 18 45,0
valido Regular 7 17,5
Bueno 15 37,5
Total 40 100,0
50
40
w
2 30+
B
=
L1}
2
&
]
107
i} T T I
Malo Regular Bueno

DIMENSION MEDIACION

Figura 3. Analisis descriptivo de la dimensién mediacion

Interpretacion.
En la figura 3 se observa que 18 colaboradores que representa el

45.0% considera a la dimensidon mediacion de la variable gestion de

conflictos como un nivel malo, 15 de los colaboradores encuestados que
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representan el 37.5% lo consideran malo, y 7 colaboradores encuestados

gue equivalen al 17.5% consideran a la mediacion en un nivel bueno.

Tabla 10
Analisis descriptivo de la dimensién: negociacion

Frecuencia Porcentaje
Malo 13 32,5
Regular 14
valido equa 35,0
Bueno 13 32,5
Total 40 100,0

40

307

Porcentajes
i

109

Mala Regular Bueno

DIMENSION NEGOCIACION
Figura 4. Andlisis descriptivo de la dimensién negociacién

Interpretacion.
En la figura 4 se observa que 14 colaboradores que representa el

35.0% considera a la dimension negociacion de la variable gestion de
conflictos como un nivel regular, 13 de los colaboradores encuestados que
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representan el 32.5% lo consideran malo y 13 colaboradores encuestados
qgue equivalen al 32.5% consideran a la negociacién en un nivel bueno

Tabla 11
Analisis descriptivo de la dimensidn: asertividad

Frecuencia Porcentaje
Malo 11 27,5
Valido Regular 19 47,5
Bueno 10 25,0
Total 40 100,0

Porcentajes

Malo Regular Bueno

DIMENSION ASERTIVIDAD

Figura 5. Andlisis descriptivo de la dimensién asertividad.

Interpretacion.
En la figura 5 se observa que 19 colaboradores que representa el

47.5% considera a la dimension asertividad de la variable gestion de

conflictos como un nivel regular, 11 de los colaboradores encuestados que
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representan el 27.5% lo consideran malo y 10 colaboradores encuestados
gue equivalen al 25.0% consideran la asertividad en un nivel bueno

Tabla 12
Andlisis descriptivo de la dimension: construccion de consenso

Frecuencia Porcentaje
Malo 12 30,0
valido Regular 17 42,5
Bueno 11 27,5
Total 40 100,0

a0

Porcentajes

T
Malo Regular Bueno

DIMENSION CONSTRUCCION DE CONSENSO

Figura 6. Andlisis descriptivo de la dimensién construccién de consenso

Interpretacion.

En la figura 6 se observa que 17 colaboradores que representa el
42.5% considera a la dimensién construccion de consenso de la variable
gestibn de conflictos como un nivel regular, 12 de los colaboradores
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encuestados que representan el 30.0% lo consideran malo y 11
colaboradores encuestados que equivalen al 27.5% consideran a la

dimension construccion de consenso en un nivel bueno

Resultados descriptivos de las cuatro dimensiones del desempefio

laboral

Tabla 13
Analisis descriptivo de la dimension: clima laboral.

Frecuencia Porcentaje
Malo 8 20,0
. Regular 25 62,5
Valido g
Bueno 7 17,5
Total 40 100,0

Porcentajes

Malo Regular Bueno

DIMENSION CLIMA LABORAL

Figura 7. Andlisis descriptivo de la dimensién clima laboral

Interpretacion.

En la figura 7 se observa que 25 colaboradores que representa el
62.5% considera a la dimension clima laboral de la variable desempefio
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laboral como un nivel regular, 8 de los colaboradores encuestados que
representan el 20.0% lo consideran malo y 7 colaboradores encuestados que
equivalen al 17.5% consideran a la dimensién clima laboral en un nivel bueno

Tabla 14
Andlisis descriptivo de la dimensién: motivacion laboral

Frecuencia Porcentaje
Malo 12 30,0
valido Regular 15 37,5
Bueno 13 32,5
Total 40 100,0

407

307

Porcentajes
i

109

Walo Regular Bueno

DIMENSION MOTIVACION LABORAL

Figura 8. Analisis descriptivo de la dimension motivacion laboral

Interpretacion.

En la figura 8 se observa que 15 colaboradores que representa el
37.5% considera a la dimensién motivacion laboral de la variable desempefio
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laboral como un nivel regular, 13 de los colaboradores encuestados que
representan el 32.5% lo consideran bueno y 12 colaboradores encuestados
gue equivalen al 30.0% consideran a la dimension motivacién laboral en un
nivel malo.

Tabla 15
Andlisis descriptivo de la dimension: evaluacion de desempefio.

Frecuencia Porcentaje
Malo 10 25,0
valido Regular 17 42,5
Bueno 13 32,5
Total 40 100,0

509

409
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1

Porcentajes
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hala Regular Bueno

DIMENSION EVALUACION DE DESEMPENO

Figura 9. Analisis descriptivo de la dimension evaluacion de desempefio

Interpretacion.

En la figura 9 se observa que 17 colaboradores que representa el

42.5% considera a la dimension evaluacién de desempefio de la variable
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desempeiio laboral como un nivel regular, 13 de los colaboradores
encuestados que representan el 32.5% lo consideran bueno y 10
colaboradores encuestados que equivalen al 25.0% consideran a la
dimension evaluacion de desempefio en un nivel malo.

Tabla 16
Andlisis descriptivo de la dimension: relaciones interpersonales.

Frecuencia Porcentaje
Malo 12 30,0
valido Regular 20 50,0
Bueno 8 20,0
Total 40 100,0

Porcentajes

T
Malo Regular Bueno

DIMENSION RELACIONES INTERPERSONALES

Figura 10. Analisis descriptivo de la dimensién relaciones interpersonales

Interpretacion.
En la figura 10 se observa que 20 colaboradores que representa el
50.0% considera a la dimension relaciones interpersonales de la variable

desempefio laboral como un nivel regular, 12 de los colaboradores
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encuestados que representan el 30.0% lo consideran malo y 8 colaboradores
encuestados que equivalen al 20.0% consideran a la dimensién relaciones

interpersonales en un nivel bueno.

4.4 Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 17
Analisis descriptivo de los resultados de la relacién entre la gestion de conflictos y el
desempeiio laboral

Desempefio laboral

Gestion de Total
conflictos Malo Regular Bueno
fi % fi % fi % fi %
Malo 8 20.0% 5 125% 0 0.0% 13 32.5%
Regular 2 50% 12 30.0% 0 0.0% 14 35.0%
Bueno 0 0.0% 4 10.0% 9 22.5% 13 32.5%
Total 10 25.0% 21 52.5% 9 22.5% 40 100.0%
30.0%
22.5%
30.0% - -
<
o
25.0% - Q
0.0% <
wv
g 20.0% - 2
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Bueno
0.0%
5.0% - y- 4 Regular
0.0%
A Malo
0.0% T T T
Malo Regular Bueno
GESTION DE CONFLICTOS

Figura 11. Andlisis descriptivo de los resultados de la relaciéon entre la gestién de
conflictos y el desempefio laboral.

Interpretacion.

La tabla 17 y figura 11 muestran la descripcion referente a las variables

gestion de conflictos y desempefio laboral, donde se observa que el 20.0%
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de los encuestados perciben como malo la relacién entre dichas variables.
Asi mismo, 30.0% de los encuestados refieren que esta relacion es a un nivel
regular, mientras que el 22.5% encuestados afirman que esta relacion es
buena; esta tendencia muestra que existe relacion directa entre las variables,
lo cual se verificard con la respectiva prueba de hipétesis.

4.5 Pruebade lanormalidad para la variable de estudio.

Ho: La variable desempefio laboral presenta una distribuciéon normal.

Ha: La variable desempefio laboral no presenta una distribucion normal.

-Igzts)tiltgios de la prueba de normalidad de las variables gestion de conflictos y el desempefio
laboral
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Gestion de conflictos ,135 40 ,065 ,911 40 ,004
Desempefio laboral ,163 40 ,009 ,936 40 ,025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion.

La tabla 18 presenta los resultados de la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk se observa que la mayoria de los puntajes se aproximan a una
distribucién normal en ambas variables, ya que el coeficiente obtenido es
significativo (p < .005); dicho resultado permite determinar la aceptacion de la
hipétesis nula, por lo tanto, la prueba estadistica a usarse debe ser no

paramétrica, para el caso se aplico la prueba de Rho de Spearman.
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4.6 Procedimientos correlacionales.

Contraste de la hipotesis general.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa

El Salvador.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa

El Salvador.

Tabla 19
Resultados de correlacién entre las variables gestion de conflictos y el desemperio laboral

Gestion de Desempefio
conflictos  laboral

y Coeficiente de correlacion 1,000 ,956"
Gestion de ) )
i Sig. (bilateral) . ,000
conflictos
40 40
Rho de Spearman o . .
_ Coeficiente de correlacion ,956 1,000
Desempefo . .
Sig. (bilateral) ,000
laboral
40 40

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

En la tabla 19, se puede observar los resultados de correlacion entre
las variables gestion de conflictos y desempefio laboral, en una Rho de
Spearman que asciende a 0,956, con un nivel de significancia p=0,000 que
es menor al 0,05 lo cual significa que existe una correlacion positiva muy alta
entre las variables, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, determinando que existe una correlacion altamente
significativa entre la gestion de conflictos y el desempefio laboral de los

colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador.
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Figura 12. Gréfico de dispersién de las variables gestion de conflictos y el desempefio
laboral

Interpretacion.

La figura 12 presenta una relacion positiva directa entre las variables
gestion de conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa inversiones MAM SAC - Villa el salvador, es decir, a mayores
puntajes de la variable gestion de conflictos mayores seran los puntajes de

la variable desempefio laboral.

65



Contrastacion de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre la mediacion y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador.

H1. Existe relacion significativa entre la mediacion y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador.

Tabla 20
Resultados de correlacion entre la dimension de la gestion de conflictos: mediacion y el
desempeinio laboral.

Dimensiéon Desempefio
mediacién laboral

] » Coeficiente de correlacion 1,000 ,875"
Dimension . .
L Sig. (bilateral) . ,000
mediacion
40 40
Rho de Spearman o » .
. Coeficiente de correlacion ,875 1,000
Desempefo ) ]
Sig. (bilateral) ,000
laboral
40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

En la tabla 20, se puede observar los resultados de correlacién entre
la dimensién mediacion de la variable gestion de conflictos y desempefio
laboral, en una Rho de Spearman que asciende a 0,875, con un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual significa que existe una
correlaciéon positiva muy alta entre las variables, por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe una
correlacion altamente significativa entre la dimension mediacion de la
variable la gestion de conflictos y el desemperio laboral de los colaboradores
de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa entre la negociacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa
El Salvador.

H2. Existe relacidn significativa entre la negociacion y el desemperio laboral
de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador.

Tabla 21
Resultados de correlacion entre la dimension de la gestion de conflictos: negociacion y
el desempefio laboral.

Dimension  Desempefio

negociacion laboral
] . Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,931"
Dimension ) )
... Sig. (bilateral) . ,000
negociacion
Rho de N 40 40
Spearman _ Coeficiente de correlacion ,931™ 1,000
Desempefio ) )
Sig. (bilateral) ,000
laboral
40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

En latabla 21, se puede observar los resultados de correlacion entre la
dimension negociacion de la variable gestion de conflictos y desempefio
laboral, en una Rho de Spearman que asciende a 0,931, con un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual significa que existe una
correlacion positiva muy alta entre las variables, por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que existe una
correlacion altamente significativa entre la dimensién negociaciéon de la
variable la gestion de conflictos y el desemperio laboral de los colaboradores

de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador.
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Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa entre la asertividad y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa

El Salvador.

H3. Existe relacion significativa entre la asertividad y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador.

Tabla 22
Resultados de correlacion entre la dimension de la gestion de conflictos: asertividad y el
desemperio laboral.

Dimension  Desempefio

asertividad laboral
] . Coeficiente de correlaciéon 1,000 ,861"
Dimension . .
. Sig. (bilateral) . ,000
asertividad
Rho de N 40 40
Spearman _ Coeficiente de correlacion ,861™ 1,000
Desempefio . .
Sig. (bilateral) ,000
laboral
40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

En la tabla 22, se puede observar los resultados de correlacion entre la
dimensiéon asertividad de la variable gestion de conflictos y desempefio
laboral, en una Rho de Spearman que asciende a 0,861, con un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual significa que existe una
correlacion positiva muy alta entre las variables, por lo que se rechaza la
hipé6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna, determinando que existe una
correlacion altamente significativa entre la dimension asertividad de la
variable la gestion de conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores
de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El Salvador.
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Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacion significativa entre la construccion de consenso y
desemperio laboral de los colaboradores de la empresa inversiones
MAM SAC - Villa El Salvador.

H4. Existe relacion significativa entre la construccion de consenso y
desempefio laboral de los colaboradores de la empresa inversiones
MAM SAC - Villa El Salvador.

Tabla 23
Resultados de correlacion entre la dimension de la gestioén de conflictos: construccion de
consenso y el desempefio laboral.

Dimension .
.. Desemperfio
construccion
laboral
de consenso
Dimensién  Coeficiente de correlacion 1,000 ,850™
construccion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de de consenso N 40 40
Spearman _ Coeficiente de correlacion ,850™ 1,000
Desempefio . .
Sig. (bilateral) ,000
laboral
40 40

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion.

En la tabla 23, se puede observar los resultados de correlacién entre
la dimension construccion de consenso de la variable gestion de conflictos y
desempeiio laboral, en una Rho de Spearman que asciende a 0,859, con un
nivel de significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual significa que
existe una correlacion positiva muy alta entre las variables, por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, determinando que
existe una correlacion altamente significativa entre la dimension construccion
de consenso de la variable la gestion de conflictos y el desempefio laboral
de los colaboradores de la empresa inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1 Discusiones.

Los instrumentos aplicados para la recoleccion de datos, fueron
sometidos a criterios de validez y confiabilidad, obteniendo como resultados un
alto nivel de confiabilidad; respecto al instrumento de gestion de conflictos se
obtuvo un valor de alfa de cronbach que asciende a 0,971; mientras que el
instrumento de desemperio laboral se obtuvo un valor de alfa de cronbach que
asciende a 0,903 mayor que el 0,75 demostrando que ambos instrumentos
resultaron ser altamente confiables para el recojo de datos de la muestra, dicho

aspecto permite seguir con la investigacion.

Respecto a los resultados obtenidos en la investigacion mediante el
estadistico Rho de Spearman se obtuvo un resultado de 0,956 a un nivel de
significando de p valor de 0,000, se contrasta con los resultados obtenidos por
Honores (2017) en su tesis: “Conflicto y desempefio laboral de los trabajadores
del area de Logistica del Hospital Essalud Il Chimbote - 2017” que concluye
que si determinan que si existe relacion entre conflicto y desempefio laboral de
los trabajadores del &rea de logistica en el hospital 11l Essalud Chimbote - 2017,
se determina a través de la prueba de hipotesis de Rho de Spearman indica
gue existe una correlacion positiva moderada de 0.630 entre ambas variables.
Asimismo, los resultados también se relacionan con los resultados de Rojas
(2016) en su tesis: “Relacion entre conflicto y desempefio laboral en ata-IRH
SAC, Chiclayo” que concluye que, si existe relacion entre conflicto y
desemperio laboral puesto que el coeficiente de correlacién de Pearson arrojo
0,738, lo que indica un nivel alto de correlacién entre las variables estudiadas.
Con ello se ha dado cumplimiento al objetivo general de la presente
investigacion, por lo tanto, se ha rechazado la hipotesis nula y se ha confirmado
la hipotesis de trabajo, esto se justicia porque a medida que la gestion que se
realiza en la empresa se evite o prevenga los conflictos se trabajara en un
ambiente agradable que favorezca el desempefio que realicen los

colaboradores.

Respecto a los objetivos logrados por la relacion de las dimensiones de la

variable gestion de conflictos con el desempefio laboral que ascienden a
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0.875** a una escala de Rho de Spearman para la relacion entre la dimension
mediacién de la variable gestién de conflictos y desempefio laboral, 0.931** a
una escala de Rho de Spearman para la relacidon entre la dimension
negociacion de la variable gestion de conflictos y desemperio laboral, 0,861** a
una escala de Rho de Spearman para la relacion entre la dimension asertividad
de la variable gestién de conflictos y desempefio laboral y 0.850** a una escala
de Rho de Spearman para la relacion entre la dimension construccion de
consenso de la variable gestion de conflictos y desempefio laboral, dichos
resultados se contrastan con los obtenidos por Rojas (2016) en su tesis
“relacion entre conflicto y desempefio laboral en ata-IRH SAC, Chiclayo” que
concluye que se puede definir, si existe relacidén entre los conflictos laborales
funcionales y disfuncionales que se presentan en la empresa, que conllevan a
bajar la calidad de los servicios puesto que no se cumplen los objetivos y metas
al no existir una vision clara de la empresa y que los superiores no tienen en
cuenta las sugerencias de los colaboradores, por lo tanto el conflicto laboral
conlleva al bajo desempefio laboral, generando deficiencia en las tareas
asignadas, desmotivacion, falta de comunicacion entre directivos, supervisores
y empleados, por otro lado en cuanto a identificar el de desemperfio laboral en
la empresa, se logra percibir un bajo desempefio uno de los factores que lo
produce es la falta de capacitacibn y motivacion, en los colaboradores.
Asimismo se constrasta también con Velezmoro (2010) en su tesis: “Modelo de
gestién de riesgo operacional en una institucién financiera peruana dentro de
un enfoque integrado de gestion de riesgos”, que concluye que el modelo de
gestion de riesgo operacional dentro de un enfoque integrado de gestién de
riesgos permite a la empresa obtener un ahorro en la asignacion de capital
regulatorio por riesgo operacional, con la posibilidad de desarrollar métodos
avanzados que muestren un nivel de riesgo mas real y poder establecer su
propio modelo de capital econémico, esto se justifica porque en las empresas
no se abordan estos temas que aguejan mucho el ambiente dentro de las
organizacion, el manejo de las empresas no contemplan las politicas de
prevencion de conflictos de las empresas, como si tienen las grandes
empresas, a través de la formacién que puedan recibir los mismos directivos y
trabajadores. De hecho los conflictos pueden desarrollarse en todas las

empresas y en todo nivel de relacion en que se desarrollen los colaboradores
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de las empresas, tanto interno como externo es decir en la relacién con los
clientes, por lo que es importante conocer ciertos elementos, mecanismos o
herramientas sobre gestion de conflictos que puedan ayudar a las empresas a
prevenir a que sucedan estos hechos y cuando suceden saber abordarlos o
gestionarlos de la manera mas adecuada y con los menores efectos o

consecuencias dentro de la organizacion.

5.2 Conclusiones

Primero. Existe relacidn altamente significativa entre la gestion de conflictos y
el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa
inversiones MAM S.A.C. - Villa El Salvador, mediante un Rho de
Spearman de 0,956** a un nivel de significancia de 0,000 menor a
0,05

Segundo. Existe relacion altamente significativa entre la dimension mediacién
de la variable gestion de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador, mediante un Rho de Spearman de 0,875** a un nivel de

significancia de 0,000 menor a 0,05

Tercero. Existe relacion altamente significativa entre la dimension negociacion
de la variable gestion de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador, mediante un Rho de Spearman de 0,931** a un nivel de

significancia de 0,000 menor a 0,05

Cuarto. Existe relacion altamente significativa entre la dimension asertividad
de la variable gestion de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa inversiones MAM S.A.C. - Villa El
Salvador, mediante un Rho de Spearman de 0,861** a un nivel de

significancia de 0,000 menor a 0,05
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Quinto. Existe relacion altamente significativa entre la dimension construccion
de consenso de la variable gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa inversiones MAM
S.A.C. - Villa ElI Salvador, mediante un Rho de Spearman de

0,850** a un nivel de significancia de 0,000 menor a 0,05

5.3 Recomendaciones

En relacion al objetivo general, los resultados permiten recomendar la
aplicaciéon de las herramientas administrativas adecuadas para lograr que el
gerente tome decisiones adecuadas y pertinentes, considerando las
sanciones que tiene tipificada la empresa en su reglamento, y asi evitar que
los conflictos se producen en la empresa, logrando crear un clima de armonia

para el correcto y buen desempefio de los colaboradores de la empresa.

En relacion al primer objetivo especifico, los resultados permiten
recomendar que, ante un hecho conflictivo en la empresa, el gerente tome
una posicion neutral, averiguando las causas que originaron el hecho que
garantice una resolucién del conflicto sin causar malestar entre los agentes

involucrados dentro del conflicto.

En relacién al segundo objetivo especifico, los resultados permiten
recomendar que, ante un hecho conflictivo en la empresa, el gerente busque
soluciones que involucren el acuerdo y el consentimiento de las partes
involucradas, que evite generar incomodidad o que estos sientan que el
gerente sienta algun tipo de preferencia por uno o cual colaborador de la

empresa.

En relacion al tercer objetivo especifico, los resultados permiten
recomendar que, ante un hecho conflictivo en la empresa, el gerente busque
soluciones que involucren pensamientos y sentimientos de forma honesta,

directa y correcta, orientados a respetar la diversidad de pensamientos y
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creencias de las personas involucradas, logrando asi crear conciencia en los

demas colaboradores,

En relacion al cuarto objetivo especifico, los resultados permiten
recomendar que ante un hecho conflictivo en la empresa, el gerente busque
alternativas que no solo solucione el problema o conflicto en mencién sino
crear un sentimiento de compromiso de los colaboradores, buscando un
sentido de pertenencia con la empresa, que estos sientan una identificacion
con la empresa, de esta manera lograr evitar en la medida que lo posible la

ocurrencia de futuros conflictos en la empresa.
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ANEXO 3 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una
descripcion de como percibes la gestién de conflictos en la empresa donde laboras. Para ello debes
responder con la mayor sinceridad posible a cada una de las proposiciones que aparecen a
continuacion, de acuerdo con como pienses o0 actles. Con respecto a cada item le rogamos que

CUESTIONARIO DE GESTION DE CONFLICTOS

valore y marque con una X, segun la siguiente escala de valoracion:

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

MEDIACION

1.

Ante un conflicto se considera que ambas partes deben estar dispuestas e
interesadas en hacerlo

2. Consideras que negociar es favorable para resolver un conflicto.

3. Es necesario para negociar que las partes implicadas manifiesten voluntad de
resolver el conflicto dado

4. La manifestacion de la no agresion es una regla tacita para la negociacién del
conflicto.

5. Consideras que frente a un conflicto lo necesario es buscar resultados favorables

6. Consideras que se tiene certeza y veracidad cuando resuelve los conflictos

NEGOCIACION

7. Expresas tu punto de vista sin herir a los demas, ante un conflicto presentado

8. Aceptas tus errores cuando se equivoca

9. Aprendes de tus errores

10. Consideras tener siempre la razén ante un conflicto presentado

ASERTIVIDAD

11. Consideras que no se debe obligar a tus comparfieros para mediar un conflicto

12. Pararesolver un conflicto, los involucrados siempre toman la decisién de optar por
un mediador

13. El mediador no debe divulgar lo tratado a fin de no entorpecer la labor mediadora

14. Consideras que él mediador debe desarrollar una comunicacion eficaz y dar

libertad para aplicar procedimientos apropiados para alcanzar acuerdo eficiente

CONSTRUCCION DE CONSENSO

15.

El mediador adopta una medida neutral en la resolucién de conflictos, dejando de
lado sus preferencias

16.

El mediador trata con objetividad e imparcialidad la resolucion de conflictos sin
tener inclinacion por ninguno

17.

Es neutral cuando requiere construir acuerdo favorable en la resolucion de
conflictos

18.

Consideras que, al recoger mas informacion para la resolucion de conflictos,
satisface la mayor cantidad de intereses

19.

Manifiesta confianza para facilitar una comunicacion fluida, la cual permita llegar a
un consenso de lo ocurrido ante un conflicto en la empresa

20.

Para lograr acuerdos beneficiosos para ambos grupos es necesario que se cree un
clima de confianza y respeto




Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una
descripcion de cémo percibes el desempefio laboral en la empresa donde laboras. Para ello debes
responder con la mayor sinceridad posible a cada una de las proposiciones que aparecen a
continuacion, de acuerdo a como pienses o actles. Con respecto a cada item le rogamos que valore

CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

y marque con una X, segun la siguiente escala de valoracion:

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

CLIMA LABORAL

1. Percibe apoyo de sus compafieros cuando tienes alguna dificultad.

2. Los colaboradores se apoyan mutuamente cuando hay actividades de la empresa.
3. Para usted, realizar trabajos en equipo es beneficioso

4. Es facil trabajar en equipo con sus comparieros

5. Considera agradable el ambiente laboral de su trabajo

6. Es primordial las condiciones en su entorno de trabajo

7. El nivel de recursos con los que cuenta para realizar bien su trabajo es adecuado
8. En su trabajo cuenta con un programa de induccién para el personal

9. Las capacitaciones las realizan personas especializadas

10. Las capacitaciones le han permitido mejorar la calidad de su trabajo

MOTIVACION LABORAL

11.

Se siente contento con el trabajo que realiza en la empresa.

12.

Su lider lo motiva a trabajar en equipo.

13.

Los medios gque utilizan para motivar a los colaboradores facilitan su rendimiento

14.

En la empresa se motiva constantemente para realizar su trabajo de forma efectiva

15.

Los jefes en la empresa se preocupan por mantener elevado el nivel de
satisfaccion del personal

16.

Considera que es facil tener un buen desempefio en su centro de trabajo

17.

Considera que un buen desempefio laboral consiste en el reconocimiento y
valoracién en su trabajo.

18.

En su centro de trabajo utilizan medios necesarios para reforzar sus puntos
débiles de su desempefio

19.

Su remuneracién esti acorde con las responsabilidades que realiza.

20.

Las actitudes favorables y creativas del personal las estimulan a través de
recompensas

21.

Las remuneraciones estan al nivel de los sueldos de sus colegas en el mercado

EVALUACION DE DESEMPENO

22.

Tiene dominio de los temas de su trabajo en la empresa.

23.

El gerente se hace responsable del desarrollo de las competencias laborales

24,

Considera que sus actitudes, habilidades estan de acuerdo con el requerimiento
de su trabajo

25.

Los colaboradores que han asumido el desarrollo de las diferentes asignaturas son
competentes y profesionales

26.

El modo de las evaluaciones que se han realizado, hacia los colaboradores es el
mas apropiado.

27.

Son indispensables las evaluaciones que se le realizan.

RELACIONES INTERPERSONALES

28.

Tiene una buena comunicacién con sus comparfieros de trabajo.

29.

Usted busca mejorar su trabajo sin tomar en cuenta la opinién de los demas.

30.

Existe una comunicacién fluida dentro del grupo de trabajo.

31.

Busca sugerencias para conservar las buenas relaciones humanas.

32.

Promueve relaciones comunicativas con sus compafieros.

33.

La integracién gque existe en su centro lo beneficia para un buen desempefio.
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ANEXO 5 FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS.

Validacion del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia): RAY  SUEIaEnCi

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [~4] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /ing : ... %.... N ARSE co | (o Qe WIS

Especialidad del validador: Tematico[ 1] Metodoldégico [\] Estadistico[ ]

Pertinencia: El item normeenande al concento tedrico formuladn.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

/
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firl?é dél Experto Informante.
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Validacion del instrumento

‘Observaciones (precisar si hay suficiencia): RnAY  SFRuencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic /ing : ..522..... V\AOCEQ\W‘&)E‘LU [ A—
oni:. HOGI 2402,

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

Pertinencia- Fl item cormesnonde al coneeptn tedrien formulada
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es 4
conciso, exacto y directo s
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados F'"?{qé Experto Informante.
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Validacion del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [/'] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Ramos Chang , Joese fionso.

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinencia: El item correcnonde al concentn tedrico formulada
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o .
dimension especifica del constructo /‘ < A\
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es / d )
) O
oconciso, exacto y directo w UM«L M

det Experto In
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
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Validacién del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [/] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/l ic /ing : .....13A MOSCHANG,JO‘Q@EALDNAO ............
ont:. 40968844

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]

'Peartinancia: Fl item cormecnande al eancentn tedrinn farmuladn

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0

dimension especifica del constructo QA
%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es ﬁww

conciso, exacto y directo ]
Firma dJI Expe/Jto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
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Validacion del instrumento
Observaciones (precisar si hay suficiencia); oY SO ed?

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: El item comesnonde al noncentn tedrien formuladn
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es &g 7 /Q/f
74

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

L

amm m mame e mdin o dlmeanoihe
OV SUHIVIGTIGS paia iHicuil 1a JiicHismwi

Validacion del instrumento
Observaciones (precisar si hay suficiencia): ﬁ/ 67/ SUHEL a0

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

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

Especialidad del validador:  Tematico[ ] Metodoldgico[ ] Estadistico [\']

'Pertinencia: Fl item comesnonde al eancentn tearien formuladn
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es /. A
conciso, exacto y directo C g / ‘XL/-{{/' ’

F
Firma del E;zrto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
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ANEXO 6 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “GESTION DE CONFLICTOS Y DESEMPENO LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA INVERSIONES MAM S.A.C. - VILLA EL

SALVADOR?”
TECNICAS
. p ESTADISTICAS DE
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA INSTRUMENTOS PROCESAMIENTO
DE DATOS
- Tipo de Poblacién
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL. investigacion
e L . L, . o Medidas de
¢Cuél es la relacibn entre la|Determinar la relacion entre la | Existe relacion significativa entre . ) L, ! )
Variable 1: gestion | tendencia central:
gestion de conflictos y el|gestion de conflictos y el|la gestion de conflictos y el El disefio de La poblacion estara | de conflictos Media
desempefio  laboral de los|desempefio laboral de los|desempefio laboral de los| investigacion es no conformada por un : . . Mediana
) total de 40 Dimensiones: Moda.
colaboradores de la empresa |colaboradores de la empresa |colaboradores de la empresa experimental colaboradores 1. Mediacion .
inversiones MAM SAC - Villa El | inversiones MAM SAC - Villa El | inversiones MAM SAC - Villa El 2. Negoplgmon l\/.ledlda.s’d.e
3. Asertividad dispersion:
Salvador - 20187 Salvador - 2018. Salvador - 2018. 4. Construccion de | Desviacién
. estandar
Nivel de Tamario de la consenso varianza.y
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS. Investigacion muestra
¢Cual es la relacién entre la | Determinar la relacion entre la | Existe relacion significativa entre _Medlda§ .
inferenciales:
mediacion y desempefio laboral | mediacion y desempefio laboral | la mediacion y el desempefio El nivel de La muestra estara Rho de Spearman
de los colaboradores de la|de los colaboradores de la |laboral de los colaboradores de la investigacion es colnfgrmada por 40
i colabores. .
empresa inversiones MAM SAC - | empresa inversiones MAM SAC - | empresa inversiones MAM SAC - relacional Varldable 2:d g
Productivida
Villa El Salvador - 2018? Villa El Salvador - 2018 Villa EI Salvador - 2018 Dimensiones:
_ 1. Clima laboral
Disefio de 2. Motivacién

;Cual es la relacion entre la
negociacion y desempefio laboral
de
empresa inversiones MAM SAC -
Villa El Salvador - 20187

los colaboradores de la

Determinar la relacién entre la
negociacion y desempefio laboral
de
empresa inversiones MAM SAC -
Villa El Salvador - 2018

los colaboradores de la

Existe relacion significativa entre
la negociacion y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
empresa inversiones MAM SAC -
Villa El Salvador - 2018

investigacion

Tipo de muestreo

El tipo de estudio es
descriptivo -
correlacional

Probabilistico,
seleccionada y la
técnica de muestreo
censal

Laboral
3. Evaluacion de
desempefio
4. Relaciones
interpersonales




¢;Cudl es la relacion entre la
asertividad y desempefio laboral
de
empresa inversiones MAM SAC -
Villa El Salvador - 2018?

los colaboradores de la

¢;Cudl es la relacion entre la

construccion de consenso y
desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa

inversiones MAM SAC - Villa El
Salvador - 2018?

Determinar la relacion entre la
asertividad y desempefio laboral
de
empresa inversiones MAM SAC -
Villa El Salvador - 2018

los colaboradores de la

Determinar la relacién entre la

construccion de consenso 'y
desempefio laboral de los
colaboradores de la empresa

inversiones MAM SAC - Villa El
Salvador - 2018

Existe relacion significativa entre
la asertividad y el desempefio
laboral de los colaboradores de la
empresa inversiones MAM SAC -
Villa El Salvador - 2018

Existe relacion significativa entre
la construccion de consenso y
de
la empresa

desempefio laboral los
colaboradores de
inversiones MAM SAC - Villa El

Salvador - 2018




