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RESUMEN

En las organizaciones, los conflictos se presentan constantemente entre colaboradores y
empleadores, el conflicto puede ser negativo o positivo. La insuficiente manera de gestionar un
conflicto ocasiona la desconfianza del personal administrativo, la falta de negociacion, liderazgo,
asertividad y principalmente la comunicacién generando la falta de compromiso con su organizacion.
Las autoridades de la institucion solo se preocupan por sus intereses personales y no por su
institucién. Para la investigacion se ha planteado el siguiente problema ¢ Qué relacién existe entre
la gestion de conflictos y el Compromiso organizacional en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca - 20187 Dada la problematica planteada esta investigacion pretende
aportar elementos tedricos que son necesarios para medir la relaciébn entre ambas variables, asi
como herramientas necesarias para garantizar un ambiente laboral adecuado que genere la

colaboracién y orgullo de pertenencia entre el personal administrativo.

La investigacion, es de tipo correlacional se elaboré con un disefio de tipo transversal ya que se
realizé en un tiempo determinado con el objetivo de medir el grado de relacién entre ambas
variables. La muestra estuvo constituida por 40 colaboradores donde del disefio de muestreo
probabilistico ya que, son solo las areas administrativas, el muestro es tipo censal, por lo tanto, para

la recoleccién de datos se realiz6 la aplicacion del cuestionario que fue elaborado a escala de Likert.

Entre los principales resultados de la prueba estadistica de fiabilidad de Alfa de Cronbach nos dio
el resultado de 0.824 de la variable gestiébn de conflictos y 0.761 de la variable compromiso
organizacional donde se pudo determinar que el instrumento empleado tiene un alto grado de
fiabilidad validando su uso para la recoleccion de datos en la investigacion para determinar la
relacién entre la gestién de conflictos y el compromiso organizacional en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Se determind en la prueba de hip6tesis que el grado de correlacién entre ambas variables presentan
correlacién positiva alta garantizado estadisticamente por el nivel de significancia al 0.00, donde se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna (Ha), por lo tanto, se puede afirmar
gue si existe una relacidon entre la gestion de conflictos y el compromiso organizacional en el

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Palabras clave: Gestion de conflictos, compromiso organizacional.



ABSTRACT

In organizations, conflicts are constantly presented between employees and employers, the conflict
can be negative or positive. The insufficient way to manage a conflict causes the distrust of the
administrative personnel, the lack of negotiation, leadership, assertiveness and mainly the
communication generating the lack of commitment with your organization. The authorities of the
institution only care about their personal interests and not about their institution. For research, the
following problem has been raised: What is the relationship between conflict management and
organizational commitment in the administrative staff of the Municipalidad distrital of Chilca - 2018?
Given the problems raised, this research aims to provide theoretical elements that are necessary to
measure the relationship between both variables, as well as necessary tools to ensure an adequate

work environment that generates collaboration and pride of belonging among administrative staff.

The research is of the correlational type; it was elaborated with a cross-type design since it was
carried out in a determined time in order to measure the degree of relationship between both
variables. The sample was constituted by 40 collaborators where the design of probabilistic sampling
since, they are only the administrative areas, the sampling is census type, therefore, for the data

collection the application of the questionnaire was done that was elaborated on Likert scale.

Among the main results of the reliability test of Cronbach's Alpha gave us the result of 0.824 of the
conflict management variable and 0.761 of the organizational commitment variable where it could be
determined that the instrument used has a high degree of reliability validating its use for the data
collection in the investigation to determine the relationship between the management of conflicts and
the organizational commitment in the administrative personnel of the Municipalidad distrital of Chilca
- 2018.

It was determined in the hypothesis test that the degree of correlation between both variables has
high positive correlation statistically guaranteed by the level of significance at 0.00, where the null
hypothesis (Ho) is rejected and the alternative hypothesis (Ha) is accepted, so Therefore, we can
affirm that there is a relationship between conflict management and organizational commitment in

the administrative staff of Municipalidad distrital of Chilca - 2018.

Keywords: Conflict management, organizational commitment.
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INTRODUCCION

El tema de la presente tesis se titula “Gestion de conflictos y compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca
- 2018”. Dado por su desarrollo evidencia ser una investigacion descriptiva de tipo

no experimental - correlacional.

La situacion problematica del estudio es la deficiencia de la gestién de conflictos,
las desavenencias que se presenta por la falta de comunicacién o la negatividad a
liderar, no ha sido solucionado de manera éptima y eficiente por los superiores ni
colaboradores, por lo tanto, disminuye su rendimiento, desempefio y principalmente
el compromiso con la organizacion, el Unico objetivo de la organizacién es tener
buenos resultados dejando de lado lo que piensa o siente un miembro de su equipo,
permitiendo que laboren en un ambiente de conflictos y sin ningin objetivo en
comun. Es por ello que se realiz6 el presente estudié con la finalidad de que los
colaboradores de la organizacion obtengan objetivos en comldn y estén
comprometidos. Es de mucha importancia que el cambio inicie desde los gerentes
y subgerentes para obtener resultados éptimos con la cooperacion de todos los

colaboradores mejorando la capacidad de habilidad y gestion de conflictos.

El problema general es ¢ Cuél es la relacién entre la gestion de conflictos y el
compromiso organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad
Distrital de Chilca - 20187

Asimismo, el objetivo fundamental de la presente es: Determinar la relacion entre
la gestibn de conflictos y el compromiso organizacional en el personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

En relacion a las hipotesis planteadas, se acepta la hipotesis (Ha): Existe relacion
entre la gestidbn de conflictos y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018. En los resultados de la
prueba estadistica nos dio como conclusion una correlacion positiva segun el
estadistico de correlacion con un nivel de significancia 0.00, lo cual interpreta que,
a mayor gestion de conflictos mayor sera el compromiso organizacional en la
Municipalidad Distrital de Chilca, se demuestra que existe una relacién significativa

entre las variables de la investigacion.



El desarrollo de la investigacion contiene cinco capitulos en el presente informe,

siendo los siguientes:

En el capitulo I, se presenta el problema de la investigacion que comprende: La
realidad problemaética, justificacion e importancia de la investigacion, objetivos y

limitaciones.

En el capitulo 11, corresponde al marco teérico que abarca: Los antecedentes sobre

el tema de investigacion, definicion conceptual de la terminologia empleada.

En el capitulo Ill, enfoca el marco metodoldgico que corresponde: Tipo y disefio de
investigacién, poblacibn y muestra, hipotesis, variables operacionalizacion,
meétodos, técnicas de la investigacion y analisis estadistico e interpretacion de

resultados.

En el capitulo 1V, describe el andlisis e interpretacion de los resultados como:

Procesamiento- analisis de los resultados y contrastes de la hipotesis.

En el capitulo V, determina las conclusiones y recomendaciones como:

Discusiones, conclusiones y recomendaciones de los resultados.

Finalmente, las referencias bibliogréficas que se emplearan facilitan el desarrollo

de la investigacion, al igual que la recoleccion de datos y los anexos.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1

Realidad problemética

La gestion de conflictos esta captando la atencidbn en las
organizaciones a nivel mundial, el manejo de conflictos es crucial para
establecer y mantener las relaciones laborales el compromiso de cada
colaborador ayudara a mejorar la eficiencia de las empresas.

En la actualidad la gestibn de conflictos es un tema de gran
relevancia, ya que, en la gran de mayoria de organizaciones, la eficacia en
el trabajo se ve afectado debido a los conflictos, esto es originado por
enfrentamientos interpersonales entre colaboradores teniendo como
consecuencia la destruccion de procesos organizacionales, la ineficiencia,

creando el caos y el desorden.

Chiavenato (2009) sostiene: “En un conflicto casi siempre estan
involucrados las personas, los grupos y las organizaciones, el conflicto
consiste en una interferencia deliberada entre personas es iniciado algunas

veces por la falta de comunicacién y la diferencia entre objetivos” (p. 390).

A nivel mundial la gestion de conflictos en las organizaciones nos
ayuda a fortalecer el vinculo entre colaboradores, solucionando los
problemas y mejorando el ambiente de trabajo. Los conflictos son
situaciones que se dan en nuestro dia a dia, por oposiciones, diferencias o

incompatibilidades entre las personas.

La Organizacion Internacional del trabajo (2013) considera: “La
gestion de conflictos a nivel organizacional debe tener en cuenta tres
asuntos como: prevencion de conflictos, creacién de un entorno favorable

y la resolucion de conflictos” (parr.1).

En el ambito internacional, los conflictos se dan en todas las

empresas, tanto a nivel interno como externo, es indispensable conocer



nuevos mecanismos para gestionar los conflictos de manera adecuada,

incidir en una mayor productividad.

En algunos paises la gran mayoria no trabaja con un sistema de
gestion de conflictos, capacitaciones en materias como la inteligencia
emocional, comunicacién, liderazgo ya que se les hace complicado

adaptarse y cambiar.

Ledn (2018) seiala:

Que entre el afio 2014 y los primeros meses del afio 2018 se atendié 282.000
casos de conflictos individuales, lo que trata de decir es que cada colaborador
acudi6 a las oficinas del estado para la solucién de problemas que se
presentaron principalmente como el pago de sus remuneraciones o
indemnizaciones, asi también 6.000, del conflicto colectivo, de los cuales 16
promovieron una huelga ocasionando dafios fisicos y psicolégicos. (pérr.1).
Asi mismo como se menciona en el articulo, Conflicto laboral entre el
Metro de Medellin y sindicato sigue vivo (2018) del diario EIl Tiempo, hay
un conflicto entre la empresa Metro de Medellin y el sindicato de
colaboradores ya que ellos exigen el incremento salarial y principalmente
tener estabilidad laboral que sean contratados directamente y no por
tercerizacion. Ellos presentaron propuestas una de ellas es el
reconocimiento del sindicato, aumento salarial que seria de gran beneficio.
La empresa Metro traté de llegar a un acuerdo con los colaboradores del
sindicato ejecutando propuestas relacionadas con lo que solicitaron.
Acuerdos que fueron negados por los colaboradores; la empresa llevé el

caso al tribunal de arbitramento.

En México, el 95% de las organizaciones existen niveles altos de
conflictos entre los colaboradores lo que ocasiona la falta de compromiso
organizacional entre ellos tener mal ambiente laboral, el bajo nivel de
productividad, las organizaciones que tiene mas de 10 colaboradores

registran situaciones de acoso laboral, demandas entre otros.

La Red para la Restauracion Integral y Familiar fue creada
especificamente para gestionar el conflicto entre colaboradores generando



esquemas para la atencién de los tipos de conflictos que se presenta en las
organizaciones, estos esquemas logran mejoras inmediatas y el mayor

compromiso.

En el ambito nacional, en el Perd hay un incremento de conflictos
laborales, cada vez mas en organizaciones publicas, siendo recomendable
gue las organizaciones busquen llegar a un acuerdo entre ellos para no
llegar a juicios publicos, huelgas, etc. Asi mismo como se menciona en el
articulo, trabajadores de Gloria acatan huelga indefinida (2018) del diario
La republica, los colaboradores de la empresa Raciemsa que pertenece al
Grupo Gloria promovieron una huelga donde exigen mejor remuneracion y
ambiente laboral sin embargo la empresa Gloria se niega aceptar dichas
peticiones, puesto que no practican la asertividad al buscar la solucion en

mejora de los colaboradores.

Asi mismo como se menciona en el articulo, MTPE resuelve 47
conflictos laborales en los ultimos 6 meses y beneficia a casi 82 mil

trabajadores. (2018) del diario Gestién, indico:

Estos Ultimos meses se dio solucion a 47 conflictos laborales donde 81,955

colaboradores fueron beneficiados de manera directa, los conflictos has sido

relacionados por incumplimiento de contrato, remuneraciones, explicé el
viceministro que con acuerdos se llegé a solucionar dichos problemas la otra
solucién es capacitar a nivel nacional en la prevencién y gestion de conflictos.

(parr.1).

Por otro lado, en el afio 2017 el personal administrativo del Ministerio
Publico inici6 un paro nacional de 72 horas ya que ellos demandan mejoras
salariales y el respeto de sus derechos ya que han sido vulnerados en la
organizacion publica donde se encuentran laborando. Ellos exigen que se
realice el incremento de sus bonos de 800 soles a 1500. La mayoria de los
colaboradores se desmotivan porque los empleadores no valoran el trabajo
efectuado, no hay solucién a los conflictos equitativamente. El conflicto se
inicia cuando los colaboradores estan disconformes con determinadas

situaciones que son internas de la organizacion.



En el ambito local también encontramos empresas que han tenido
situaciones conflictivas y que no han tenido la capacidad de manejarlo ni
resolverlo en donde la mayoria lo reconoce porque sus colaboradores no

tienen algiin compromiso con su organizacion y la efectividad es deficiente.

En Per( el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2012)
indico: “Que se atendidé 56 conflictos laborales, y 40 dias de huelga por el
Sindicato Nacional Médico (SINAMSSOP) y el seguro social (EsSalud), se

origina por desacuerdos salariales” (parr.1).

En la Municipalidad Distrital de Chilca, se percibié conflictos en el
personal administrativo por el bajo nivel de compromiso hacia su institucion,
ya que en su mayoria no se manifiesta el trabajo en equipo, llevando a la
desconfianza y malinterpretando ciertos comportamientos; otra de las
causas es la mala gestion de comunicacion, provocando la frustraciéon y el

resentimiento entre los colaboradores.

Los encargados de cada area no transmiten objetivos de una manera
correcta a cada colaborador, por lo tanto, no existe cohesién necesaria; el
conflicto radica desde los gerentes y sub gerentes ya que cumplen el cargo
de confianza, ellos solo satisfacen sus propios intereses, muchos de ellos

no estan capacitados para transmitir el ejemplo, liderazgo y asertividad.

La institucibn no se preocupa por los colaboradores no existe
oportunidad de ascenso ya que los cargos altos son solo de confianza; el
personal administrativo no se siente comodo, ya que no valoran sus meritos
sociales ni profesionales, los gerentes y sub gerentes no fomentan el

interés hacia ellos por las labores que realizan.

El conflicto se inicia desde una simple queja sobre los derechos de
pago hasta llegar a una huelga, los colaboradores no se encuentran
satisfechos con la remuneracion que perciben, ya que no hay igualdad

salarial.



Estas causas reflejan el compromiso que tienen con la organizacion,
es por eso que surge la necesidad de conocer la relacion entre la gestion
de conflictos y compromiso organizacional en el personal administrativo. Se
debe garantizar la cooperacion, estableciendo una base sélida de confianza
y de respeto mutuo entre ellos para mejorar el compromiso de los
colaboradores con su institucion. A partir de las premisas planteadas, se
pueden establecer las siguientes interrogantes que permitan reflexionar
sobre la gestion de conflictos y el compromiso organizacional, asi se

establece la problemética de investigacion.

Problema general

¢, Cuadl es la relacion entre la gestion de conflictos y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

Problemas especificos

,Cudl es la relacibn entre la asertividad y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

¢ Cuél es la relacion entre el liderazgo y el compromiso organizacional

en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018?

¢,Cudl es la relacibn entre la negociacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

¢,Cudl es la relacion entre la comunicacién y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?



1.2.

Justificacion e importancia de la investigacion

La gestion de conflictos y el compromiso organizacional es muy
importante para el desarrollo de la organizacion, conocer cOmo gestionar
las situaciones que se nos presenta dia a dia en nuestro centro de trabajo,
fortalecer el vinculo entre los colaboradores resolviendo los problemas e

implementando soluciones eficientes.

El compromiso entre los colaboradores es importante ya que las areas
trabajan en equipo, siendo necesario la comunicacion y la retroalimentacion

entre si para alcanzar las metas y los objetivos planteados.

Esta investigacion recopilara los datos del personal administrativo que
pertenece a las areas de Gerencia de Administracion para conocer cual es
la relacidn entre la gestidn de conflictos y el compromiso organizacional de

todo el personal administrativo.

Justificacion tedrica

Desde el punto de vista teorico, para el desarrollo de esta
investigacion, es necesario saber las técnicas de administracion de
conflictos entre ellas estas las técnicas de resolucion de conflictos y
técnicas de estimulacién de conflictos ya que esto permitira tener el control
de los niveles de conflictos que se presentaria ente los colaboradores esto
se reflejard en el compromiso, desempefio y satisfaccion laboral mejorando

la calidad de decisiones teniendo un ambiente confortable.

Para la primera variable se utilizo las bases tedricas del autor Stephen
P. Robbins y para la segunda variable se utilizo las bases teoricas del autor
Don Hellriegel, Woodman, Jhon y Slocum, Jr. De la misma manera se

describieron las dimensiones y se definié el marco conceptual.

Justificacién practica



1.3.

Desde el punto de vista practico esta investigacion se realizé para
identificar la relacion que existe entre la gestion de conflictos y el
compromiso organizacional entre el personal administrativo de las areas
gue pertenecen a la Gerencia de Administracion y Finanzas para

incrementar las relaciones interpersonales y el compromiso organizacional.

Justificacién metodoldgica

Desde el punto de vista metodologico, se brind6 a los colaboradores
instrumentos para la recoleccidn de datos, el primer instrumento sera de la
gestién de conflictos y sus dimensiones que comprende de 36 items y el
segundo instrumento para el compromiso organizacional y sus
dimensiones que contiene 36 items, ambos instrumentos fueron sometidos
a un criterio de juecesy a una prueba estadistica de Alfa de Cronbach para

hallar el nivel de significancia.

Objetivos de lainvestigacion: general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion de conflictos y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la asertividad y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.
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Determinar la relacion entre el liderazgo y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Determinar la relacion entre la negociacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Determinar la relacion entre la comunicacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Limitaciones de la investigacion

Limitaciones bibliograficas

La bibliografia fue complicada encontrar investigaciones donde se
analice las dos variables, sin embargo, se encontré investigaciones de una

sola variable contribuyendo asi al tema de investigacion.

Limitacién tedrica

Carencia de antecedentes de investigacion donde explican de manera
breve acerca de las variables de gestibn de conflictos y compromiso
organizacional, hay dificultad en encontrar los disefios de investigacion

iguales ya que en otros paises es diferente.

Limitacion institucional

El ingreso de estudiantes a otras universidades no es facil, por lo

tanto, hay dificultad en tener informacién de tesis de sus egresados.

Limitacion temporal



Hay un limite de tiempo para realizar la investigacion ya que, en la
Municipalidad Distrital de Chilca, todos cumplen su horario de trabajo, sin
embargo, el gerente de administracion brindd un tiempo limite al personal

administrativo para realizar las investigaciones con su consentimiento.
Limitacion econ6émica

El limite de financiamiento para la adquisicion de libros referente a las

variables, diferentes autores, etc.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1.

Antecedentes de estudio

Internacionales

Ledn (2016) en su tesis “Liderazgo y conflictos laborales” realizada
por la Universidad Rafael Landivar, de Guatemala, para optar el titulo
profesional en Licenciada de Psicologia Industrial / organizacional, cuyo
objetivo fue determinar la relacién del liderazgo y la solucion de conflictos
laborales en los colaboradores del Centro de un Afiejamiento, Organizacion
y desarrollo del personal S.A, desarrollado con un tipo de investigacion
descriptivo, la poblacion de estudio esta conformada por 35 trabajadores,

llegé a las siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observé que existe relacion entre
el liderazgo y los conflictos laborales ya que una persona ejerce
orientacion, recibe sugerencias brindando un servicio eficiente en su area
de trabajo, mejorando las relaciones interpersonales entre colaboradores y
dificilmente se pueden generar conflictos laborales.

Se observé que los factores que influyen méas en el liderazgo de los
colaboradores es la alta motivacién que perciben al realizar sus labores
diarias y la inspiracion que se tienen entre ellos para el cumplimiento de los
objetivos y metas propuestos por el Centro de Afejamiento, ademas la
formacion que adquirieron en el transcurso del tiempo les ayuda a tener

mejores oportunidades profesionales y personales.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion observaron que
los conflictos laborales en el Centro de Afiejamiento son provocados por la
mala comunicacion que hay entre los colaboradores y empleador a pesar
de que se les brinda la oportunidad de que todos sugieran ideas, opiniones
se llegé a la conclusién que los colaboradores determinan la falta de
comprension, no son escuchados esto ocasiona los malentendidos, los

colaboradores evitan estar implicados en conflictos.
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De acuerdo con lo expresado en los resultados de la investigacion los
colaboradores del Centro de Afiejamiento manifiestan que solucionan los
problemas que se presentan mediante el diadlogo, la mediacion buscando
soluciones que estén en beneficio de las dos partes practicando valores de
ética y cada vez que se inicie un conflicto recurrir al jefe inmediato para que

sea informado.

Se observo que a los colaboradores del Centro de Afiejamiento cada
vez que se presenta conflictos en la institucion no son en base al liderazgo
ya que es desarrollado con las buenas actitudes en las labores diarias,

proyectos

El presente estudio aporto a esta investigacion en medida que hemos
podido resaltar la importancia que tiene la comunicacion, ya que una
persona interactia con sus compafieros, superiores, recibiendo y
brindando informacion (retroalimentacién) para tener un buen desempefio
y crear un ambiente adecuado, la comunicacion es imprescindible ya que
mejora la competitividad de los colaboradores facilitando el logro de los
objetivos y metas establecidas fomenta el compromiso y motivacion de los
colaboradores en la institucion si existe la relacion entre el liderazgo y la

solucién de conflictos laborales.

Loza (2016) en su tesis “Clima laboral y su influencia en el
compromiso organizacional en el personal administrativo de AYMESA S.A.”
realizada por la Universidad Central del Ecuador para optar el titulo
profesional en Licenciada de Psicologia Industrial, cuyo objetivo fue
determinar la influencia del Clima laboral en el compromiso organizacional
del personal administrativo de Aymesa S.A, desarrollado con un tipo de
investigacion descriptivo - correlacional y el disefio es no experimental, la
poblacién de estudio esta conformada por 40 colaboradores, llego a las

siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observd que él, personal

administrativo de la empresa estan satisfechos con su labor y el lugar que
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ocupan en su organizacion, la capacitacion que les brinda sus jefes
inmediatos ya que con eso se lograra ejecutar las funciones de cada uno
de ellos adecuadamente, estos} nos quiere decir que el personal
administrativo tendra un desempefio igual con o sin supervision, donde son

bien recibidas sus ideas y sugerencias.

Los colaboradores destacan el tipo de compromiso en su
organizacion que es el afectivo ya que segun los resultados es ubicado
como suficiente, los colaboradores sienten un apego emocional con su

organizacion disfrutan la permanencia garantizando la efectividad.

Se concluye que si existe una influencia directa entre las variables
clima laboral y compromiso organizacional ya que los colaboradores los

calificaron en una misa categoria.

Say (2015) en su tesis “Liderazgo y gestidén de conflictos laborales”
realizada en la Universidad Rafael Landivar, de Guatemala, para optar el
titulo profesional de Licenciada en Psicologia / Organizacional, teniendo
como objetivo establecer la influencia del liderazgo en la gestion de
conflictos laborales, desarrollado con un tipo de investigacion descriptivo.
La poblacion estd conformada por 40 colaboradores de 19 a 41 afos del

area urbana, lleg6 a las siguientes conclusiones.

Por medio de esta investigacion se observé que en los colaboradores
de la libreria Ay M si hay influencia del liderazgo en la gestién de conflictos
ya que cada empleador ayuda a buscar soluciones a los problemas que se
presentan en sus areas con el apoyo de sus colaboradores para mejorar

las relaciones interpersonales y mejorar el clima laboral.

Se observd que los colaboradores identificaron el liderazgo de los
superiores de cada area de su centro laboral dando a conocer que la
empresa tiene establecido la importancia del liderazgo ya que los
superiores dirigen de una manera eficaz el equipo de colaboradores a su

cargo, con el compromiso y el cumplimiento de ciertas virtudes para que
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las decisiones sean las correctas y mejorar las relaciones personales de

los colaboradores.

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion concluyeron que
en la empresa no se genera ningun tipo de conflictos en las areas donde
se realizo el estudio, ya que no hay situacion que afecte el desempefio de
los colaboradores, en las areas estudiadas hay un buen lider que colabora,
coopera con interdependencia, mejorando las habilidades, actitudes,

opinidn y los objetivos son compartidos.

Los colaboradores manifestaron que existe influencia del liderazgo en
los conflictos laborales ya que el lider de cada area de la empresa tiene la
capacidad de influir sobre el comportamiento de las personas, desarrolla
un conjunto de actividades, tomar las medidas correspondientes para

solucionar el conflicto.

El presente estudio aporté a esta investigacion la importancia de los
lideres en la empresa que son basados a sus funciones para tener la
capacidad de gestionar, dirigir a su equipo de trabajo, la influencia de cada
accion de liderazgo para afrontar y tomar decisiones oportunas, correctas
para las situaciones de conflicto, el apoyo y participacion de los
colaboradores también son pieza clave, ya que se puede ejecutar ideas y
trabajar en equipo para desarrollar confianza de todos, ser lider es mas
complejo que ser jefe es mas eficiente contar con los dos sujetos en una

sola persona para lograr el éxito de la empresa.

Galvez (2014) en su tesis “Relacion entre inteligencia emocional y
manejo de conflictos del puesto de trabajo en la empresa los hermanos,
S.A” esta investigacion fue desarrollada en la Universidad Rafael Landivar
para optar el titulo profesional de la Licenciatura en Psicologia
Industrial/Organizacional teniendo como objetivo determinar la relacion
entre la inteligencia emocional y el manejo de conflictos en el puesto de
trabajo de los colaboradores Los Hermanos S.A, la investigacion

desarrollada es de tipo descriptivo correlacional. La poblacion esta

15



conformada por 50 colaboradores del area de administracion, llegé a las

siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observé que la Inteligencia
Emocional es considerado como Optimo ya que en los resultados que se
obtiene es 95.7 de media, donde se da a conocer la importancia de relacion
de los colaboradores con los superiores teniendo como base la

comunicacion.

Se observé que no existe correlacion significativa al 0.05, la relacion
entre las dos variables es inversamente significativa la Inteligencia
Emocional con los tipos de estrategias para la solucion de conflictos

laborales entre de los colaboradores de la empresa.

Los 17 colaboradores que han sido evaluados es decir el 47%
manifestaron mediante la prueba de estrategias para el manejo de
conflictos que para ellos es mas recomendable utilizar la estrategia de la
mediacidn ya que permite el grado de libertad y la cooperacion llevando a
comprometerse a la resoluciéon de conflictos, siendo un procedimiento

rapido y sencillo.

Nos quiere decir que segun los resultados determino que no existe
relacion de 0.05 entre la inteligencia emocional y las estrategias de conflicto

“negociacion”.

La prueba estadistica dio como resultado entre la inteligencia
emocional y estrategias de manejo de conflicto “conciliacion”, que no existe

relacion entre ambas significativamente a nivel de 0.05.

Por ultimo, no hay relacién estadisticamente a nivel de significancia
entre 0.05 entre la inteligencia emocional y las estrategias de manejo de

conflicto” arbitraje”.

El presente estudio aportd a esta investigacion la importancia de la

Inteligencia Emocional en el manejo conflictos laborales ya que nos ayuda
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para el manejo de emociones y/o sentimientos los problemas y conflictos
laborales siempre existiran podemos aprender afrontar y a solucionar de
una manera emocionalmente inteligente creciendo personal vy
profesionalmente se desarrolla habilidades para la solucion de conflictos
como por ejemplo la empatia ponernos en el lugar de los colaboradores, la
automotivacion que debemos tener para desempefiar con efectividad las
tareas diarias que se realiza, sin embargo, observamos que no hay ningun

tipo de relacion entre las variables.

Ledn (2012) en su tesis “Relacion entre inteligencia emocional y
estrategias de manejo de conflictos en una empresa de la ciudad de
Guatemala que brinda servicios de comercio internacional” esta
investigacion fue desarrollada en la Universidad Rafael Landivar para optar
el titulo  profesional de la Licenciatura en  Psicologia
Industrial/Organizacional teniendo como objetivo determinar si existe
correlacion significativa al nivel de 0.05 entre el nivel de inteligencia
emocional y las estrategias para el manejo de conflictos en un grupo de
colaboradores de una empresa de la ciudad de Guatemala que brinda
servicio de comercio internacional las , la investigacion desarrollada es de
tipo descriptivo correlacional. La poblacion esta conformada por 40 que
representa el personal administrativo de la Oficina central de la ciudad de

Guatemala de la edad de 18 a 51 afios, lleg6 a las siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observé que no existe relaciéon
entre la inteligencia emocional y las estrategias de manejo de conflictos en
los colaboradores de la empresa que brinda servicios de comercio
internacional, el nivel de inteligencia emocional en los colaboradores es de
94.03 ya que esto es considera como eficiente de acuerdo a los rangos que
han sido establecidos en la presenta investigacion. Se determind que el
nivel de la primera variable en los colaboradores segun el género es de

95.17 en el sexo femenino y 93.17 para el género masculino.

Concluye que el total de los colaboradores que han sido evaluados el
77% optan por utilizar la estrategia de manejo de conflictos negociacion.
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Sin embargo, no hay relacion estadisticamente significativa al 0.05 entre
las estrategias de manejo de conflicto que se clasifican en mediacion,
negociacion, arbitraje, conciliacion; con los factores de la inteligencia

emocional.

Nacionales

Garcia y Gonzélez (2018) en su tesis “Motivacion laboral y el
compromiso organizacional en los trabajadores de la Municipalidad
Provincial Sanchez Carrion, 2018” realizada en la Universidad Peruana
Unidn para optar el titulo profesional de Administracion y Negocios
Internacionales, teniendo como objetivo determinar en qué medida la
motivacion laboral se relaciona con el compromiso organizacional en los
trabajadores de la Municipalidad Provincial Sanchez Carrién, 2018;
desarrollado con un tipo de investigacion cuantitativo, descriptivo con un
disefio no experimental. La poblacién de estudio estaba conformada por un
total de 1382 trabajadores, se determind la muestra de probabilistica siendo

un total de 301 de trabajadores, llego a las siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observé que si existe una relacion
positiva entre la motivacion laboral y compromiso organizacional de los
trabajadores de la de la Municipalidad dando con un Rho= 0.605 y p valor
igual a 0.000 (p<0.005) a conocer que a mayor motivacion mayor es el
compromiso de los colaboradores mejorando el rendimiento y realizando

su trabajo con eficacia, creando mayor competitividad empresarial.

Se observdé que el andlisis de correlacibn de dimensiones es
significativo en los colaboradores de la Municipalidad manifestando con un
Rho=0.600 y p valor igual a 0.000 (p<0.005) que la motivacién laboral tiene
una influencia en el compromiso afectivo refiriendose a los lazos
emocionales de los colaboradores reflejando el orgullo de pertenencia que

tiene con la institucién donde se labora.

En esta investigacion de observéd que en el andlisis correlacional de

motivacion laboral y el compromiso de continuidad muestra que existe una
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correlacién positiva débil y poco significativa con un Rho= 0.310 y p valor
igual a0.000 (p<0.005) dando a conocer que a mayor motivacion laboral
mayor es el compromiso de continuidad refiriéndose al vinculo que tiene el
colaborador con la institucion porque ya se invirtio el tiempo suficiente por

lo tanto si tiene oportunidades en otras instituciones se ven reducidas.

En conclusion, por medio de esta investigacion se observoé el analisis
de correlacion de la motivacién laboral y el compromiso normativo de los
colaboradores de la Municipalidad muestra una relacion positiva media si
existe mejoria en la motivaciéon laboral habr4 mejoria en el compromiso
normativo refiriéndose a la creencia de lealtad a la institucion por
agradecimiento al trato hay retribucién de compromiso de colaboradores

hay un incremento de apego a la institucion.

El presente estudio aport6 a esta investigacion la importancia de la
motivacion laboral para mejorar el compromiso organizacional ya que
consiste en las actitudes que la institucion y los colaboradores donde
demuestran su orgullo de pertenencia y comodidad por formar parte de la

institucion.

Las instituciones tienen que contar con colaboradores
comprometidos que laboran no solo por alcanzar los objetivos personales

sino por los objetivos de la institucion.

Luza (2018) en su tesis “Motivacion intrinseca y compromiso
organizacional de los trabajadores de las comisiones ordinarias del
Congreso de la Republica del Pert en el periodo 2016 - 2017” realizada
por la Universidad San Ignacio de Loyola para optar el titulo profesional de
Licenciado en Administracion, teniendo como obijetivo identificar la relaciéon
gue existe entre la motivacion intrinseca y el compromiso organizacional de
los trabajadores de las comisiones ordinarias del Congreso de la Republica
del Peru en el periodo 2016 - 2017, el tipo de investigacion fue desarrollado
con un enfoque cuantitativo, el disefio es no experimental, transversal y

correlacional. La poblacion esta conformada por 242 personas quienes son
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representantes de las 24 comisiones ordinarias del Congreso de la
Republica, se determiné la muestra de manera probabilistica siendo un total

de 149 trabajadores, llego a las siguientes conclusiones:

En conclusion, por medio de esta investigacion se observo que, si
existe relacion alta entre la motivacion intrinseca y compromiso
organizacional de los colaboradores de las comisiones ordinarias, segun el
analisis de correlacion las dos variables tienen una relacion directa
significativa, concluyendo que, a mayor motivacion intrinseca, mayor es el

compromiso de los colaboradores.

Segun los resultados del instrumento los colaboradores calificaron la
variable compromiso organizacional que el 71.1% estan comprometidos
con la institucion, la dimensién que ha sido la mas calificada es del
compromiso normativo con un 65.8% refiriéndose que los colaboradores
mantienen lealtad y reciprocidad a su institucion. El colaborador siente una
deuda hacia la institucion por la oportunidad de formacién personal y

profesionalmente.

De acuerdo a la investigacién se observé que segun el andlisis de
correlacién la motivacion intrinseca es relacionada de manera directa
significativa con un p= 0.000 (p<0.05), con las tres dimensiones del
compromiso organizacional, existe una relacién significativa con el
compromiso afectivo de los colaboradores de las comisiones ordinarias del
Congreso de la Republica del Pert cumpliéndose el objetivo ya que se
refiere a la efectividad de los lazos emocionales al apego hacia la institucion

y el orgullo de pertenencia.

En la investigacion segun el analisis de correlacion la motivacién
intrinseca tiene una relacion directa significativa con un p= 0.000 (p<0.05),
con el compromiso continuo de los colaboradores cumpliéndose el objetivo
especifico, se identific6 que existe una relacion alta ya que la institucion
brinda el reconocimiento hacia los colaboradores el vinculo con la

institucion es fuerte ya que percibe oportunidades de crecimiento y si
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percibe otras oportunidades en otras instituciones no son favorables se
incrementa el apego. Se rechazod la hipétesis nula.

En conclusion, por medio de esta investigacion podemos observar la
relacion de manera directa significativa con un p= 0.000 (p<0.05) entre la
motivacion intrinseca y el compromiso normativo de los colaboradores se
identificé que existe una relacion mas alta que las otras dimensiones del
compromiso organizacional ya que los colaboradores inspiran una
sensacion de deuda con la institucion por haberle dado la oportunidad de

mejorar en el crecimiento y el desempefio laboral en la institucién.

El presente estudio aport6 a esta investigacion la importancia de la
motivacion intrinseca y el compromiso organizacional dentro de las
instituciones como las comisiones ordinarias son factores importantes e
indispensables ya que nos permite conocer el comportamiento de los
colaboradores saber el compromiso que tiene con la institucién y el nivel de
identificacion, el desempefio y la eficiencia de las Comisiones Ordinarias
seran dependientes del factor humano por lo tanto el personal debe estar

comprometido.

Mamani (2018) en su tesis “Cultura Organizacional y compromiso
organizacional en los trabajadores de la Municipalidad del centro poblado
de San Antonio, Moquegua - 2018” realizada en la Universidad José Carlos
Mariategui para optar el titulo profesional de Licenciada en Ciencia
Administrativas y Marketing estratégico, teniendo como objetivo determinar
la relacion que existe entre la cultura organizacional y el compromiso en los
trabajadores de la Municipalidad, desarrollado con un tipo de investigacion
transeccional o transversal. La poblacién de estudio estaba conformada por
22 trabajadores especialistas administrativos, secretarias se excluy6 al
acalde, gerente municipal, gerentes y subgerentes por las funciones que

son desempefiadas lleg6 a las siguientes conclusiones:

En conclusion, por medio de esta investigacion se observé segun el

analisis de correlacion entre variables existe una relacion directa y
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significativa entre la cultura organizacional y el compromiso organizacional
en los colaboradores de la Municipalidad ya que el p-valor =0.002 (sig.
bilateral) es menor al 0.05, segun el coeficiente de correlacion de Pearson
(r=0.646), existe una relacion fuerte y directa entre las variables.
Refiriéndose que mayor cultura organizacional mayor es el compromiso

organizacional.

En la investigacion se observo que hay relacion significativa entre los
resultados de los colaboradores de la medicion del compromiso afectivo y
normativo con la cultura organizacional en los colaboradores de la
Municipalidad la relacién es fuerte y directa ya que el p-valor =0.000 y p-
valor = 0.015 (sig. bilateral) es menor a 0.05 y el coeficiente de correlacion
de Pearson (r=0.739 y r= 0.524). Sin embargo, no existe relacion entre la
medicion del compromiso continuo con la cultura organizacional de los
colaboradores ya que el p-valor 0.145 (sig. Bilateral) es mayor a 0.05 y
segun el andlisis de coeficiente de correlacion de Spearman (r=0.329) nos

dice que la relacion no es fuerte.

Segun los resultados el andlisis de correlacion existe relacion
significativa de la medicién y toma de riesgos, la orientacion de equipos de
trabajo y la estabilidad laboral con el compromiso organizacional en los
trabajadores de la Municipalidad segun el analisis ya que el p-valor =0.000,
p- valor =0.34 y p-valor =0.34 (sig. Bilateral) es menor a 0.05 del
coeficiente de correlacion de Pearson nos quiere decir que existe una
relacion significativa fuerte y directa ya que es (r=0.765), los resultados de
la medicién de la innovacion y toma de riesgos con el compromiso
organizacional dando como resultado en la prueba estadistica el coeficiente
de correlacion de Pearson (r=0.464 y r= 0.463) donde nos quiere decir que
existe una correlacion débil y directa los siguientes resultados de la
medicién de las dimensiones orientacién a los equipos de trabajo y
estabilidad laboral con el compromiso organizacional hay una correlacion
deébil y directa , por otro lado se llegé a la conclusion que no existe relacion
significativa entre los resultados de la variable medicion atencion a los

detalles, orientacion a los resultados obtenidos, orientacion al personal, y
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dindmicas con el compromiso organizacional en los colaboradores de la
Municipalidad en la prueba estadistica el p-valor =0.169, p-valor=0.107, p-
valor.=0.056 y p-valor=0.169 sabiendo que el nivel de significancia es
mayor a a 0.05 vy la correlacion de Pearson (r=0.312, r=0.362, r=0.422 y
r=0.404) nos dice que no existe relacion fuerte entre las dimensiones.

El presente estudio aporto a esta investigacion la importancia de la
cultura organizacional entre los colaboradores de las instituciones del
sector publico y privado dar sentido a la institucion con la integracion de los
colaboradores ayudar a que se de adapten a los cambios organizacionales,
la cultura y el compromiso organizacional estan relacionados ya que las
organizaciones deben tener los valores firmes y aceptados por el equipo de
trabajos para lograr mayores niveles de productividad, el crecimiento
personal y profesional y fomentar el trabajo en equipo para mejorar la
calidad de trabajo.

La municipalidad deberé fortalecer las relaciones entre colaboradores

ya que el compromiso de ellos es el crecimiento de la institucion.

Maguifia (2017) en su tesis “Liderazgo distribuido y gestion de
conflictos de los trabajadores de SEDAPAL Lima Norte - 2016” realizada
en la Universidad Nacional de Educacién para optar el Grado Académico
de Maestro en Administracion, teniendo como objetivo determinar la
relacion que existe entre liderazgo distribuido y la gestion de conflictos
segun la percepcion de los trabajadores del Servicio de Agua Potable y
Alcantarillado en la Sub Gerencia Lima Norte - 2016, desarrollado con un
tipo de investigacion descriptivo transversal , no experimental, ya que no se
realizard ningun experimento, ni manipulacion de variables. La poblacién
de estudio esta conformada por 122 trabajadores de la Sub Gerencia de
SEDAPAL Lima Norte 2016, se determind la muestra de manera
probabilistica e intencional que esta constituido por 68 trabajadores de las

areas de Administracion, Logistica, llego a las siguientes conclusiones:
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Por medio de esta investigacion se observé segun el analisis de
correlacién entre las variables que si existe relacion directa entre el
liderazgo distribuido y la gestion de conflictos de los trabajadores de
SEDAPAL Lima Norte — segun la prueba estadistica la investigacion tiene
una correlacion de 0.606 Rho Spearman y un valor p=0,000 menor al nivel
de 0,05 rechazando asi la hipétesis nula y aceptado la hipotesis alterna

comprobando asi la relacion que existe entre las variables en estudio.

Se observé en esta investigacion que existe una relacion directa y
significativa entre el Liderazgo colectivo y la gestion de conflictos de los
trabajadores de SEDAPAL Lima Norte-2016, segun la prueba estadistica
de normalidad hay una correlacion de Spearman de 0.606 y un valor
p=0,000 menor al nivel de 0.05 donde se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna.

En el punto tres concluye que existe relacion directa y significativa
entre el Liderazgo coordinado y Gestidon de conflictos segun los
colaboradores de SEDAPAL segun la prueba estadistica con un coeficiente
de correlacion Spearman de 0.667 y un valor p= 0,000 menor al nivel de
0.05 se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna.

En conclusion, en el punto cuatro tiene como resultado la relaciéon
directa entre el liderazgo colaborativo y la gestiéon de conflictos de los
trabajadores de SEDAPAL Lima Norte-2016 obteniendo un coeficiente de
correlacién Rho Spearman de 0.428 y un valor p=0,000 siendo menor al
0.05 donde nos quiere decir que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza

la hipotesis nula.

El presente estudio aporto a las instituciones mejorar el liderazgo y la
gestion de conflictos, involucrando a todo el personal para brindar un
servicio eficiente, para el reforzamiento se aplicara estrategias adecuadas
para solucionar las situaciones de conflicto que se presenta, estas variables

nos ayudaran a tomas decisiones efectivas.
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Espinoza (2017) en su tesis “Gestion de conflictos y clima institucional
en las instituciones educativas de la red N°3-UGEL 02-Rimac-2016"
realizada en la Universidad Cesar Vallejo para optar el grado de Magister
en Administracion de la Educacién, que tiene como objetivo determinar la
relacion que existe entre la gestion de conflictos y el clima institucional en
las instituciones educativas de la red N°3-UGELO2-Rimac-20167,
desarrollado con un tipo de investigacion cuantitativo meétodo no
experimental descriptivo, transversal , que por sus caracteristicas
correspondientes al trabajo de campo se estudiar4d a las unidades de
andlisis. La poblacion de estudio estd conformada por 262 colaboradores
de las instituciones en esta investigacion se utilizara toda la poblacién de
las distintas instituciones siendo de tipo censal, llegé a las siguientes

conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observé segun el analisis de
correlacion entre las variables gestion de conflictos y el clima
organizacional si existe una relacion directa y significativa en las
instituciones de la red N°-UGEL 02-Rimac -2016 de acuerdo a la prueba de
chi cuadrado dio como resultado el p-valor =0.000, sabiendo que el valor
se significancia es 0.05 donde representa una alta y positiva (directa)
relacion entre ambas variables, donde se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la hipoétesis alterna.

En la segunda conclusién el grado de relacién entre la mediacion y el
clima institucional donde en la prueba estadistico dio como resultado que
existe una relacion directa y significativa ya que el p=0,001, sabiendo que
el valor de significancia es menor al 0.05, por lo tanto, la relacion entre

ambas variables es alta y positiva (directa), y se acepta la hipotesis alterna.

La relacion entre la variable negociacion y el clima institucional segun
la prueba estadistica tiene una relacion directa y significativa en las
instituciones de la red N°3-UGEL 02-Rimac -2016, de acuerdo con el chi

cuadrado donde nos indica que el p=0.001 siendo menor ya que el valor de
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significancia es de 0.05, ambas variables representan una relacion alta y
positiva (directa), rechazando la hipotesis nula y aceptando la alterna.

En la conclusion del punto 4 dio como resultado que asertividad y el
clima organizacional tiene una relacion directa significativa ya que segun la
prueba estadistica chi cuadrado dio como resultado p=0.01 ya que este
valor es menor al 0.05 que es el valor de significacion por lo tanto ambas
variables representan alta y positiva (directa) relacion, en donde la hipétesis

alterna es aceptada y la hipétesis nula se rechaza.

Por ultimo, la variable construccion del consenso tiene relacion directa
y significativa con el clima organizacional ya que en la prueba estadistica
del chi cuadrado dio como resultado un p-valor de 0.000 ya que el valor de
significancia es menor a 0.05. Ambas variables representan relacion alta y

positiva (directa). Por lo que se acepta la variable la hip6tesis alterna.

El presente estudio aporto que a mayor gestion de conflictos en las
instituciones mayor sera el clima institucional, los conflictos siempre estaran
presentes en toda institucion, la desavenencia entre colaboradores es
constante, es considerado como una amenaza en la eficiencia y efectividad
laboral, sin embargo, existe varias técnicas para gestionar un conflicto que

puede tener resultados eficientes.

Yzaguirre (2017) en su tesis “Estilos de liderazgo y manejo de
conflictos en la oficina de administracion en una institucion publica”
realizada en la Universidad Cesar Vallejo para optar el grado académico
maestria en Gestion Publica, que tiene como objetivo determinar la relacién
que existe entre liderazgo transformacional y manejo de conflictos en la
oficina de administracion en una institucion publica desarrollado con un tipo
cuantitativo y el disefio fue no experimental — transversal - correlacional. La
poblacién de estudio estd conformada por 50 colaboradores en esta
investigacion se utilizara el muestreo probabilistico aleatorio simple
obteniendo una muestra de 30 colaboradores siendo de tipo censal, lleg6 a

las siguientes conclusiones:
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Se observé en esta investigacion el grado de correlacién entre las
variables liderazgo transformacional y manejo de conflictos la prueba
estadistica dio como resultado que existe una relacion positiva alta siendo
la significancia de p=0.001 y la relacion r= 0.923, concluyendo que el
liderazgo transformacional se relaciona con el manejo de conflictos en una
institucion publica donde sefiala que la relacién entre ambas variables es
significativa con un porcentaje de 26.7% de los 30 colaboradores que

fueron encuestados, aceptando la hipotesis alterna.

En la segunda conclusion el liderazgo transaccional se relaciona con
el manejo de conflictos en la prueba estadistica tiene una relacion r= 0.907,
donde la significancia bilateral es de p=0.000, donde nos dice que la
relacion es positiva con nivel de correlacion baja ya que el porcentaje es de
30.3% respondieron que el liderazgo transaccional es deficiente y la
relacion es significativa y el 46.7% dijo que el liderazgo transaccional en un

nivel medio, se anula la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna.

Por ultimo, concluye que el liderazgo Laissez-faire se relaciona con el
manejo de conflictos en los trabajadores en la oficina de administracion de
una institucion publica, que se obtuvo de significancia de p=0.00 menor al
0.05, y la relacién r=0.956. Se afirma que existe una correlacion alta la
relacion es significativa, de los colaboradores encuestados el 60% presenta
el liderazgo Laissez-Faire en un nivel medio y el 23.3% lo considera como
un nivel alto, donde acepta la hipétesis alterna y rechaza la hip6tesis nula.

Condori (2017) en su tesis “La mediacion en conflictos laborales para
el mejoramiento del clima organizacional de los trabajadores en la
Municipalidad Provincial de Tacna, 2014” realizada por la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion, teniendo como objetivo determinar si existe
relacion entre la mediacion en conflictos laborales y el clima organizacional
de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Tacna durante el
2014, desarrollado con un tipo de investigacion descriptivo y un disefio no
experimental. La poblacion de estudio estaba conformada por 274
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colaboradores del personal nombrado, no menos de un afio, se determino
la muestra de forma probabilistica siendo un total de 160 seleccionadas al

azar, llego a las siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacion se observo qué si existe relacion
entre la mediacion en los conflictos laborales y el clima organizacional de
los trabajadores en la Municipalidad segun el andlisis de correlacion del
Pearson de 0.651, refiriendose que los conflictos laborales alteran las
relaciones entre los colaboradores y que la mediacion es un procedimiento
rapido y sencillo para mejorar las situaciones de conflicto que se presenta

y genera un clima atractivo para laborar.

Los colaboradores manifiestan que la mediacion se da de manera
regular en la Municipalidad con un 41,5% de efectividad ya que se percibe
gue los conflictos alteran al rendimiento del personal generando gastos a
la gestidon institucional ya que el nivel de productividad y desempefio
disminuye, reflejandose que la manera de gestionar un conflicto en la

institucion es deficiente.

Se observé que el clima organizacional de los colaboradores es
calificado regularmente satisfactorio con un 45.75% porque la relacién entre
los superiores y colaboradores son deficientes, asi como las condiciones
fisicas son regularmente adecuadas, la expectativa de los colaboradores
no es buena. Los colaboradores necesitan un ambiente confortable para
poder realizar sus actividades con efectividad y lograr el potencial.

El presente estudio aporto a esta investigacion la importancia de la
mediacién en los conflictos laborales para mejorar el clima laboral ya que
consiste en la colaboracién de todos de los integrantes de la institucion para
solucionar los problemas o situaciones de conflicto propiciando la
comunicacion de varias partes mejorando la calidad de vida de los
colaboradores, identificarlos con la institucion manteniendo un entorno

limpio y confortable, permitiendo que puedan personalizar su espacio de
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trabajo, creando espacio para fomentar la colaboracion y el espiritu de
trabajo.

Gamonal y Quevedo (2017) en su tesis “Relacion entre conflictos
laborales y productividad en CODIJISA S.A.C. - Chiclayo, 2015” realizada
por la Universidad Sefor de Sipan para optar el titulo profesional de
Licenciada en Administracion de Empresas, teniendo como objetivo
determinar la relacion entre los conflictos laborales y productividad en el
area de ventas de CODIJISA S.A.C. - Chiclayo, 2015, desarrollado con un
tipo de investigacion descriptivo, correlacional teniendo como finalidad
examinar la relacion entre variables. La muestra de estudio estuvo
conformada por 17 personas que laboran en el area de ventas de la

empresa CODIJISA — Chiclayo, llegé a las siguientes conclusiones:

Por medio de esta investigacidbn se observdé que se segun los
resultados de la prueba estadistica si existe relacion entre los conflictos
laborales y productividad e en un porcentaje de 99.9% segun el coeficiente
de correlacion de Spearman, donde quiere decir que la empresa CODIJISA
tiene deficiencia en la comunicacién donde perjudica la productividad
laboral, donde se interpreté que se acepta la hipétesis alterna y rechazo la

hipotesis nula.

En la empresa CODIJISA se llegd a determinar que existen conflictos
laborales por jerarquia debido al empleador, se evidencié que los conflictos
se inician por deficientes habilidades directivas, ya que las relaciones

interpersonales de los colaboradores son muy bajas.

Con respecto a la segunda variable productividad en la empresa. El
50% de colaboradores calificaron que no existe el incremento de
productividad laboral en el area de ventas de la empresa CODIJISA S.A.C.
- Chiclayo, ya que no existen estrategias de manejo de conflictos y la
comunicacion entre colaboradores es deficiente. Se acepta la hipétesis

alterna.
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En esta investigacion se observo que existe relacion significativa entre

la comunicacion organizacional y la productividad en CODIJISA S.A.C. -

Chiclayo, 2015, con un p=0.000, ya que el valor de significancia es de 0.05,

y segun el coeficiente de correlacidon segun Spearman es significativo,

ambas variables se relacionan. Donde el 68% se siente en desacuerdo con

la comunicacion de la empresa, el 20% de los colaboradores encuestados

manifestaron que estan de acuerdo con comunicacion organizacional

empleada en su area de trabajo y por ultimo el 12% tuvo indiferencia en

calificar la comunicacion en su area. Dada los resultados se concluye con

la aceptacion de la hipétesis alterna.

2.2. Desarrollo de latematica correspondiente al tema investigado

2.2.1. Bases tedricas de la variable gestion de conflictos

2.2.1.1. Definicién

Robbins y Judge (2013) definieron al conflicto como:

El proceso inicia cuando una de las partes sufre algun efecto que sea negativo,
entre colaboradores nos quiere decir que es por incompatibilidad o existe una
oposicién entre las partes, cada colaborador experimenta en su centro de trabajo
diferencias en interpretacién de hechos, la falta de trabajo en equipo, la falta de
comunicacion, los cambios organizacionales, desacuerdos que estan a base de
comportamientos. (p.446).

Robbins y Judge (2013) grafica en su libro el proceso del conflicto esta

basado en 5 etapas se explica cada una de ellas:

Conflicte
Condiciones previas | Percibido
- Comunicacién
- Estructura
- Variables & Conflicto
personales sentido

Etapa | Etapall

Oposicién potencia Cognicidn y
o incompatibilidad  personalizacién

Etapa Il

Intenciones

K

|

Intenciones al

manejar el conflicto

«  Competir
Colaborar
Compromiso
Evitar
Acomodarse

Etapa IV

Comportamiento

Conflicto abierto

Comportamiento |

de las partes

Reaccion del

otro

Etapa V

Resultados

Mayor
desempefio
del grupo

. Menor
4 desempefio
del grupo

Figura 1. Proceso del conflicto. Fuente: Robbins, S. y Judge, T. (2013).
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Redorta (2011) definié la gestion de conflictos como:

Un area donde se puede aplicar todos los conocimientos y recursos que estudian la
conflictologia que es todo tedrico y la gestion de conflictos esta méas en el saber
practico “para solucionar situaciones que se nos presenta, son acciones que estan
orientadas a mejorar y cambiar las relaciones interpersonales de colaboradores que
estan siendo afectadas por diferencias, incomodidades, frustracion entre ellos
mismos, el objetivo es pacificarse de la mejor manera o manejar los conflictos en
base a los objetivos propuestos.(p.24).

Chiavenato (2009) defini6 el conflicto que:

Se presenta por las diferencias que existe en la organizacion ya sea por los objetivos
e intereses establecidos, los desacuerdos entre colaboradores representa que no
hay trabajo en equipo y la cooperacién es negativa, el conflicto en la organizacion
se constituye por una interferencia deliberada ya que se divide en dos partes la
interferencia activa y pasiva este proceso es la obstruccion de avance hacia las
metas u objetivos propuestos se inicia la percepcion cuando una de las partes puede
afectar de manera negativa algo importante para la organizacién, y el colaborador
debe ser una persona asertiva para poder lograr una relacion de armonia y
bienestar, principalmente es logrado por el trabajo en equipo. (p.26).

Alles (2007) definié en su libro de comportamiento organizacional que:

El conflicto en las organizaciones no es algo malo las situaciones que se presentan
entre colaboradores, malo puede ser la forma o manera como se resuelve, no
siempre en toda organizacién se ve este actuar cotidiano, explica que estas
situaciones de conflicto pueden presentarse entre empleadores, grupos y
organizaciones competidoras. (p.339).

Gonzales (2006) define en su libro la gestion de conflictos laborales como:

La existencia del conflicto es habitual en las organizaciones siendo dos
componentes opuestos de una parte, estan los empleadores y de otra los
colaboradores donde los intereses de cada uno de ellos son contrapuestos, los
conflictos surgen por las relaciones interpersonales entre colaboradores,
discrepancias o algo inherente a la organizacion. (p.8).

2.2.1.2. Importancia de la variable gestion de conflictos

Alles (2007) considera que la gestion de conflictos es importante:

Para lograr promover un area de trabajo agradable y comodo brindando resultados
constructivos mejorando la calidad de trabajo ya que los conflictos se presentan por
desacuerdos entre grupos de trabajo, organizaciones, el principal beneficio de
gestionar conflictos es que se logra involucrar a las partes para mejorar su
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rendimiento, la comunicacion y las relaciones interpersonales, observando que un

conflicto puede ser oportunidad de crecimiento o de bajo confort. (p.343).

Conocer la importancia de la gestion de conflictos conlleva analizar a
las organizaciones y visualizar la relacion que tiene con el compromiso que
tiene con los colaboradores reduciendo el estrés laboral, brindando un lugar
de trabajo mas productivo y agradable, ya que los conflictos son inherentes
y es necesario estar preparados para solucionarlos, la gestion de conflictos
es fundamental para mejorar el clima de lugar de trabajo y lograr el

cumplimiento de los objetivos con eficiencia y eficacia.

Es fundamental que antes de utilizar alguna técnica o estrategia para
la resolucion de un conflicto lo primero que se debe hacer es aprender a
comunicarnos poner énfasis en aspectos sencillos, los conflictos son parte
del &mbito laboral los resultados pueden ser positivos y los conflictos que

no son resueltos puede perjudicar a las organizaciones o colaboradores.

2.2.1.3. Caracteristicas de la gestion de conflictos

Robbins y Judge (2013) mencionan:

Las organizaciones suponen que las situaciones conflictivas perjudican el
desempefio de cada colaborador sin embargo esta suposicion es incorrecta las
caracteristicas de gestionar un conflicto en un nivel eficiente es la persona que evita
el estancamiento e incrementa la creatividad, que permite liberar las tensiones
generadas por los conflictos es ahi donde inicia un cambio organizacional, sin
afectar las coordinaciones de las actividades que se desarrolla.

Las caracteristicas de la gestion de conflicto son:

Colaboracion: La gestion de conflictos promueve la colaboracién de ambas partes,
para una solucidn integradora, una combinacién de opiniones de los colaboradores
gue tienen distintos intereses.

Voluntariedad: Es esencial para resolver situaciones, los colaboradores pueden
desistir en cualquier momento, sin embargo, también pueden llegar a alcanzar
acuerdos.

Equidad: Tener en cuenta los intereses de las partes, respetando los distintos
puntos de vista de cada colaborador y principalmente preservar la igualdad. (p.469).

2.2.1.4. Teorias relacionadas a la gestion de conflictos
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Teoria de la cooperacion

Jiménez (2003) sefala:

La conceptualizacién de las organizaciones como sistema cooperativo para un
balance interno y externo facilitando un modelo organizativo, el resultado clave es
la colaboracién y coordinacion de todo el personal, la cooperacion es como un medio
para que las personas superan sus limitaciones. En esta teoria explica que las
personas que trabajan en equipo pueden cumplir sus objetivos, las organizaciones
tienen como base la racionalidad y la mejor forma de organizacién es la cooperacion
de todo el equipo de trabajo mediante un trato justo y reciproco. (p.116).

Teoria estructuralista de la administraciéon

Trejo (2008) indica:

En la organizacién desde el punto de vista de su estructura, los medios que se
utilizan para el cumplimiento de los objetivos propuestos por la organizacién. En
esta teoria hace énfasis a la estructura y el ambiente. Representa una vision de
organizacién formal. Los origenes de esta teoria es la oposicion de la teoria
tradicional y la teoria de relaciones humanas. (parr.1).

La teoria estructuralista est4 conformada por 8 componentes donde
explica cada uno de ellos en este caso el séptimo componente es el

conflicto organizacional.

Trejo (2008) indica:

Que los conflictos organizacionales generan cambios y la percepcién de diferencias
entre colaboradores, se considera la cooperacion y conflicto como una actividad
social, para la resolucién de conflictos, esta teoria involucra a organizaciones que
no se adaptan a los cambios y la falta de comunicacidon generan conflicto se
presenta de manera informal y esto ocasiona la disminuciéon del rendimiento,
eficiencia de los colaboradores. (parr.2).

Teoria de la transformacién del conflicto

Lederach (2009) menciona:

La transformacion de conflictos ya que es una manera de tener una vision mas
eficiente para tener respuesta a los conflictos que se presentan ya que son como
oportunidades vitales que permite el crecimiento, la idea es ver el conflicto como
parte integra para obtener cambios constructivos incluyendo la resolucién de
conflictos determinando como se realizara el proceso de transformacion desde un
ciclo destructivo hacia el ciclo constructivo (...).
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Que el conflicto constantemente esta presente en las relaciones humanas
impactando en situaciones cambiando las cosas de distintas maneras. Lederach
destaca en su libro el andlisis de los cambios en cuatro dimensiones que el conflicto
esta causando efecto (...).

La primera dimensién que es lo personal nos explica que son situaciones de
conflicto donde se realiza cambios donde las personas pueden ser afectadas de
manera negativa o positiva, perjudicando el aspecto emocional. Esta dimension
puede afectar nuestra estabilidad emocional, integridad, esta transformacion nos
ayudaria a disminuir los efectos destructivos de un conflicto y mejorar nuestro
potencial desarrollando un crecimiento personal (...).

La segunda dimension relacional de conflicto destaca por los cambios en las
relaciones, aqui predomina las relaciones afectivas ya que por el conflicto se
interpone barreras comunicacionales incluyendo los patrones de percepcion de las
personas, implicando minimizar la comunicacion deficiente y maximizar la
cooperacion de entendimiento (...).

La tercera dimensién estructural hace énfasis a las causas de las situaciones de
conflicto y cambios que se presenta en las organizaciones, instituciones, esta
dimension pone atenciéon en los cambios en general del conflicto, haciendo
referencia la manera en como las personas organizan sus relaciones para la
satisfaccion de sus necesidades, maximizando la participacién de las personas en
la toma de decisiones (...).

La cuarta dimension cultural del conflicto se refiere a los cambios por la identidad y
las formas de cultura ya que surgen expresiones violentas, esta transformacion
busca apoyar a los miembros de un grupo a comprender los patrones culturales,
identificando y promoviendo para manejar de una manera constructiva la situacion
de conflicto. (pp .24-29).

Redorta (2011) sefala:

Un modelo de gestién de conflictos, el modelo S.E.D.A ya que es una manera de
pensamiento 6ptimo y simplificado que nos da a conocer una explicaciéon sensata,
permitiendo obtener resultados mas eficaces y confiables. Para establecer un
modelo de gestion de conflictos se pone énfasis en tres aspectos que es el analisis
del conflicto, el cambio o transformacion y planificar con los recursos necesarios
para obtener un resultado eficiente en la resoluciéon o manejo de conflicto. (p.33).

Redorta (2011) desarrolla: “El modelo del S.E.D.A, basandose desde
la conflictologia y la gestion de conflictos, iniciando desde el analisis del

conflicto sabiendo que es un patron clave” (p.35).

Tabla 1
El Modelo S.E.D.A

Saber-entender-decidir-actuar
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Como es el campo de la gestion

SABER de conflictos
Donde nos Como valorar la eficacia CONOCER
movemos Empezar por el diagnostico

El poder de los modelos

El ndcleo y la cuenca del conflicto
ENTENDER El analisis de conflictos por
Lo que sucede patrones COMPRENDER

La evaluacion de factores clave

Entre estrategias generales

DECIDIR Entres tacticas especificas por
Una forma de tipo de conflicto COMBINAR
actuacion

Fijando objetivos

ACTUAR Aplicando estrategia y tactica
Sin miedo y con Considerando aspectos criticos CONDUCIR
eficacia Desbloqueando defensas,

trabajando la confianza y

actuando con seguridad

2.2.1.5. Dimensiones de la variable gestion de conflictos

Dimensién 1: Asertividad

Chiavenato (2009) define:

La asertividad como la percepcion y emociones es el grado en el que una de las
partes intenta satisfacer sus propios intereses hasta el anhelo de brindarle
satisfaccion a la parte contraria, es una influencia sobre el desempefio laboral,
siendo la comunicacion un factor clave ya que los trabajadores se expresan con
naturalidad mejorando las relaciones interpersonales y estar satisfechos con el
trabajo que realizan para el cumplimiento de objetivos. (p.396).

Chiavenato (2009) explica: “Los 5 estilos de manejo de conflictos, a

través de dos dimensiones la asertividad y cooperacion dando a conocer
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gue no todos los estilos tienen resultados eficientes, cada estilo tiene sus

ventajas y desventajas” (p.397).

Asertivo

F Y

Asertividad

SIencion Adaptacién

L J

Mo asertivo

No cooperativo -+ Cooperacion > Cooperativo

Figura 2. Los 5 estilos de administracion de conflictos. Fuente: Chiavenato, I. (2009).

Los 5 estilos de administraciéon de conflictos son:

1. Estilo competitivo

Chiavenato (2009) define: “Este estilo nos hace referencia reflejando
la asertividad para imponer nuestros propios intereses sin dar importancia
a las otras partes del conflicto, el Unico objetivo es ganar y ver solo nuestra

posicion” (p.397).

2. Estilo abstencionista
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Chiavenato (2009) explica: “Que el estilo abstencionista es no
cooperativo no hay posibilidades de tener resultados satisfactorios, para

obtener informacién es necesario requerir tiempo” (p.397).

3. Estilo transigente

Chiavenato (2009) indica: “Que la asertividad y la cooperacion no se
ve tan reflejada, en este estilo hay equidad en los objetivos propuestos por
ambas partes, no hay ganador ni perdedor se acepta las soluciones que se

propone por ambas partes” (p.397).

4. Estilo acomodaticio

Chiavenato (2009) explica: “Que en este estilo hay un alto grado de
cooperacion, tiene buenos resultados satisfactorios cuando las personas
reconocen que estan haciendo algo mal, la clave es sobrellevar la situacion

gue se presenta” (p.397).

Estilo colaborador

Chiavenato (2009) indica:

Que este estilo tiene alto grado de asertividad y cooperacién permitiendo que las
dos partes sean beneficiadas mediante la negociacion, este estilo es cuando los
intereses de las partes son importantes para una combinacion llegando a una
solucién y compromiso 6ptimo, la clave del estilo colaborador es la equidad de las
dos partes. (p.397).

Dimensién 2: Liderazgo

Robbins y Judge (2013) definen:

El liderazgo como la capacidad para influir un grupo de personas para lograr sus
objetivos que tienen en comun por una organizacion nos explica que no todos los
lideres son gerentes ni todos los gerentes son lideres , silas organizaciones brindan
el cargo a ciertas personas con derecho formal no quiere decir que sean personas
capaces de dirigir con eficacia, el liderazgo no se otorga a las personas , se da de
manera independiente, lider es quien puede surgir dentro de un equipo de trabajo
no solo porque ha sido asignado. Un lider inspira a sus miembros para lograr para
lograr los objetivos que tiene en comuan implicando el deseo de guiar a los demés,
ellos crean compromiso, un ambiente laboral eficiente. (p.368).
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Dimension 3: Negociacién

Hellriegel et al. (2009) menciona:

Es el proceso de dos o0 mas personas, posiciones diferentes sobre un mismo asunto
tienen metas comunes y meta contrapuesta donde hacen un debate para enunciar
y discutir las propuestas que son presentadas para un posible acuerdo. Es una
herramienta de mucha importancia para lograr lo que se quiere de la otra persona
principalmente cuando no hay intereses en comun es exitosa cuando ambas partes
suscriben un compromiso. (p.458).

Robbins y Judge (2013) desarrollan: “El proceso de la negociacién
gue contiene cinco etapas, el proceso inicia desde el momento en que las
partes son involucradas, intercambian valores vy finalizar para llegar a un
acuerdo” (p.464).
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Preparacian y
planeacidn

v

Definicion de las
reglas basicas

v

Aclaracion vy
justificacién

+

Acuerdos vy solucion
de problemas

v

Cierre e
implementacion
Figura 3. Proceso de la negociacién.
Fuente: Robbins, S. y Judge, T. (2013).

Robbins y Judge (2013) indican:

Estrategias para llegar a acuerdos, son dos enfoques de la negociacion: los
acuerdos distributivos y acuerdos integradores, estos acuerdos son diferidos
respecto a la motivacién y meta (...).

Los acuerdos distributivos son en representacion a dos colaboradores cada uno de
ellos tiene objetivos propuestos que les gustaria cumplir, es una distribucion donde
busca dividir algan recurso, o poner una fecha limite, existe una débil cooperacion
hasta en la mayoria de las situaciones no existe, solo se da importancia a la
ganancia personal que cada negociador tiene (...).

El acuerdo integrador se desarrolla bajo la suposicion de que los posibles acuerdos
generan solucién ganar -ganar, ambas partes manifiestan ganancias mutuas con un
alto nivel de cooperacion la persona considera el resultado también sea satisfactorio
para la otra parte para un interés en comun. Este acuerdo genera un clima de
confianza de reciprocidad y credibilidad en ambas partes. (pp. 458-460).

Dimension 4: Comunicacion
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Robbins y Judge (2013) definen:

La comunicaciéon es una interaccion dentro de un grupo de colaboradores para
desempefiar funciones ya que es un medio principal para la integracién y conexion,
si la comunicacion es deficiente es fuente de conflictos interpersonales, las
personas estaran aisladas y el contacto entre ellos seria indiferente por
malentendidos o desacuerdos, con este medio se puede mejorar las relaciones, ser
mas eficientes. (p.336).

Las funciones de la comunicacion

La comunicacion hace cumplimiento a cuatro funciones que son
principales en un grupo u organizacion siendo eficiente y esencial para

fomentar la motivacion facilitando la toma de decisiones.

Robbins y Judge (2013) mencionan:

Que el comportamiento individual es controlado por la comunicacion,
procedimientos y guias formales que es de exigencia que sean acatados por los
colaboradores, un ejemplo es cuando en un area el colaborador debera comunicar
a su empleador reclamos que tenga relacién con su trabajo o el cumplimiento
efectivo de los reglamentos de la organizacion. Esta funcién también se presenta
en la comunicacion informal, un ejemplo es cuando hay diferencias entre los
miembros de cada equipo generando mala imagen en ese caso vemos como es la
comunicacion y el comportamiento informal (...).

La segunda funcién define como es la aclaracion hacia las personas que hacer, si
su desempefio es eficiente de manera adecuada y como lograr mejorar su
rendimiento, la motivacion incita a establecer metas especificas, la
retroalimentacion y reforzar el comportamiento deseado siendo necesario e
indispensable de la comunicacion (...).

La tercera funcibn menciona que la mayor parte de los colaboradores de una
organizacion es fuente principal de interaccion, ya que trasmiten frustraciones,
fracasos, y de igual manera trasmiten satisfacciones, logros, la comunicacién es un
medio de expresion emocional, asi como para satisfacer necesidades (...).

La cuarta funcidon contextualiza la facilidad a la toma de decisiones en una
organizacion, esta constituido como apoyo en la solucién de problemas que se
presenta ya que brinda informacion requerida a los miembros de grupos u
organizacioén para la identificacion y evaluaciéon de alternativas presentadas. (pp.
337-338).
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Caracteristicas Acuerdo Acuerdo
del acuerdo distributivo Integrador
Meta Obtener la rebanada mas Agrandar el pastel de modo que
grande posible del pastel ambas partes queden
satisfechas
Motivacion Ganar-perder Ganar-Ganar
Enfoque Posturas Intereses (*j Me puedes explicar
(*En este asunto, no puedo ir porque este asunto es tan
mas alla”). importante para ti?")
Intereses Opuestos Congruentes
Informacién compartida Poca (compartir informacion Mucha (compartir informacion
solo permitira que Ia ofra parte permitira que cada parte
tome ventaja) encuentre formas de satisfacer
Ios intereses de cada una)
Duracidn de la relacién Corto plazo Largo plazo
\. J

Figura 4. Diferencias entre acuerdos distributivos e integradores. Fuente:
Robbins, S. y Judge, T. (2013).

2.2.2. Bases teodricas de la variable compromiso organizacional

2.2.2.1. Definicién

Hellriegel et al. (2009) menciona:

Que el compromiso con la organizacioén tiene similitud con la satisfaccién ya que los
comportamientos influyen la permanencia de un colaborador en su centro laboral
estan mas comprometidos que las personas que solo laboran en un tiempo corto, el
compromiso es la participacion de los miembros de equipo y la identificacion con su
organizacién va mas alla de la contribucién al cumplimiento de objetivos propuestos
por la organizacién, representa una postura mas amplia que la satisfaccion ya que
es aplicado a toda la organizacion y no solo a un colaborador. (p.57).

Robbins y Judge (2013) contextualizaron:

El compromiso organizacional como la identificacién de un colaborador con su
organizacién, objetivos propuestos y la satisfaccion de seguir perteneciendo a su
centro laboral. EI compromiso organizacional esta relacionado con la productividad
de cada colaborador, si no hay compromiso el nivel de desempefio sera deficiente
demostrando que las relaciones son negativas, la rotacion del personal es una
medida de cuanto es el tiempo que permanece un colaborador en su organizacién
y con qué continuidad ellos son reemplazados. Los colaboradores que estan
comprometidos estdn mas relacionados, el grado de satisfaccion y lealtad
organizacional es efectivo. (p.75).

Alles (2008) define:
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El compromiso organizacional es la identificacion de los colaboradores y el anhelo
a seguir permaneciendo en su organizacion, la satisfaccién que percibe en su centro
laboral deriva en el comportamiento de los miembros en el area laboral, por lo tanto,
se involucrara con la organizacién y por consiguiente estara comprometido con su
trabajo. La persona comprometida sentird como propio los objetivos propuestos por
la organizacién. (p.309).

Satisfaccion laboral — Compromiso - Involucramiento

Situacion
NO deseada

Figura 5. Como relacionar la satisfaccion laboral con el comportamiento. Fuente:
Alles, M. (2007).

Amordés (2007) define:

El compromiso organizacional consiste en el grado de participacion del colaborador
y su identificacion con la organizacién, esta caracterizado por el apoyo, la
aceptacion de los objetivos y valores organizacionales y el deseo de permanecer en
la organizacién. Explica que hay investigaciones donde se muestra que existe una
relacidon negativa entre el compromiso y el ausentismo y la rotacion del personal.

El compromiso organizacional de acuerdo al autor va mas alla de la lealtad llegando
a la contribucion activa en el logro de los objetivos propuestos por la organizacion,
aun yendo més alla de la satisfaccion ya que es aplicado a toda la organizacion y
no solo al trabajo. Siguiendo con este planteamiento en las fuentes de compromiso
hay una variacién de un colaborador a otro, ya que se determind las caracteristicas
individuales las actitudes, vinculos el comportamiento ético en las organizaciones,
influyen en la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. (pp. 73-74).

2.2.2.2. Importancia de la variable compromiso organizacional
Hellriegel et al. (2009) define:
El compromiso organizacional es uno de los temas mas principales e importantes

para las organizaciones ya que ayuda a disminuir el nivel de absentismo e
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incrementa la participacion eficiente y eficaz , el apoyo de la direcciéon de recursos

humanos ayudaria a todas las organizaciones a identificar los objetivos

organizacionales y el orgullo de pertenencia de los colaboradores con su lugar de
trabajo, las organizaciones requieren que sus colaboradores estén comprometidos
mientras que los colaboradores le importa que la organizacién retribuya su trabajo

de manera continua. (p.283).

Actualmente todas las organizaciones tienen que afrontar cambios en
su entorno laboral ya sea por distintas situaciones que se presenta, si los
colaboradores estan comprometidos es muy dificil que termine el vinculo
laboral. Es importante que el colaborador esté involucrado con su
organizacion, ya que se reduciria la rotacion del personal, la seguridad e
incrementaria la satisfaccion del colaborador dentro y fuera del ambito
laboral, el beneficio que le da el compromiso hacia la empresa es que
tendria mejora en el rendimiento econdmico y a los colaboradores se
brindaria la retribucién en lo econémico y emocional con un ambiente y

clima eficiente y motivado.

Para fomentar el compromiso de sus colaboradores deberan valorar
los logros por la realizacién de algun plan de trabajo para incrementar la
motivacion y rendimiento de cada uno de ellos, la confianza es un respaldo
hacia ellos eso demostrara asertividad y reforzara el orgullo de pertenencia

con la organizacion.

2.2.2.3. Caracteristicas de la variable compromiso organizacional

Hellriegel et al. (2009) indica acerca del compromiso organizacional:

Que los colaboradores que estan un largo periodo en su organizacién sienten un
fuerte compromiso lo cual se caracteriza por ciertos puntos que menciona, el apoyo
y aceptacion de los objetivos propuestos por la organizacion, disposicion de ejercer
un esfuerzo considerable para bien de la organizacién, deseo por permanecer
dentro de la organizacion, defiende la imagen de la organizacién ante las criticasy
promueve sus valores. (p.57).

2.2.2.4. Teorias relacionadas al compromiso organizacional

Teoria de la equidad

Méndez (1925) desarrolla:
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La teoria de la equidad es aplicada en las organizaciones ya que hay una
comparacion entre miembros del lugar donde se labora y si hay diferencias se
procede, hay comparaciones con distintas personas que son de manera negativa,
una explicacion clara es cuando un colaborador tiene un bajo desempefio en area
sin embargo su remuneracion es alta, por lo tanto, una persona que su desempefio
y rendimiento es alto la retribucion de la organizacién es baja en esa situacién
causaria insatisfaccién, desmotivacion y no tener la motivacién suficiente para
realizar sus labores, perjudicando a la organizacion. (parr.3).

TEORIA DE LA EQUIDAD

Otro
Lo que Yo y
Recil Recibe
Lo que Yo Doy Otro Da

Figura 6. Teoria de la equidad. Fuente: Stacey, J. (1965).

Teoria de la expectativa

Guédez (2013) explico:

La teoria de la expectativa es como un control de proceso que por el esfuerzo del
trabajo que se realiza las personas observan la importancia del resultado que
obtendra, explica un ejemplo en donde se ve mas claro lo que desarrolla la teoria
es que los colaboradores tendran un nivel alto de desempefio cuando realizan sus
labores si creen o piensan que ese esfuerzo maximo serd muy recompensado,
como reconocimientos, bonificaciones, incremento de remuneracion, es importante
para mejorar la relacion que hay entre el colaborador y los objetivos de la
organizacién, visualizar como su esfuerzo puede tener como resultado
recompensas satisfactorias mejorando su motivacion. (parr.4).

La teoria de la expectativa se enfoca en tres relaciones:

Relacion esfuerzo-desempefio: Nos explica la relacion entre estos dos
comportamientos, la percepcidn de cada colaborador es que el esfuerzo que realiza
en algun proyecto obtendra como el logro del desempefio.

Relacién desempefio-recompensa: Nos quiere decir que el colaborador observa la
probabilidad de tener un alto desempefio por lo tanto obtendra mayor recompensa
refiriéndonos a aumentos de sueldos, reconocimientos.
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Relacion recompensa-metas personales: Nos explica acerca de las recompensas
que recibe el colaborador satisfacen sus expectativas y siente una maxima
motivacion por el logro del resultado. (parr.5).

Teoria de los tres componentes del compromiso organizacional

Opere (2017) explica:

Una conceptualizacion del compromiso organizacional donde se establece un
vinculo entre el colaborador y la organizacion e impacta en la determinacion de
pertenencia con su institucion. Esta teoria es el mas completo para realizar un
andlisis al compromiso, esta constituido por tres aspectos diferentes pero que tiene
relacion, ya que una persona puede tener un vinculo afectivo y leal.

El compromiso afectivo: Nos hace referencia a los lazos emocionales que los
colaboradores tienen con su organizacién, es ahi donde se ve el apego emocional
porque sus necesidades son satisfechas y gozan de su permanencia en la
organizacién, son colaboradores orgullosos de su institucién.

El compromiso continuacion: Nos explica que el colaborador se siente identificado
con la organizacién porque ha invertido el tiempo, esfuerzo necesario, tiene una
percepcion que no tendra oportunidades laborales si termina el vinculo laboral con
Su organizacion.

El compromiso normativo: Se refiere a la lealtad por su organizacién, como
agradecimiento por la prestacion del servicio, un ejemplo claro seria cuando una
institucién brinda capacitaciones, se inicia un sentimiento, este compromiso causa
una sensacion de deuda por haber tenido la oportunidad o recompensa, los
colaboradores sienten la obligacion moral de comprometerse. (parr.8).

2.2.1.5. Dimensiones de la variable compromiso organizacional

Dimensién 1: Identificacidn

Hellriegel et al. (2009) define:

La identificacién como los valores organizacionales, sentirse parte de su equipo,
area y organizacion, los valores impulsan las relaciones interpersonales entre los
colaboradores, deben ser compartidos y trasmitidos a través de capacitaciones,
desarrollo de habilidades, actividades recreativas, retroalimentaciéon efectiva. Ya
gue cuando un colaborador esta identificado con su organizacién brindara mas
esfuerzo de su parte estard mas involucrado en los proyectos enfocandose en la
mision y visién, obteniendo como resultado el mejor rendimiento y productividad.
(p.297).

Dimensién 2: Afectivo

Robbins y Judge (2013) indican:
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El componente afectivo son los sentimientos de pertenencia, lealtad de manera
positiva que el colaborador tiene con la organizacion es el segmento emocional,
este componente suele ser motivado intrinsecamente, la personas se esfuerzan por
razones que van mas alla del incremento salarial o algin reconocimiento, son los
lazos emocionales que los colaboradores sienten por su organizacion, existe un
apego emocional por la percepcién de satisfactorias de sus necesidades, estan
orgullosos de pertenecer a su organizacioén. (p.70).

Dimension 3: Responsabilidad

Franklin y Krieger (2011) definen:

La responsabilidad como la exigencia que tienen los colaboradores, donde no solo
tiene que asumir las acciones que son asignadas sino también ponerlos en practica
para obtener el beneficio de la organizacion, si el nivel de responsabilidad es alto,
por lo tanto, mayor sera su posicién en la organizacion, una persona responsable
toma decisiones a conciencia y acepta las consecuencias de sus acciones, toma
iniciativa movilizando los recursos que estan a su alcance para tener resultados
Optimos. (p.333).

Dimensién 3: Lealtad

Alles (2007) define:

La lealtad a la organizacién es una actitud de profundo compromiso esta
caracteristica disminuye el abandono de trabajo de los colaboradores conduciendo
a un empleo a largo plazo sentir el compromiso de continuidad, el hecho debe de
tener un ambiente laboral unido y competitivo con su equipo de trabajo les brinda la
seguridad necesaria demostrando orgullo con su organizacién. (p.310).

Definicién conceptual de la terminologia empleada

Gestion de conflictos

La gestion de conflictos es una actividad muy importante para los
diferentes niveles de la organizacién es orientada para contener, prevenir
un conflicto o disminuir su naturaleza destructiva con la finalidad de llegar

a un acuerdo o solucién, una adecuada gestion de conflictos ayudara a
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elegir y aplicar la mejor estrategia que permite tomar decisiones en
beneficio de todos.

Asertividad

Es la habilidad de crear condiciones que nos permite llegar a nuestros
objetivos con un trabajo en conjunto utilizando la habilidad de expresarse,
brindar opiniones, defender nuestros propios intereses a pesar de que

fuese diferente a los demas.

Liderazgo

Es la capacidad que tienen las personas de influenciar y dirigir a
miembros de un equipo impulsando a lograr los objetivos propuestos,
tienen la habilidad de solucionar conflictos y motivar a las personas de que

trabajen con entusiasmo tomando la iniciativa.

Negociacion

Es un proceso donde dos o0 mas miembros de una organizaciéon que
son involucradas para tomar decisiones por situaciones conflictivas que se
presenta o diferencias entre las mismas con la finalidad de tener beneficios

equitativos y que esta basado en decisiones de las partes negociantes.

Comunicacion

Es una herramienta importante para las organizaciones es un
proceso de emision y recepcion de mensajes permitiendo el movimiento de

informacion relacionando necesidades e intereses.

Compromiso organizacional
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Es el involucramiento emocional de los colaboradores con su trabajo,
la organizacion y los objetivos; consiste en la intensidad de la participacion

y su identificacién generando el deseo de mantener el vinculo laboral.

Identificacion

El sentido de pertenencia con su organizaciébn para ser mas
competitiva es el grado de valores compartidos y aceptacion de las metas

organizacionales.

Afectivo

Es el deseo que cada colaborador siente por seguir laborando en la
empresa mas alla de las remuneraciones hay lazos emocionales, apego
emocional siente el orgullo de pertenencia por la percepcion satisfactoria

de sus necesidades.

Responsabilidad

Es el cumplimiento de obligaciones; tomar decisiones
conscientemente aceptando las consecuencias de nuestros propios actos,
la responsabilidad aporta beneficios donde nos ayuda a lograr nuestros

objetivos creando valores, ser autbnomos.

Lealtad

Es una virtud que desarrolla nuestra conciencia de fidelidad y gratitud
esta constituido por valores que hacen que las organizaciones sean mas
fuertes desarrollando el potencial ya que genera una actitud de profundo

compromiso y es manifestado por el bien que se hace por la organizacion.

Desavenencia
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Expresa disconformidad, falta de acuerdo, oposicion, intereses
opuestos entre dos o mas personas esto genera conflictos, falta de

armonia.

Relaciones Humanas

Es un conjunto de interacciones que se da en las personas de una
sociedad estaba basado principalmente en los vinculos, relaciones
cordiales genera un incremento en el nivel de entendimiento y comprension

permite disminuir divergencias.

Transigente

Son aquellas actitudes de consentimiento y aceptacion de las
opiniones que satisfacen los deseos de otra persona en contra de nuestros

propios intereses principalmente para evitar una discusion.

Acomodaticio

Es una actitud que se acomoda facilmente aceptando todo sin
dificultad para evitar la confrontaciéon, se basa en la colaboracion desde la

adaptacion.

Equidad

Es aquello que se refiere a la igualdad de animo representa un

equilibrio, aporta un valor de justicia.

Expectativa

Es aquello que un individuo considera que puede ocurrir, es un

sentimiento que se vincula con la probabilidad légica.
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Involucramiento

Es todo aquello que mide el grado de identificacion psicoldgica de una

persona con su trabajo y se relaciona con el desemperio.

Transformacion

Es el resultado de un proceso, esto sucede cuando algo, ideas o

hechos es convertida en otra.

Eficacia

Es tener la capacidad de lograr un resultado que es a través de una

accion para lograr alcanzar los objetivos que no hemos propuesto.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio

La presente investigacion que fue aplicada es descriptivo no
experimental transversal, ya que la informacion es recolectada en un solo
momento y se describira las situaciones que ocurre en la organizacion, que
determinara la relacion entre gestion de conflictos y compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.
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Hernandez et al (2014) indican:

La investigacion no experimental puede ser definida como estudios donde no hay
variacién de manera intencional entre las variables independientes para observar el
efecto que tiene sobre otras variables. En la investigacion no experimental no se
genera alguna situacion, se visualiza situaciones que ya existen no son provocadas,
no hay control alguno de las variables ni hay influencia sobre ellas ya que son
situaciones que ya ocurrieron, solo se da en su contexto natural. (p.152).

Los autores explican que una investigacion no experimental es
aquella que se realiza sin manipular las variables, se basa en la

observacion tal y como se da en su contexto natural para que sea analizado

posteriormente.

Hernandez et al (2014) mencionan:

Que para los disefios transversales o transeccional se realiza la recoleccién de
datos en un tiempo Unico, un solo momento tiene como finalidad la descripcion de
variables analizando su interrelacién en un momento dado esquematizandose como
“recoleccion de datos Uunica”, puede abarcar distintos grupos, los disefios
transversales son divididos en tres: exploratorios, descriptivos y correlaciénales -
causales. (p.155).

Disefio de la investigacion

Para la investigacion se empled un disefio descriptivo correlacional ya
gue describira las caracteristicas de las variables (Gestion de Conflictos y
Compromiso Organizacional), se medira el grado de relacién entre las, dos

variables.

Hernandez et al (2014) sostienen:

Los estudios correlacionales tienen el propésito de conocer la relacién o el grado
entre las variables, principalmente este estudio es util para identificar como es el
comportamiento de una variable al conocer a otra variable que tenga un vinculo, la
correlacion puede ser positiva 0 negativa. (p.155).

La investigacién esta expresada en el siguiente esquema:
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=1
< T > X

Figura 7. Disefio de investigacion.

Donde:

n: Personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca.
x: Variable 1: Gestion de Conflictos

y: Variable 2: Compromiso Organizacional

r: Relacion entre las variables

Poblacién y muestra

Poblacion

En la presenta investigacion la poblacion estara constituida por 40
colaboradores de areas administrativas de la Gerencia de Administracion y
Finanzas que pertenece a la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, entre

funcionarios, auxiliares administrativos, asistentes.

Los sistemas administrativos son un conjunto de elementos
interrelacionados entre los que existe cohesion y unidad de propdsito en la

gestion administrativa.

A continuacion, se detalla la poblacion segun las areas funcionales

Tabla 2
Descripcién del universo en estudio
AREAS FUNCIONALES N° COLABORADORES
Gerencia de Administracion y Finanzas 7
Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial 12
Sub Gerencia de Contabilidad 7
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3.3.

Sub Gerencia de Tesoreria
Sub Gerencia de Recursos Humanos
Total 40

Muestra

En la presente investigacion se empled el disefio de muestreo
probabilistico, determinando que el tamafio de la muestra estara
conformado por 40 colaboradores administrativos que pertenecen a las
areas de la Gerencia de Administracion de la Municipalidad Distrital de
Chilca. Se aplico6 una muestra probabilistica porque la poblacién tiene
probabilidad de ser seleccionados mayor a cero asi mismo la muestra
es tipo censal porque el instrumento se aplicara a todo el personal
administrativo de la Gerencia de Administracion y Finanzas de la

Municipalidad Distrital de Chilca.

Hernandez et al. (2014) definen:

La muestra es una parte representativa de la poblaciéon un subgrupo, cuyas
cualidades son de ser objetivos, de tal manera que los resultados obtenidos
en la muestra generalizan a los elementos de la poblacién. La muestra
probabilistica es un subgrupo de la poblacién en el que todos los elementos
tienen la misma posibilidad de ser escogidos y que se obtiene cuando se define
todas las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de muestra. (p.175).

Hipodtesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacibn entre la gestibn de conflictos y
compromiso organizacional en el personal administrativo de
Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

el

la
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3.4.

Ha: Existe relacion entre la gestion de conflictos y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Hipotesis especificas

H1: Existe relaciobn entre la asertividad y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

H2: Existe relacion entre el liderazgo y el compromiso organizacional

en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

H3: Existe relacion entre la competitividad y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

H4: Existe relacion entre la comunicacién y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Variables - Operacionalizacion

Variable independiente gestion de conflictos

Definicion conceptual de la variable gestién de conflictos

Hellriegel et al. (2009) define:
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El conflicto y la necesidad de todas las organizaciones de poder manejarlo, se inicia
por la incompatibilidad de intereses incluyendo variedad de temas y situaciones
conflictivas, la gestion y el manejo consta del proceso de diagnéstico los estilos de
manejo de conflictos, estrategias estan disefiados para evitar conflictos que son
innecesarios y asi disminuir o de lo contrario resolver los conflictos. Las situaciones
de conflicto son inevitables en las organizaciones es necesario aceptarlo de manera
positiva, las organizaciones deben establecer objetivos claros y estimulantes,
posibilita una mejor toma de decisiones. (p. 358).

Definicién operacional de la variable gestién de conflictos

La siguiente investigacion tuvo como instrumento de aplicacion un
cuestionario que midi6 la gestion de conflictos que consta de 36 items con
cinco tipos de respuesta escala de Likert (Nunca, Casi nunca, A veces, Casi
siempre, Siempre) para determinar el nivel de gestion de conflictos, en base
a cuatro dimensiones denominadas, asertividad, liderazgo, negociaciéon y

comunicacion.

Variable dependiente compromiso organizacional

Definicién conceptual de la variable compromiso organizacional

Chiavenato (2009) sostiene que el compromiso organizacional es:

El sentimiento de pertenencia que se tiene con la organizaciéon, todos
comprometidos por un objetivo en comun, el grado de identificacién es alto, el
compromiso organizacional disminuye la ausencia y el abandono a su puesto de
trabajo o el incumpliendo del contrato, por lo tanto, incrementaria el desempefio,
productividad, con un ambiente laboral positivo y la mejora continua, las
organizaciones esperan de sus colaboradores el compromiso y la dedicacion.

(p-12).

Definicion operacional de la variable compromiso organizacional

La siguiente investigacion tuvo como instrumento de aplicacion un
cuestionario que midié compromiso organizacional que consta de 36 items
con cinco tipos de respuesta escala de Likert (Nunca, Casi nunca, A veces,

Casi siempre, Siempre) que nos sirvio para determinar el nivel de
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compromiso organizacional, a base de cuatro dimensiones denominadas,

identificacion, afectivo, responsabilidad y lealtad.

Tabla 3
Operacionalizacion de la variable gestion de conflictos
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Dimensiones Indicadores items Escalade Niveles y
medicion y rangos
valores

-Integracién Dellal3 1= Nunca
Asertividad Limitacion Del4 al 6

Iniciativa Del 7 al 9 Malo

Trabajo en De 10 al 12 2= Casi nunca 81-99
Liderazgo equipo De 13 al 15

Decisiones De 16 al 18

Adaptacion

3= A veces Regular

Negociacion Empatia Del 19 al 21

Desafios Del22 al 24 99- 124

Capacitacién en Del 25 al 27

negociacion 4= Casi siempre

Construir Del 28 al 30 Bueno
Comunicacién Participacion Del 31 al 33

Motivacion Del 34 al 36 5= Siempre 124- 142

Tabla 4

Operacionalizacion de la variable compromiso organizacional
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3.5.

Dimensiones Indicadores items Escala de Niveles
medicién y y
valores rangos

Satisfaccioén Del1al 3 1= Nunca
Identificacion Condiciones Del4 al 6
laborales Del 7 al 9 Malo
Reconocimiento
2= Casi nunca 97- 107
Comprension De 10 al 12
Afectivo Orgullo de De 13 al 15
pertenencia De 16 al 18
Desempefio 3= A veces Regular
Responsabilidad Delegacion Del 19 al 21 107- 131
Plan de trabajo Del22 al?24
Autoridad Del 25al 27 4= Casi siempre
Confianza Del 28 al 30 Bueno
Lealtad Dedicacién al trabajo Del 31 al 33
Ambiente laboral Del 34 al 36 5= Siempre 131- 145

Métodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigacion
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3.6.

Para la investigacion se considerd aplicar el método cuantitativo,
descriptivo, transversal para ello es va a considerar ambas variables,

gestion de conflictos y compromiso organizacional.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) menciona: “La investigacion
cuantitativa brinda la posibilidad de generalizar los resultados obtenidos
mas ampliamente, facilitando la comparacion entre investigaciones

similares, centrandose en puntos especificos” (p.15).

Técnica

Para la presente investigacion se utilizé las encuestas de acuerdo

con las variables para la recoleccion de los datos.

Bernal (2009) define:

Es una de las técnicas de recoleccién de datos que es la mas usada capaz de dar
respuestas a problemas nos permite obtener informacién de un grupo de personas,
la encuesta se fundamenta en un cuestionario o un conjunto de preguntas donde se
dividen en tres tipos preguntas cerradas, abiertas, y respuesta de escala. (p. 252).

Descripcion de los instrumentos utilizados

Para la recoleccién de datos se utilizaron dos instrumentos que miden
de forma independiente las variables para luego correlacionarlas y
asociarlas. El primer instrumento se denomina cuestionario de gestion de
conflictos: el segundo instrumento es denominado cuestionario de
compromiso organizacional en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Todo instrumento para recabar informacion debe tener dos requisitos
indispensables: validez y confiabilidad. Para efectos de validez del
instrumento se recurrié al criterio de tres jueces quienes cuentan con el
grado académico de estadistico, metodoldgico, temético, los cuales los
cuales valoraron el instrumento como aplicable, se concluye que el

instrumento es valido. Para confirmar la confiabilidad del instrumento se
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realizé un analisis a la encuesta por medio de la prueba estadistica Alfa de
Cronbach ya que la escala es politdmica, dando de resultado un valor de
0.824 en el cuestionario de gestion de conflictos y un valor de Alfa de
Cronbach de 0.761 en el cuestionario de compromiso organizacional.

Dichos instrumentos se describirdn a continuacion:

Instrumento

Instrumento I: Cuestionario de la gestion de conflictos

Ficha Técnica

Nombre : Cuestionario de gestion de conflictos

Autora : Jackeline Fiorella Ramos Mollehuara

Procedencia : Peru

Administracion  : (Aplicacién de la encuesta) Individual

Duracién : 25 minutos

Aplicacion : Personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca, 2018.

Materiales : Hoja de aplicacion y lapicero

Descripcién:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir cuatro
dimensiones de la gestion de conflictos dentro de una organizacion que
son: asertividad, liderazgo, negociacion y comunicacion. La escala fue
aceptada a mi medio, contiene 36 items, 9 items es para la dimension
asertividad, 9 para la dimension de liderazgo, 9 para la dimension

negociacion y para la dimension comunicacion.

Normas de aplicacion
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La aplicacion puede darse de forma individual o colectiva, donde la
persona que sera evaluada con cinco posibles respuestas a cada oracion,

teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2

Nunca 1

Normas de calificaciéon

Para la calificacion de resultados, se realiza la suma de los totales por
area y asi obtener un total en general del instrumento, luego se ubica en la

tabla de baremos para determinar el nivel de gestién de conflictos.

Instrumento Il: Cuestionario de compromiso organizacional

Ficha Técnica

Nombre : Cuestionario del compromiso organizacional

Autora : Jackeline Fiorella Ramos Mollehuara

Procedencia : Pera

Administracion  : (Aplicacion de la encuesta) Individual

Duracién : 30 minutos

Aplicacién : Personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca, 2018.

Materiales : Hoja de aplicacién y lapicero
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Descripcion:

El cuestionario es un instrumento que sirve para medir cuatro
dimensiones del compromiso organizacional dentro de una organizacion
como son: identificacion, afectivo, responsabilidad y lealtad. Dentro de la
estructura hay 36 items de los cuales 9 son para la dimension identificacion,
9 son para la dimension afectivo, 9 son para la dimension responsabilidad

y 9 items son para dimension lealtad.

Normas de aplicacion

Para la aplicacion puede darse de forma individual y colectiva, donde
la persona pasara por una evaluacion con cinco posibles respuestas a cada

oracion, teniendo en cuenta los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2

Nunca 1

Normas de calificaciéon

Para la calificacion es un proceso practico y sencillo, solo se debe
sumar los totales por cada area y asi mismo un total general del
instrumento, luego se ubica en la tabla de baremos para determinar el nivel

de compromiso organizacional.
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3.7.

Andlisis estadistico e interpretacién de los datos

Para el andlisis de los datos que se obtuvieron, la base de datos se
plasm6 en el programa estadistico SPSS25, para determinar la
confiabilidad de Alfa de Cronbach, la correlacion entre las variables gestion

de conflictos y compromiso organizacional y sus principales dimensiones.

Asimismo, para la evaluacién del comportamiento de los datos se
procedio a elaborar analisis exploratorios con este analisis se contrasto

algunos items planteados.

En cuanto el andlisis descriptivo de las variables en estudio, se obtuvo

puntuaciones para organizar las varianzas, medias, maximo, minimo.

Para el analisis de los resultados obtenidos se desarrolld la
interpretacion de los valores y se establecio los niveles de relacion y la

contrastacion de hipotesis.

Se presentd tablas y figuras por cada variable y dimensiones segun

corresponde.

Se analizd y se realizo la discusion por cada variable y dimension.

Se elabor6 conclusiones y recomendaciones sobre los resultados.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS
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4.1.

Validacion del instrumento

Validez del instrumento gestidén de conflictos

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

cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se presenta los

resultados.
Tabla 5
Resultado de validacion del cuestionario gestién de conflictos
Validador Resultado de aplicabilidad
1. Ing. Vasquez Ruiz Segundo Zoilo Aplicable
2. Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
3. Lic. Ademar Vargas Diaz Aplicable

Validez del instrumento de compromiso organizacional

La validez de instrumento se evalu6 a través del criterio de expertos
en el tema, se consideré el tematico, metodologo y estadistico, los cuales

determinaron la validez del contenido. A continuacién, se presenta los

resultados.
Tabla 6
Resultado de validacion del cuestionario compromiso organizacional
Validador Resultado de aplicabilidad
1. Ing. Vasquez Ruiz Segundo Zoilo Aplicable
2. Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
3. Lic. Ademar Vargas Diaz Aplicable
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4.1.1. Anédlisis de fiabilidad

Fiabilidad del instrumento de gestién de conflicto

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable gestion
de conflictos se utilizé la prueba estadistica de alfa de Cronbach en vista

que el cuestionario tiene escala politdbmica.

Tabla 7
Fiabilidad del instrumento de la variable gestién de conflictos
Alfa de Cronbach N de elementos
,824 36

Conforme se puede apreciar el valor de alfa de Cronbach es igual a
0.824 mayor a 0.75, lo cual nos indica que el instrumento presenta una
confiabilidad muy alta y por lo tanto el instrumento es aplicable en la

investigacion.

Fiabilidad del instrumento de compromiso organizacional

Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable
compromiso organizacional se utilizd la prueba estadistica de alfa de

Cronbach en vista que el cuestionario tiene escala politomica.

Tabla 8
Fiabilidad del instrumento de la variable compromiso organizacional
Alfa de Cronbach N de elementos
, 761 36

El valor alfa de Cronbach que se obtuvo en esta variable es igual a
0.761 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 9
Andlisis descriptivo de la variable: Gestion de conflictos
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 11 27,5
Regular 20 50,0
Bueno 9 22,5
Total 40 100,0

Porcentaje

Malo Regular Bueno

GESTION DE CONFLICTOS

Figura 8. Andlisis descriptivo de la variable gestién de conflictos.

En la figura 8 se aprecia que 20 colaboradores administrativos que

representa el 50.0% considera a la variable gestion de conflicto como un
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nivel regular, 11 del personal administrativo encuestados que representan
el 27.5% lo consideran como malo, y 9 colaboradores administrativos
encuestados que equivalen el 22.5% consideran la gestion de conflicto en

un nivel bueno.

Resultados descriptiva de la variable compromiso organizacional

a0

Porcentaje

Malo Reqular Bueno
COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Tabla 10
Analisis descriptivo de la variable: Compromiso organizacional
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 13 32,5
Regular 17 42,5
Bueno 10 25,0
Total 40 100,0

Figura 9. Analisis descriptivo de la variable compromiso organizacional.
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4.3.

En la figura 9 se aprecia que 17 colaboradores administrativos que
representa el 42.5% considera que la variable compromiso organizacional
como un nivel regular, 13 colaboradores administrativos encuestados que
representa 32.5% lo consideran como malo, y 10 colaboradores
administrativos encuestados que equivalen el 25.0% consideran el

compromiso organizacional en un nivel bueno.

Resultados descriptivos de las dimensiones

Descriptivas de las cuatro dimensiones de gestion de conflictos

Tabla 11
Analisis descriptiva de la dimensién: Asertividad
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 13 32,5
Regular 20 50,0
Bueno 7 17,5
Total 40 100,0

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

ASERTIVIDAD
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Figura 10. Andlisis descriptivo de la dimensién asertividad.

En la figura 10 se aprecia que 20 colaboradores administrativos que
representa por el 50.0% considera a la dimensién asertividad como un nivel
regular, 13 colaboradores administrativos encuestados que representa el
32.5% lo consideran malo, y 7 colaboradores administrativos encuestado

que equivalen al 17.5% consideran la dimension asertividad en un nivel

bueno.
Tabla 12
Andlisis descriptivo de la dimension: Liderazgo
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 8 20,0
Regular 24 60,0
Bueno 8 20,0
Total 40 100,0

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

LIDERAZGO
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Figura 11. Analisis descriptivo de la dimension liderazgo.

En la figura 11 de aprecia que 24 colaboradores administrativos que
representa el 60.0% considera a la dimension liderazgo como un nivel
regular, 8 colaboradores administrativos encuestados que representa el
20.0% lo consideran malo, y 8 colaboradores administrativos encuestados

equivalen al 20.0% consideran la dimension liderazgo en un nivel bueno.

Tabla 13
Andlisis descriptivo de la dimensién: Negociacion
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 14 35,0
Regular 20 50,0
Bueno 6 15,0
Total 40 100,0
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Porcentaje

Malo Regular Bueno

NEGOCIACION

Figura 12. Andlisis descriptivo de la dimensién negociacién.
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En la figura 12 se aprecia que 20 colaboradores administrativos que
representa el 50.0% considera a la dimension negociacion como un nivel
regular, 14 colaboradores administrativos encuestados que representa el
35.0% lo consideran malo, y 6 colaboradores administrativos encuestados

que equivalen al 15.0% consideran la dimensién negociacion en un nivel

bueno.
Tabla 14
Analisis descriptivo de la dimensién: Comunicacion
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 14 35,0
Regular 18 45,0
Bueno 8 20,0
Total 40 100,0

50

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

COMUNICACION
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Figura 13. Analisis descriptivo de la dimension comunicacion.

En la figura 13 se aprecia que 18 colaboradores administrativos que
representa el 45.0% considera a la dimension comunicacién como un nivel
regular, 14 colaboradores administrativos encuestados que representa el
35.0% lo consideran malo, y 8 colaboradores administrativos encuestados
gue equivalen al 20.0% consideran la dimension comunicacion en un nivel

bueno.

Descriptivas de las cuatro dimensiones de compromiso

organizacional

Tabla 15
Analisis descriptivo de la dimensién: Identificacion
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 12 30,0
Regular 19 47,5
Bueno 9 22,5
Total 40 100,0
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50

Porcentaje

Malo Regular Bueno

IDENTIFICACION

Figura 14. Andlisis descriptivo de la dimensién identificacion.

En la figura 14 se aprecia que 19 colaboradores administrativos que
representa el 47.5% considera a la dimension identificacién como un nivel
regular, 12 colaboradores administrativos encuestados que representa el
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30.0% lo consideran malo, y 9 colaboradores administrativos que equivalen

al 22.5% consideran la dimensién identificacién en un nivel bueno.

Tabla 16
Analisis descriptivo de la dimension: Afectivo
Frecuencia Porcentaje
Vélido Malo 12 30,0
Regular 21 52,5
Bueno 7 17,5
Total 40 100,0

0

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

AFECTIVO

Figura 15. Analisis descriptivo de la dimensién afectivo.

En la figura 15 se aprecia que 21 colaboradores administrativos que
representa el 52.5% considera a la dimension afectivo como un nivel
regular, 12 colaboradores administrativos encuestados que representa el
30.0% lo consideran malo, y 7 colaboradores administrativos encuestados

equivalen que al 17.5% consideran la dimensién afectivo en un nivel bueno.
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Tabla 17
Andlisis descriptivo de la dimensién: Responsabilidad

Frecuencia Porcentaje
Vélido Malo 11 27,5
Regular 22 55,0
Bueno 7 17,5
Total 40 100,0

Porcentaje

G0

Malo Reqular Bueno

RESPONSABILIDAD

Figura 16. Andlisis descriptivo de la dimensién responsabilidad.
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En la figura 16 se aprecia que 22 colaboradores administrativos que
representa que 55.0% considera a la dimension responsabilidad como un
nivel regular, 11 colaboradores administrativos encuestados que
representa el 27.5% lo consideran malo, y 7 de los colaboradores
administrativos encuestados que equivalen al 17.5% consideran la

dimension responsabilidad en un nivel bueno.

Tabla 18
Analisis descriptivo de la dimensién: Lealtad
Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 12 30,0
Regular 22 55,0
Bueno 6 15,0
Total 40 100,0

60

Porcentaje

Malo Reqular Bueno

LEALTAD
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4.4.

Figura 17. Andlisis descriptivo de la dimension lealtad.

En la figura 17 se aprecia que 22 colaboradores administrativos que
representa el 55.0% considera a la dimension lealtad como un nivel regular,
12 colaboradores administrativos que representa el 30.0% lo consideran
malo, y 6 colaboradores administrativos encuestados equivalen al 15.0%

consideran la dimensién lealtad en un nivel bueno.

Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 19
Andlisis descriptivo de los resultados de la gestién de conflictos y compromiso
Organizacional, segun los niveles de percepcion

Gestion de conflictos

. Total
Compromiso
organizacional Malo Regular Bueno

fi % % fi % fi %

Malo 9 2250% 2 5.0% 0 0.00% 11 27.50%
Regular 4 10.00% 14 35.00% 2 5.00% 20 50.00%
Bueno 0 0.00%n 1 2.50% 8 20.00% 9 22.50%
Total 13 100.00% 17 42.50% 11 25.00% 40 100.00%
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4.5.

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%

15.00%
Bueno

10.00%

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Regular
5.00%

0.00°io
Malo

lar ., Bueno
GESTION DE CONFLICTOS

0.00%
Malo Regu

B Malo M Regular HBueno

Figura 18. Analisis descriptivo de los resultados de la relacion entre la gestion de
conflictos y compromiso organizacional.

En la tabla 19 y figura 18 muestran la descripcion referente a las
variables gestion de conflictos y compromiso organizacional, donde se
observa que el 22.5% de los encuestados perciben como malo la relacion
entre dichas variables. Asi mismo, 35.00% de los encuestados refieren que
esta relacion es a un nivel regular, mientras que el 20.0% de encuestados
afirman que esta relaciéon es alta; esta tendencia muestra que existe
relacion directa entre las variables, lo cual se verificard con la respectiva

prueba de hipétesis.

Prueba de la normalidad para la variable de estudio

Ho: La distribucion de la variable compromiso organizacional es normal

Ha: La distribucién de la variable compromiso organizacional no es normal

Tabla 20
Resultados de la prueba de normalidad de las variables gestién de conflictos y
compromiso organizacional

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Compromiso .
organizacional ,098 40 ,200 ,957 40 ,136
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4.6.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

150,00

140,00 b

130,00 L L

120,00

110,00 .

COMPROMISO ORGANIZACIONAL
[ ]

100,00

90,00

80,00 100,00 120,00 140,00

GESTION DE CONFLICTOS

Figura 19. Grafico de dispersion de las variables gestién de conflictos y compromiso
organizacional

En la tabla 20 presenta los resultados de la prueba de normalidad se
Shapiro -Wilk se observa que la mayoria de los puntajes se aproximan a
una distribuciébn normal entre ambas variables ya que el coeficiente
obtenido es significativo (p= 136 >.005); dichos resultados nos permite
determinar la aceptacion de la hipétesis nula y se rechaza la alterna, por lo
tanto la prueba estadistica a usarse es la distribucién normal, para el caso
se aplicé la prueba de R de Pearson.

Procedimientos correlacionales
Contraste de la hipo6tesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion de conflictos y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.

Ha:  Existe relacion entre la gestion de conflictos y el compromiso

organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.
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Nivel de confianza: 95% (a=0,05).

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si p< 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

-I;izljlltiéos de correlacion entre la gestion de conflictos y compromiso organizacional
Gestion de Compromiso
conflictos organizacional
Gestion de Correlacion de Pearson 1 ,899™
conflictos Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Compromiso  Correlacién de Pearson ,899™ 1
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

En la tabla 21, se puede observar los resultados de correlacion entre
las variables gestién de conflictos y el compromiso organizacional, en una
R de Pearson que asciende a 0.899, con lo cual significa que existe un
nivel de significancia p= 0,000 que es menor al 0.05 lo cual significa que
existe una correlacién positiva muy buena entre las variables, por lo que se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, determinando que
existe una correlacion positiva muy alta entre la gestion de conflictos y el
compromiso organizacional en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Contraste de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion entre la asertividad y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.
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H1: Existe relacion entre la asertividad y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si p< 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 22
Resultados de correlacion entre la dimension gestion de conflictos: Asertividad y
compromiso organizacional

Compromiso

Asertividad organizacional
Asertividad Correlacion de Pearson 1 747
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Compromiso  Correlacion de Pearson 74 1
organizaciona Sig. (bilateral) ,000
I N 40 40

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

En la tabla 22, se puede observar los resultados de correlacion entre
la dimension asertividad y el compromiso organizacional en una R de
Pearson que asciende a 0,774, con un nivel de significancia p= 0,000 que es
menor al 0.05 lo cual significa que existe una correlacion positiva buena entre
las variable, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, determinando que si existe una correlacion positiva alta entre la
dimension asertividad y el compromiso organizacional en el personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion entre el liderazgo y el compromiso
organizacional entre el personal administrativo de la Municipalidad Distrital
de Chilca - 2018.
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H2: Existe relacion entre el liderazgo y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si p< 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 23
Resultados de correlacion entre la dimension de gestion de conflictos: Liderazgo y
compromiso organizacional

Compromiso

Liderazgo organizacional

Liderazgo Correlacion de Pearson 1 ,736™

Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

Compromiso  Correlacion de Pearson , 736" 1
organizacional Sig. (bilateral) ,000

N 40 40

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

En la tabla 23, se puede observar los resultados de correlacién entre
la dimension liderazgo y el compromiso organizacional, en un R de Pearson
gue asciende a 0,736 con un nivel de significancia p= 0,000 que es menor
a 0.05 lo cual significa que existe una correlacion positiva alta entre las
variables, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipoétesis
alterna, determinando que existe una correlacion positiva alta entre la
dimension liderazgo y el compromiso organizacional en el personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Contrastacion de hipoétesis especifica 3

Ho: No existe relacion entre la negociacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.
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H3: Existe relacion entre la negociacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si p< 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 24
Resultados de correlacion entre la dimension de gestion de conflictos: Negociacion y
compromiso organizacional

Compromiso

organizaciona

Negociacién I
Negociacién  Correlacion de Pearson 1 ,850™
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Compromiso  Correlacién de Pearson ,850™ 1
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

En la tabla 24, se puede observar los resultados de correlacion entre
la dimension negociacion y el compromiso organizacional en una R de
Pearson que asciende a 0.850, con un nivel de significancia p=0,000 que
es menor a 0,05 lo cual significa que existe una correlacion positiva buena
entre las variables, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, determinando que existe una correlacion positiva alta
entre la dimension negociacion y el compromiso organizacional en el

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.

Contrastacion de hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacidon entre la comunicacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.
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H4: Existe relacibn entre la comunicacion y el compromiso
organizacional en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de
Chilca -2018.

Regla de decision: Si p =2 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Si p< 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 25
Resultados de correlacion entre la dimension de gestion de conflictos: Comunicacion y
compromiso organizacional

Compromiso

Comunicacién organizacional

Comunicacién Correlacién de Pearson 1 ,851"
Sig. (bilateral) ,000
N 40 40
Compromiso  Correlacién de Pearson ,851" 1
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

En la tabla 25, se puede observar los resultados de correlacién entre
la dimension comunicacion y el compromiso organizacional, en una R de
Pearson que asciende a 0,851, con un nivel de significancia p= 0,000 que
es menor al 0.05 lo cual significa que existe una correlacion muy buena
entre las variables, por lo que se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, determinando que existe una correlacion positiva alta
entre la dimensién comunicacion y el compromiso organizacional en el

personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.
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CAPITULO V
DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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5.1.

Discusiones

En el presente estudio nos planteamos la necesidad de investigar por
los aspectos negativos que impulsan el incremento de colaboradores que
no se siente identificados con su organizacion por situaciones conflictivas
gue se presentan, actualmente las instituciones publicas se preocupan por
Sus intereses propios, en muy pocas ocasiones realizan actividades para

los colaboradores.

Con respecto al objetivo general: Determinar la relacién entre la
gestibn de conflictos y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, podemos decir
gue los resultados obtenidos fueron favorables ya que segun la prueba
estadistica dio como resultado que la correlacion entre las variables gestion
de conflictos y el compromiso organizacional, en una R de Pearson que
asciende a 0.899, con un nivel de significancia p= 0,000 que es menor al
0.05, por lo que se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipoétesis
alterna (Ha) es decir existe una correlacion positiva muy buena entre la
gestibn de conflictos y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018. Esta relacion
muy buena entre las variables en estudio, coinciden con los resultados
plasmados en el estudio de Condori (2017) en su tesis “La mediacién en
conflictos laborales para el mejoramiento del clima organizacional de los
trabajadores en la Municipalidad Provincial de Tacna, 2014” donde
concluye que si existe relacion entre la mediacién en los conflictos laborales
y el clima organizacional de los trabajadores en la Municipalidad segun el
analisis de correlacion del Pearson de 0.651, y un p-valor de 0.000 que es
menor al 0.05 nos quiere decir que se rechaza la hipotesis nulay se acepta
la hipotesis alterna, refiriéndose que los conflictos laborales alteran las
relaciones entre los colaboradores y que la mediacién es un procedimiento
rapido y sencillo para mejorar las situaciones de conflicto que se presenta
y genera un clima atractivo para laborar, datos que se asemeja a lo hallado
por Yzaguirre (2017) en su tesis “Estilos de liderazgo y manejo de conflictos

en la oficina de administracion en una institucion publica”, donde concluye
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que el grado de correlacion entre las variables liderazgo transformacional y
manejo de conflictos segun la prueba estadistica dio como resultado que
existe una relacion positiva alta siendo la significancia de p=0.001y la
relacion r= 0.923, concluyendo que el liderazgo transformacional se
relaciona con el manejo de conflictos en una institucion publica donde
sefiala que la relaciobn entre ambas variables es significativa con un
porcentaje de 26.7% de los 30 colaboradores que fueron encuestados,

aceptando la hipotesis alterna.

Asimismo, con respecto al primer objetivo especifico siendo:
Determinar la relacion entre la asertividad y el compromiso organizacional
en el personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018.
Podemos decir que los datos obtenidos fueron positivos que existe una
correlacion significativa segun el estadistico de correlacion de R de
Pearson 0,774, con un nivel de significancia p= 0,000 que es menor al 0,005
por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, dato
gue se corrobora por Espinoza (2017) en su tesis “Gestion de conflictos y
clima institucional en las instituciones educativas de la red N°3-UGEL 02-
Rimac - 2016” en donde obtiene como resultado que existe relacion directas
entre gestion de conflictos (Asertividad) y clima institucional en la institucién
tiene una relacion directa significativa ya que segun la prueba estadistica
chi cuadrado dio como resultado p=0.01 ya que este valor es menor al 0.05
gue, es decir a medida que mejore la asertividad mejora correlativamente

el clima institucional.

Con respecto al segundo objetivo especifico siendo. Determinar la
relacion entre el liderazgo y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018. Podemos decir
gue los resultados fueron favorables ya que existe relacion significativa
entre la dimensioén liderazgo y el compromiso organizacional, en una R de
Pearson que asciende a 0,736, con un nivel de significancia p=0,000 que
es menor a 0,05, se acepta la hipotesis alterna. Datos que se asemeja con
los estudios de Yzaguirre (2017) en su tesis “Estilos de liderazgo y manejo

de conflictos en la oficina de administracion en una institucién publica”,
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concluye en su objetivo general que el grado de correlacion entre las
variables liderazgo transformacional y manejo de conflictos la prueba
estadistica dio como resultado que existe una relacion positiva alta siendo
la significancia de p=0.001y la relacion r= 0.923, donde sefala que la
relacion entre ambas variables es significativa con un porcentaje de 26.7%
de los 30 colaboradores que fueron encuestados, aceptando la hipotesis

alterna.

Con respecto al tercer objetivo especifica siendo: Determinar la
relaciéon entre la negociacion y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018. Podemos decir
gue los resultados fueron positivos ya que existe correlacién entre la
dimension negociacion y el compromiso organizacional, en una R de
Pearson que asciende a 0,850 con un nivel de significancia p= 0,000 que
es menor al 0,05 lo cual significa que existe una correlacién positiva buena
entre las variables, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipotesis alterna, datos que se corrobora con los estudios de Espinoza
(2017) en su tesis “Gestion de conflictos y clima institucional en las
instituciones educativas de la red N°3-UGEL 02-Rimac-2016” concluye que
la relacion entre la variable negociacion y el clima institucional segun la
prueba estadistica tiene una relacion directa y significativa en las
instituciones, de acuerdo con el chi cuadrado donde nos indica que el
p=0.001 siendo menor ya que el valor de significancia es de 0.05, por lo

gue se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la alterna.
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Con respecto al cuarto objetivo especifico siendo: Determinar la
relacion entre la comunicacion y el compromiso organizacional en el
personal administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, los
resultados obtenidos son favorables la correlacion entre la dimension
comunicacion y el compromiso organizacional, en una R de Pearson que
asciende a 0,851, con un nivel de significancia p= 0,000 que es menor al
0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
es decir a mejor comunicacion mejora correlativamente el compromiso en
el personal administrativo, esta informacion se puede corroborar con la
investigacion de Gamonal y Quevedo (2017) denominado “Relacion entre
conflictos laborales y productividad en CODIJISA S.A.C. - Chiclayo, 2015”
en su objetivo especifico relacién entre la comunicacion organizacional y la
productividad de los colaboradores, existe relacion significativa entre
ambas variables, con un p=0.000, ya que el valor de significancia es de
0.05, segun el coeficiente de correlacidn segun Spearman tiene relacion

significativa.
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5.2.

Conclusiones

Con respecto al objetivo general, se puede observar que existe una
correlacion significativa muy buena entre las variables gestién de conflictos
y el compromiso organizacional en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca-2018, segun el estadistico de correlacion
de R de Pearson que asciende a 0,899, con un nivel de significancia
p=0,000 que es menor al 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula 'y se

acepta la hipotesis alterna, es decir que existe relacion significativa.

Con respecto al primer objetivo especifico, se puede observar que
existe una correlacion significativa buena entre la dimension asertividad y
el compromiso organizacional en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, segun el estadistico de correlacion
de R de Pearson que asciende a 0,774 con un nivel de significancia p=
0,000 que es menor al 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alterna, es decir que existe relacion significativa.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se puede observar que
existe correlacion significativa buena entre la dimension liderazgo y el
compromiso organizacional en el personal administrativo de Ila
Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, segun el estadistico de correlacion
de R de Pearson que asciende a 0,736, con un nivel de significancia p=
0,000 que es menor al 0.05 por lo que se rechaza la hip6tesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir que existe relacion significativa.

Con respecto al tercer objetivo especifico, se puede observar que
existe una correlacion significativa muy buena entre la dimension

negociacion y el compromiso organizacional en el personal administrativo
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5.3.

de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, segun el estadistico de
correlacion de R de Pearson que asciende a 0,850, con un nivel de
significancia p= 0,000 que es menor al 0,05 por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir que existe relacion

significativa.

Con respecto al cuarto objetivo especifico, se puede observar que
existe una correlacion significativa muy buena entre la dimension
comunicacion y el compromiso organizacional en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, segun el estadistico de
correlacion de R de Pearson que asciende a 0,851, con un nivel de
significancia p= 0,000 que es menor al 0.05, por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir que existe relacion

significativa.

Recomendaciones

Con respecto al objetivo general el cual pide determinar la relacién
entre las variables gestién y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, se recomienda
a la Gerencia de Administracion y Finanzas coordinar con el Gerente
Municipal para que se realice un requerimiento de servicio de una asesoria
en gestién y resolucion del conflicto y se efectué la contratacion, se
realizara en el auditorio de la Municipalidad Distrital Chilca la primera
semana del mes, se dividir4 en grupos al personal administrativo de cada

area para involucrarlos a cada uno de ellos en distintas actividades.

Con respecto al primer objetivo especifico, el cual pide determinar la
dimension asertividad y el compromiso organizacional en el personal

administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, la percepcion
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de los colaboradores es un nivel regular, se recomienda a la Gerencia de
Administracion y Finanzas coordinar con la Sub Gerencia de La Defensoria
Municipal del Nifio y del Adolescente (DEMUNA), para realizar una
programacion de talleres de habilidades sociales y personales por un mes
ya que en esa area hay especialistas en psicologia, para la interaccion y
relacion del personal administrativo mejorando su comportamiento de
manera satisfactoria, el taller se debe realizar en el auditorio de la
Municipalidad Distrital de Chilca. El encargado elegira al personal de su

area que asistira la primera semana y asi sucesivamente.

Con respecto al segundo objetivo especifico, el cual pide determinar
la dimension liderazgo y el compromiso organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, se recomienda
a la Gerencia de Administracion y Finanzas proponer a la Sub Gerencia de
Recursos humanos realizar capacitaciones continuas en herramientas de
liderazgo, proporcionar de informacion necesaria, reforzar los
conocimientos y retos que se va a enfrentar del personal administrativo
aportando mayor valor a las tareas que realiza, estas capacitaciones se
debera realizar en la sala de regidores ya que cuenta con carpetas
individuales para cada personal, el horario que se propone es de 1 hora
después del horario de trabajo donde se le otorgara certificados de

participacion.

Con respecto al tercer objetivo especifico la dimension negociacion y
el compromiso organizacional en el personal administrativo de la

Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, se recomienda a la Gerencia
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Municipal en coordinacién con la Gerencia de Administracion hacer la
contratacion de un taller en técnicas de negociacion y que dentro del plan
de trabajo exista una serie de actividades de identificacion y
sensibilizacion, estrategias asi como establecer y mantener relaciones
armoniosas, cuando se finalice el taller es necesario un seguimiento
evaluaciones y comentarios, se realizara en la sala de regidores los dias
sabados por dos meses, con la finalidad de mejorar la capacidad
negociadora y asi contrarrestar las desavenencias que se presentan en las
areas facilitando el logro de los objetivos institucionales. Se evaluara

constantemente el avance de cada personal.

Con respecto al cuarto objetivo especifico la dimensién comunicacion
y el compromiso organizacional en el personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca - 2018, el personal administrativo calificd
como nivel regular la comunicacién, se recomienda al gerente de
administracién y finanzas planificar una reunion para cada area
administrativa para indicarles lo que ocurre en la institucion y los objetivos
generales y especificos de cada Sub gerencia que falta concretar, lo debera

realizar en una semana con una duracion de 1 hora por cada érea.
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: GESTION DE CONFLICTOS Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHILCA -

2018

Problema

Objetivos

Hipodtesis

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cuadl es la relacion entre la
gestion de conflictos y el
compromiso  organizacional
en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

Problemas Especificos:

¢Cuadl es la relacion entre la
asertividad y el compromiso
organizacional en el personal

administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

¢Cudl es la relacion entre el
liderazgo y el compromiso
organizacional en el personal

administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

¢ Cudl es la relacion entre la
negociacion y el compromiso
organizacional en el personal

administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018?

¢Cudl es la relacion entre la
comunicacion y el
compromiso  organizacional

Objetivo general:

Determinar la relacion entre
la gestion de conflictos y el
compromiso organizacional
en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital
de Chilca - 2018.

Objetivos especificos:

Determinar la relacion entre
la asertividad y el
compromiso organizacional
en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital
de Chilca - 2018.

Determinar la relacion entre
el liderazgo y el compromiso
organizacional en el
personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de
Chilca - 2018.

Determinar la relacion entre
la  negociacion 'y el
compromiso organizacional
en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital
de Chilca - 2018.

Determinar la relacion entre
la comunicacion 'y el

Hipdtesis general:

Existe relacion entre la gestion de
conflictos 'y el compromiso
organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad
Distrital de Chilca - 2018.

Hipotesis especificas:

Existe relacion entre la asertividad y
el compromiso organizacional en el
personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca -
2018.

Existe relacion entre la cooperacion y
el compromiso organizacional en el
personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca -
2018.

Existe relacién entre la
competitividad y el compromiso
organizacional en el personal
administrativo de la Municipalidad
Distrital de Chilca - 2018.

Existe relacion entre la comunicacién
y el compromiso organizacional en el
personal administrativo de la

Variable 1: GESTION DE CONFLICTOS

. . . Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores S
medicion rangos
Asertividad :_pte%rapién
Imitacion Bajo
Iniciativa
_ Trabajo en 81-99
Liderazgo equipo 1=Nunca _
Decisiones 2=Casi nunca Medio
Adaptacién 3=A veces
’ 4=Casi siempre | 99- 124
Negociacién Empatia 5=Siempre
Desafios Alto
Capacitacion en
negociacion
124- 142
Comunicacion | Construir equipos
Participacion
Motivacion
Variable 2: COMPROMISO ORGANIZACIONAL
Dimensiones Indicadores Escqla_ Qe Niveles y
medicién rangos
Satisfaccion 1=Nunca Bajo
dentificacis Condiciones gzgizclusnca 97-107
entificacion laborales =Avece ;
4=Casi siempre Medio
5=Siempre 107-131




en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital de
Chilca - 20187

compromiso organizacional
en el personal administrativo
de la Municipalidad Distrital
de Chilca - 2018.

Municipalidad Distrital de Chilca - | Afectivo

2018.

Responsabilid
ad

Lealtad

Reconocimiento Alto
Comprensién
Orgullo de
pertenencia

Empatia

Delegacion
Plan de trabajo
Autoridad

Co

Nivel - disefio de
investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:

Investigacion
descriptica
correlacional

Disefio:
Disefio transversal y no
experimental

Método
Cuantitativo

Poblacion:

40 colaboradores

Tipo de muestreo:

En esta investigacion se
empled un muestro

probabilistico, tipo censal.

Tamafo de muestra:

40 colaboradores

Variable 1: Gestion de Conflictos
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Jackeline Fiorella Ramos Mollehuara
Afo: 2018

Ambito de Aplicaciéon: Personal administrativo de la
Municipalidad Distrital de Chilca en el afio 2018

Variable 2: Compromiso Organizacional
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Autor: Jackeline Fiorella Ramos Mollehuara
Afio: 2018

Ambito de Aplicaciéon: Personal administrativo de la
Municipalidad distrital de Chilca en el afio 2018.

DESCRIPTIVA:

Analisis descriptivo
- Prueba de tablas y gréaficos
- Distribucién de frecuencias

INFERENCIAL:

Contrastacion de hipoétesis:

- Prueba de normalidad Kolmogorov-
Smirov

- Prueba de correlacién de Pearson

131-145




ANEXO 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

INTRODUCCION: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos
gue frente a ello exprese su opinién personal considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas marcando con una (X) la que mejor exprese su punto de vista,
de acuerdo al siguiente codigo.

1. Nunca ‘2. Casi Nunca ‘ 3. A veces ‘4. Casi 5. Siempre

PARTE I: GESTION DE CONFLICTOS

NO

ITEMS

Puntajes

1[2]3]4]5

ASERTIVIDAD

La institucion realiza programas de integracion con el personal

Es efectiva la comunicacion interpersonal entre los trabajadores

La actitud de tu jefe(a) te impulsa a trabajar mejor

Considera que usted se limita a cumplir indicaciones que recibe

Usted tiene limitaciones para comunicarse ante su jefe

Considera que algunos trabajadores limitan sus criticas para evitar conflictos

Usted considera que aporta y propone mejoras para su area

Usted propone soluciones cuando se presenta problemas

OO|IN|O(O|RWIN|F-

Los problemas en su equipo de trabajo se resuelven de manera éptima

LIDERAZGO

10 |Los objetivos se cumplen como equipo y no de manera individual

11 |Su equipo de trabajo tiene actitud conciliadora en los conflcitos que se presenta

12 [Tu equipo de trabajo soluciona los problemas de manera efectiva

13 [Tu jefe (a) toma decisiones con participacion del personal

14 |Las decisiones son aceptadas por todos

15 [Tu jefe (a) te informa cuando hay cambios en tu area

16 |Usted se adapta facilmente a los cambios de la institucion

17 |Considera usted que se adapta a las decisiones tomadas por su jefe

18 |Usted esta comodo en su ambiente laboral
NEGOCIACION

19 [Considera que el jefe(a) de area ofrece igualdad en el trato al personal

20 [Tu jefe(a) tiene actitud adecuada para resolver conflictos

21 |Usted fortalece las relaciones brindando una mayor colaboracion

22 |La institucion es transparente con los trabajadores

23 |Usted deja que sus comparfieros asuman la responsabilidad de resolver un

conflicto

24 |Usted busca la posible causa de un conflicto antes de describirlo

25 |Lainstitucion brinda cursos de capacitacion en negociacion

26 |Considera que las areas administrativas deben capacitarse en negociacion

27 |Las &rea que tratan con el publico necesitan mayor capacitacion en negociacion
COMUNICACION

28 [En su area se forman equipos para resolver problemas del trabajo

29 [Se genera desacuerdos en proyectos presentados en las diferentes areas

30 [Considera usted que su equipo de trabajo acepta las criticas de forma positiva

31 [|Participa en la elaboracion de los proyectos de su area

32 [|Participa en actividades que realiza de la institucion

33 |Usted busca participar conjuntamente en an actividades de mejora

34 |La comunicacién entre usted y su jefe (a) es frecuente

35 [Te sientes motivado por formar parte de tu equipo de trabajo

36 |Considera que en la institucion se fomenta el compafierismo




PARTE II: COMPROMISO ORGANIZACIONAL

ITEMS

Puntajes

1[2[3]4]5

IDENTIFICACION

Te sientes satisfecho con el sueldo que recibes

Estas satisfecho con lo que has aprendido en la institucion

Te sientes satisfecho con el trato que recibes

La institucion se preocupa por su bienestar y comodidad en su area

La institucion brinda los recursos necesarios para desarrollar sus funciones

Considera que su opinién es escuchada por todos

Consideras que tu jefe (a) reconoce el trabajo desarrollas

Consideras que el potencial de los trabajadores no esté siendo desarrollado

OO|IN|O(O|RWIN|F

Considera s que la institucién celebra tus logros y aprendizaje

AFECTIVO

Tu jefe(a) es comprensivo con su equipo de trabajo

Considera que cuenta con el apoyo de su jefe(a)

Se reconoce la cooperacion y el trabajo en equipo en su area

Usted siente orgullo de trabajar en su institucion

14 |Usted cumple los objetivos propuestos por la institucion
15 |Usted se siente valorado(a) por la institucion

16 |Recibe informacién sobre su desempefio laboral

17 [El desemperio de su jefe es eficiente

Recibe la informacién necesaria para desempenfar correctamente su trabajo

RESPONSABILIDAD

19

Tu jefe(a) delega funciones constantemente

20

Las responsabilidades son delegadas con claridad en tu equipo de trabajo

21

Usted ha delegado en su equipo de trabajo

22

El plan de trabajo que presenta la isntitucion es flexible y practico

23

Tu jefe(a) permite que aporten ideas para mejorar la calidad de trabajo

24

Usted siente animo y energia de realizar su trabajo

25

Tu jefe(a) supervisa las actividades que desarrollas

26

Usted influye en sus compafieros aportado huevos conocimientos

27

Su jefe (a) muestra interes en usted como trabajador

LEALTAD

28

Usted trasmite confianza a sus comparieros de trabajo

29

Tu jefe(a) trasmite confianza dando el ejemplo de ser independiente

30

Considera que la confianza ayuda a mejorar el desempefio laboral

31

Usted realiza su trabajo con dedicacién

32

La institucion se interesa y apoya siempre por su progreso

33

Usted desarrolla habitos para incrementar su crecimiento personal y profesional

34

Considera que el ambiente laboral de su institucién es tenso

35

La relacion con sus compafieros de trabajo es buena

36

Considera gque la institucidn es un buen lugar para laborar

Muchas Gracias,




ANEXO 4

MATRIZ DE VALIDACION

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CONFLICTOS Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL
EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHILCA-2018.

OPCIONES DE | CRITERIOS DE EVALUACION
LACION

w
; Fecon — JREaon Feoconenme  |[OBSERVACIONES
< DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS/REACTIVOS ol | Bl BanEevia: Barmant. o et or Y/O RECOMENDA-
x g- < = oENSION EL MDICADOR  [ITEMS RESPUESTA. [CIONES.
; i%l of o § g SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
= Sl | NO Si | NO Si NO Sl| NO
Asertividad La institucidn realiza programas def
= Integracién integracién con el personal.

[Es efectiva la comunicacién|
interpersonal entre los]
trabajadores.

La actitud de tu jefe te impulsa 3
trabajar mejor.

= Limitacion IConsidera que se limita a cumplir]
indicaciones que recibe.

[Usted tiene limitaciones para]
se ante su jefe

IConsidera que algunos
trabajadores limitan sus criticag
para evitar conflictos,

GESTION DE CONFLICTOS

« Iniciativa Usted considera que aporta
lpropone mejoras para tu area.

lUsted propone soluciones cuandol
Ise presenta problemas.

Los problemas en su equipo de
trabajo se resuelven de manera)
[Sptima.

Liderazgo « Trabajo en equipo |Los objetivos se cumplen como;
fequipo y no de manera individual

Es la actividad orientada a prevenir o contener la escalada de un conflicto o a reducir su naturaleza destructiva, con
el fin dltimo de alcanzar una situacion en la que sea posible llegar a un acuerdo o Incluso a la resolucion del propio|

conflicto.




Jsu equipo de trabajo tiene actitud|
conciliadora en los conflictos que]
Ise presenta.

[Tu equipo de trabajo soluciona los
problemas de forma efectiva.

* Decisiones

[Tu jefe toma decisiones con|
participacion del personal.

Las decisiones son aceptadas por]
todos.

[Tu jefe te informa cuando hay
jcambios en tu drea.

« Adaptacién

Usted se adapta ficilmente a los|
icambios de la Institucién.

[Considera que usted se adapta 3
las decisiones tomadas por su jefe

Usted estd comodo en sy
ambiente laboral

Negociacion

[Considera que el jefe ofrece

igualdad en el trato al personal

[Tu jefe tiene actitud adecuada
Ipara resolver los problemas.

Usted fortalece las relaciones
brindando una mayor]
colaboracion.

» Desafios

La institucién es transparente con
los trabajadores.

Usted deja que sus compafieros]
asuman la responsabilidad de
resolver un conflicto.







Usted busca posible causa de un

conflicto antes de describirio.

« Capacitacién en
negociacién

La institucion brinda cursos de
capacitacién en negociacién

IConsidera que las areay
ladministrativas deben capacitarse
len negociacion

Las dreas que tratan con el ptiblico)
necesitan mayor capacitacion en)
Inegodiacion.

Comunicacién

» Construir equipos

[En su drea se forman equipos para
resolver los problemas del trabajo

|5e genera desacuerdos de algun|
[proyecto presentadas en lag]
diferentes areas

[Considera usted que su equipo de
trabajo acepta las criticas de forma)
Ipositiva.

» Participacién

Participa en la elaboracién de log
proyectos de su drea.

Participas en actlvidades que|
realiza la institucion,

Usted busca participar]
j en actividades de

imejora

* Motivacién

La comunicacién entre usted y sy
efe es frecuente.

Te sientes motivado por formar]
parte de este equipo de trabajo.

IConsidera que en la institucion se|
fomenta el compafierismo




COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Es el grado de identificacién y pertenencia que un individuo tiene con la empresa. La relacién entre empresa y empleado es crucial para que todo

del

es |a gestié

P

funcione correctamente, por lo que una de las tareas mds importantes de la

Identificacion

o Satisfaccion

ief,

esi ho con el sueld

lque recibes.

Estas satisfecho con lo que has
laprendido en la institucién.

[Te sientes satisfecho con el tratol
lque recibes.

« Condiciones
laborales

La institucién se preocupa por sy
bienestar y comodidad en su drea

La institucién brinda los recursos
necesarios para desarrollar susg
funciones.

Considera que su opinién es
lescuchada por todos.

* Reconocimiento

[Consideras que tu jefe reconoce e
trabajo que desarrollas.

[Considera que el potencial de log
trabajadores no esté siendo
desarrollado

IConsidera que la institucién
celebra tus logros y aprendizaje.

Afectivo

« Comprensién

[Tu jefe es comprensivo con su|
lequipo de trabajo.

IConsidera que cuenta con el apoyo
jcon tu jefe

|Se reconoce la cooperacién y el
trabajo en equipo en tu drea.

¢ Orgullode
pertenencia

Usted siente orgullo de trabajar en|
Isu institucion,




Usted cumple los objetivos]
Ipropuestos por la institucion.

Usted se siente valorada (o) por |3
jinstitucion.

* Desempefio

Recibe informacién sobre suf
idesempefio laboral.

[l desempefic de su jefe es
eficiente y eficaz.

[Recibe la formacién necesaria para
J

P correc sy
trabajo.

Responsabilidad

e Delegacion

[Tu jefe delega funcioneq

Las responsabilidades son|
[delegadas con claridad en el
lequipo de trabajo.

Usted ha delegado en su equipo de
trabajo.

» Plan de trabajo

[l plan de trabajo que presenta I3
institucion es flexible y préctico.

Tu jefe deja que aportes ideas que|
Imejoren la calidad de trabajo.

Usted siente dnimo y energia paral
[desarrollar su trabajo.

« Autoridad

ITu jefe supervisa las actividades
[que desarrollas.

Usted influye en sus compafieros
laportando nuevos conocimientos.




Su jefe muestra interés en usted|
como trabajador

* Confianza Usted trasmite confianza a sug
compafieros,

Tu jefe trasmite conflanza dando e
lejemplo de ser independiente

Considera que la confianza ayuda|
Imejorar el desempefio laboral.

* Dedicacion al Usted realiza su trabajo con
trabajo Idedicacion.

La institucidn se interesa y apoya|
fslempre por tu progreso.

Usted desarrolla habitos paral
incrementar  su  crecimientol
fpersonal y profesional

* Ambiente laboral  [Considera que el ambiente laborall
de su institucion es tenso.

La relacién con sus compafieros def
trabajo es buena

iConsidera que la institucion es un|
|buen lugar para laborar.

FIR! EL EVALUADOR







Validacién del instrumento
Observaciones (precisar si hay suficiencia): A SUERT ELdD

Opinidn de aplicabilidad:

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

Do Dy g 37 A -3
Apellidos y nombres de! juez valldador. MglLicing.: .[/AJEYCE LUl JECImR IIAD

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

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

'Pertinencla: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: £ item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio =
3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es 4
conciso, exaclo y directo C}GZ‘-(“Z/é

Nota: Suficienci, se dce suficiencia cuando s items planieados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension

Validacién del instrumento
Observaciones (precisar si hay suficiencia): /P ‘A o Lrcieacto

Opinién de aplicabilidad:

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic./Ing.: LASEIET RulZ K€ G IO
om0

BaereerareeserrEannin

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

'Pertinencla: El item comesponde al concepto tedrico formuiado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es 4 2
conciso, exacto y directo ((}f‘/lé/f)

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del 0 Informante.
son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CONFLICTOS Y COMPROMISO ORGANIZ‘\CIONAL

EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHILCA-2018.

conflicto.

lequipo y no de manera individual

- OPCIONES DE CRITERIOS DE EVALUACION
§ SO Goon et FescneniE JOBSERVACIONES
NTRI
< DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS/REACTIVOS o] | Bl RAnASe viA Ll TN ool P S e A EIO RECOMENDA-
4 B¢ 3 OMENSION LIOICADOR  [ITEMS RESPUESTA. IONES.
<L = |o
> 3‘5’ g § SUFICIENCIA | COHERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD
z
S| NO Si | NO S NO Sl NO
§ 2 Asertividad . La institucidn realiza programas de
g g = Integracion integracién con el personal.
€3
2 =
] [Es efectiva la comunicacién
=2 2 interpersonal entre los]
% 8 trabajadores.
]
‘é ~ La actitud de tu jefe te impulsa 3
3 g trabajar mejor.
w = 2
o83
= °
[S] .g. - = Limitacion IConsidera que se limita a cumplif
E . § indicaciones que recibe.
2 8 3
OEL =
OE >
w § L [Usted tiene limitaciones paral
o c gg lcomunicarse ante su jefe
=z 2=
‘O © o
Fe=
@ 22 Considera que algunog
[G) g £ trabajadores limitan sus criticag
,_“, § para evitar conflictos,
=3
@
§ g * Iniciativa Usted considera que aporta
§ s [propone mejoras para tu area.
=
-]
Pt ]
T ®
g g [Usted propone soluciones cuando)
] se presenta problemas.
-
E g Los problemas en su equipo de
< o
5 ~ trabajo se resuelven de manera
- 8 Sptima.
32
% = Liderazgo * Trabajo en equipo |Los objetivos se cumplen como]
=
®E
“ =
w oo




fsu equipo de trabajo tiene actitud|
conciliadora en los conflictos quel
Ise presenta.

[Tu equipo de trabajo soluciona los}
problemas de forma efectiva.

* Decisiones

[Tu jefe toma decisiones con|
participacion del personal.

Las decisiones son aceptadas pof]
todos.

Tu jefe te informa cuando hay
cambios en tu drea.

« Adaptacién

Usted se adapta facilmente a los|
lcambios de la Institucién.

Considera que usted se adapta 3
as decisiones tomadas por su jefe

Usted estd comodo en su
ambiente laboral

Negociacion

« Empatia

IConsidera que el jefe ofrece
ligualdad en el trato al personal

u jefe tiene actitud adecuadal
para resolver los problemas.

Usted fortalece las relaciones|
brindando una mayor
colaboracion.

» Desafios

La institucion es transparente cony
os trabajadores.

Usted deja que sus compafieros
asuman la responsabilidad def
resolver un conflicto.







Usted busca posible causa de un|

conflicto antes de describirio.

« Capacitacién en
negociacién

La institucion brinda cursos de
capacitacién en negoclacién

IConsidera que las  dreag
ladministrativas deben capacitarse
len negociacién

Las dreas que tratan con el piiblicol
Inecesitan mayor capacitacion en)
Inegodiacion.

Comunicacién

» Construir equipos

|En su drea se forman equipos paral
resolver los problemas del trabajo.

|5e genera desacuerdos de algun|
proyectc presentadas en lag
diferentes areas

[Considera usted que su equipo de
[trabajo acepta las criticas de forma
Ipositiva.

» Participacién

Participa en la elaboracién de lo
lproyectos de su drea.

Participas en actividades que
realiza la institucion,

Usted busca participar]
lconjuntamente en actividades de}
imejora

* Motivacién

La comunicacién entre usted y suf
efe es frecuente.

Te sientes motivado por formar
parte de este equipo de trabajo.

IConsidera que en la institucion se}
fomenta el compaiierismo




COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Es el grado de identificacién y pertenencia que un individuo tiene con la empresa. La relacién entre empresa y empleado es crucial para que todo

funcione correctamente, por lo que una de las tareas mds importantes de la empresa es la gestién del compromiso.

Identificacion

* Satisfaccidn

iof, 1d

e si ho con el

lque recibes.

Estas satisfecho con lo que hag
laprendido en la institucién.

Te sientes satisfecho con el trato)
lque recibes.

« Condiciones
laborales

La institucién se preocupa por suf
bienestar y comodidad en su drea

La institucién brinda los recursos
necesarios para desarrollar sus
funciones.

iConsidera que su opinién ey
lescuchada por todos.

* Reconocimiento

IConsideras que tu jefe reconoce el
trabajo que desarrollas.

IConsidera que el potencial de los
trabajadores no estdi siendo
[desarrollado

IConsidera que la institucién|
celebra tus logros y aprendizaje.

Afectivo

« Comprensién

[Tu jefe es comprensivo con sul
lequipo de trabajo.

IConsidera que cuenta con el apoyol
jcon tu jefe

Se reconoce la cooperacién y e
trabajo en equipo en tu drea.

e Orgullode
pertenencia

Usted siente orgullo de trabajar en|
Isu institucion,




Usted cumple los objetivos
Ipropuestos por la institucion.

Usted se siente valorada (o) por |3
linstitucion.

 Desempefio

Recibe informacién sobre suf
idesempefio laboral.

[El desempefioc de su jefe e
eficiente y eficaz.

ecibe la formacién necesaria para|
pefiar correc te sy
trabajo.

"

Responsabilidad

« Delegacion

[Tu jefe delega funciones
constantemente.

Las responsabilidades son)|
[delegadas con claridad en el
lequipo de trabajo.

Usted ha delegado en su equipo de}
trabajo.

« Plan de trabajo

El plan de trabajo que presenta I3
institucion es flexible y préctico.

Tu jefe deja que aportes ideas quej
imejoren la calidad de trabajo.

Usted siente dnimo y energfa paral
desarrollar su trabajo.

* Autoridad

[Tu jefe supervisa las actividades
ique desarrollas.

Usted influye en sus compafieros]
aportando nuevos conocimientos.




su jefe muestra interés en usted|

jcomo trabajador

Lealtad

e Confianza

Usted trasmite confianza a fug
icompafieros.

Tu jefe trasmite confianza dando e

de ser independ

bl o

I

2 que la 2a ayuda)

mejorar el desempefio laboral.

« Dedicacion al
trabajo

Usted realiza su trabajo con|
dedicacion.

La institucion se interesa y apoya)
siempre por tu progreso.

Usted desarrolla habitos paral
incrementar su crecimi

ipersonal y profesional

« Ambiente laboral

[Considera que el ambiente laboral
lde su institucion es tenso.

La relacion con sus compaifieros de
trabajo es buena

IConsidera que la institucién es un
buen lugar para laborar.

FIRM

LU







Validacion del instrumento,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

B

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ /] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
Apellidos y nombres del juez validador. Mg/Lic/Ing.: ..... J OQB&LO"’&O ...... MOS ......... Q NG .............

Especialidad del validador:  Tematico 1 Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]

1Pertinencia: E! item comesponde al concepio tedrico formulado.
2Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o A
dimension especifica del constructo ﬂ |
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es {
conciso, exacto y directo

|
Nota: Suficiencia, se dice sufidendia cuando los items planteados Firma 4"' E""sii° Informante.
son suficientes para medir la dimension

Validacion del instrumento,

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ /] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ d
Apellidos y nombres del juez validador. MglLic./Ing.: ..... JQ%CAMSDQMO)CHQMG ...............

DNIL}.OZwXXLtq .....

Especialidad del validador:  Tematico [ / 1 Metodolégico [ ] Estadistico [ ]

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
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 UU/

oonciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice sufiencia cuando los items planteados Firma del F—"P" '"L°"“°"'°-
son suficientes para medir la dimension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DE CONFLICTOS Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL
EN EL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHILCA-2018.

- OPCIONES DE CRITERIOS DE EVALUACION
§ VT Ao Tocon  Escdienie JOBSERVACIONES
< DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS / REACTIVOS 8 || Phrmsevia foaereony  [ocsoorver prognor . |/Q RECOMENDA-
@ gl 3 OMENSION LINDICADOR  |ITEMS RESPUESTA. (CIONES.
; i%l O <§ g SUFICIENCIA | COMERENCIA | RELEVANCIA CLARIDAD
*| si| no| si[ no| si[ no| si] no
Asertividad La institucidn realiza programas de}
* Integracion integracién con el personal.

Es efectiva la comunicacion|
interpersonal entre los
trabajadores.

La actitud de tu jefe te impulsa 3
trabajar mejor.

» Limitaciéon IConsidera que se limita a cumplir]
indicaciones que recibe.

Usted tiene limitaciones paral
se ante su jefe

[Considera que algunos
trabajadores limitan sus criticas
para evitar conflictos,

GESTION DE CONFLICTOS

« Iniciativa Usted considera que aporta
propone mejoras para tu area.

[Usted propone soluciones cuandol
se presenta problemas.

Los problemas en su equipo de
trabajo se resuelven de manera
loptima.

Liderazgo * Trabajo en equipo |Los objetivos se cumplen comof
lequipo y no de manera individual

Es la actividad orientada a prevenir o contener la escalada de un conflicto o a reducir su naturaleza destructiva, con
el fin dltimo de alcanzar una situacion en la que sea posible llegar a un acuerdo o incluso a la resolucion del propio}

conflicto.







lSu equipo de trabajo tiene actitud|
conciliadora en los conflictos que
se presenta.

Tu equipo de trabajo soluciona los|
problemas de forma efectiva.

* Decisiones

[Tu jefe toma decisiones con|
participacion del personal.

Las decisiones son aceptadas pori
todos.

[Tu jefe te informa cuando hay
bios en tu drea.

* Adaptacién

Usted se adapta facilmente a los|
lcambios de la Institucién.

Considera que usted se adapta 3
las decisiones tomadas por su jefe

Usted estd comodo en sy
lambiente laboral

Negociacién

« Empatia

IConsidera que el jefe ofrece
igualdad en el trato al personal

Tu jefe tiene actitud adecuada)
Ipara resolver los problemas.

Usted fortalece las relaciones|
fbrindando una mayor]
colaboracion.

» Desafios

La institucién es transparente con
os trabajadores.

Usted deja que sus compafierog
asuman la responsabilidad def
resolver un conflicto.







Usted busca posible causa de un

conflicto antes de describirlo.

« Capacitacién en
negociacién

La institucion brinda cursos de
capacitacién en negoclacién

[Considera que las dreay
d rativas deben capacitarse
len negociacién

Las dreas que tratan con el p(iblico|
necesitan mayor capacitacion en
inegodiacion.

Comunicacién

» Construir equipos

[En su drea se forman equipos paral
resolver los problemas del trabajo

|Se genera desacuerdos de algun|
proyectc presentadas en lag
diferentes dreas

[Considera usted que su equipo de
trabajo acepta las criticas de forma)
Ipositiva.

» Participacién

Participa en la elaboracién de log
roy de su drea.

Participas en actlvidades que|
realiza la institucion,

Usted busca participar
conjuntamente en actividades de
imejora

* Motivacién

La comunicacién entre usted y syl
efe es frecuente.

[Te sientes motivado por formar
parte de este equipo de trabajo.

[Considera que en la institucion se
ffomenta el compaiierismo




COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Es el grado de identificacion y pertenencia que un individuo tiene con la empresa. La relacién entre empresa y empleado es crucial para que todo

funcione correctamente, por lo que una de las tareas mds importantes de la empresa es la gestién del compromiso.

Identificacién

* Satisfaccion

[Te si isfecho con el Id.
lque recibes,

|Estas satisfecho con lo que haf
aprendido en la institucién.

Te sientes satisfecho con el trato)
lque recibes.

« Condiciones
laborales

La institucién se preocupa por sy
bienestar y comodidad en su drea

La institucién brinda los recursos
hecesarios para desarrollar sus
ffunciones.

IConsidera que su opinién es
lescuchada por todos.

* Reconocimiento

IConsideras que tu jefe reconoce el
trabajo que desarrollas.

IConsidera que el potencial de log
trabajadores no estd siendo
[desarrollado

[Considera que la institucion|
lcelebra tus logros y aprendizaje.

Afectivo

« Comprension

[Tu jefe es comprensivo con su
lequipo de trabajo.

IConsidera que cuenta con el apoyol
jcon tu jefe

ISe reconoce la cooperacién y el
trabajo en equipo en tu drea.

¢ Orgullode
pertenencia

Usted siente orgullo de trabajar en
Isu institucion,




Usted cumple los objetivos
Ipropuestos por la institucion.

Usted se siente valorada (o) por |3
jinstitucion.

* Desempefio

Recibe informacién sobre sy
[desempefio laboral.

[l desempefic de su jefe e
eficiente y eficaz.

ecibe la formacién necesaria paral
d i correct suj

trabajc;.

Responsabilidad

e Delegacion

[Tu jefe delega funciones

Las responsabilidades son
[delegadas con claridad en el
lequipo de trabajo.

Usted ha delegado en su equipo de}
trabajo.

« Plan de trabajo

{El plan de trabajo que presenta I3
institucion es flexible y practico.

[Tu jefe deja que aportes ideas que
imejoren la calidad de trabajo.

Usted siente dnimo y energia para)
[desarrollar su trabajo.

« Autoridad

[Tu jefe supervisa las actividades
lque desarrollas.

Usted influye en sus compafieros]
laportando nuevos conocimientos.




u jefe muestra interés en usted|
omo trabajador

Lealtad

« Confianza

Usted trasmite confianza a tus
lcompaiieros.

[Tu jefe trasmite confianza dando el
ejemplo de ser independiente

[Considera que la confianza ayudal
mejorar el desempefio laboral.

= Dedicacion al
trabajo

Usted realiza su trabajo con|
[dedicacion.

La institucién se interesa y apoyal
pre por tu progreso.

Usted desarrolla hébitos para)
incrementar su crecimiento)
personal y profesional

* Ambiente laboral

[Considera que el ambiente laboral
de su institucién es tenso.

La relacién con sus compaiieros dej
trabajo es buena

Considera que la institucién es un)
buen lugar para laborar.

FI EL EVALUADOR



Validacion del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

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

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

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
Rel ia: El item es apropiado para rep tar al comp o
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 ftems planteados Firfia del| Experto Informante.

son suficientes para medir la dimension

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/Lic./Ing.: AJW*UQ"g‘iSO'C* .............. s

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

'Pertinencia: El item comesponde al conospto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
oonciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dioe suficiencia cuand los items planteados Firma dej Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension



ANEXO 5

CONSENTIMIENTO DE APLICACION DEL INSTRUMENTO

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CHILCA

o Ao
-

“Decenio de la igualdad de oportunidades para mujeres y hombres”
“Ano del dialogo y la reconciliacién nacional”

AUTORIZACION

El que suscribe, CARLOS ALFREDO NUNEZ BORJA, Gerente de
Administracion y Finanzas, perteneciente a la Municipalidad Distrital de Chilca,
ubicado en la Av. Mariano Ignacio Prado N° 496 Chilca-Canete.

AUTORIZA A:

JACKELINE FIORELLA RAMOS MOLLEHUARA, con Documento Nacional de
Identidad N° 76134086, a aplicar a los colaboradores administrativos, la
encuesta sobre “Gestién de Conflictos y Compromiso Organizacional”; sirvase a
brindarle las facilidades del caso.

Se otorga esta autorizacion para los fines que considere conveniente.

Se agradece su colaboracion.

Chilca, 24 de Setiembre de 2018
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