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RESUMEN

En la presente investigacién determinamos la situacion problematica, como la relacién entre el clima
organizacional y el manejo de los conflictos laborales en los colaboradores de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A., por ello se formul6 el siguiente problema: ¢De qué manera se
relaciona el clima organizacional y el manejo de los conflictos laborales en los colaboradores

administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016?

En la justificacidon se determiné que es importante porque se busca mejorar el clima laboral y el

manejo de los conflictos laborales para cumplir las expectativas trazadas por la organizacion.

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el clima el clima organizacional y el
manejo de los conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016.

El tipo de la investigacion fue de tipo descriptiva correlacional, desarrollada con un disefio no

experimental de corte transversal.

La hipotesis alterna es existe relacién entre el clima organizacional y el manejo de los conflictos
laborales en los colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima
—2016.

La poblacién estuvo conformada por 60 colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento

y supervision S.A.

En la prueba de hipétesis el grado de significacion de las variables fue de 0,000 menor que 0.05,
concluyendo que existe una relacién negativa muy alta entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision
S.A. Lima - 2016.

Palabras clave: Clima organizacional, manejo de conflictos laborales, comunicacion.



ABSTRACT

In the present investigation we determine the problematic situation. The relationship between the
organizational climate and the management of labor conflicts in the employees of the company
Maintenance and supervision, for this reason the following problem was formulated: How is the
organizational climate and the management of labor conflicts in the employees related to the

administrative collaborators of the company Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 20167

In the justification it was determined that it is important since it seeks to improve the work environment

and the management of labor conflicts to meet the expectations set by the organization.

The objective of the research was to determine the relationship between the climate, the
organizational climate and the management of labor conflicts in the administrative collaborators of

the company Mantenimiento y supervisiéon S.A. Lima - 2016.

The type of the investigation was decriptive correlational type, non-experimental cross-sectional
design.

The alternative hypothesis is the relation between the organizational climate and the management
of labor conflicts in the administrative collaborators of the company Mantenimiento y supervision S.A.
Lima - 2016.

The population consisted of 60 administrative employees of the Mantenimiento y supervisién S.A.
Lima - 2016.

In the hypothesis test the degree of significance of the variables is 0,000 slow to 0.05, concluding
that there is a relationship negative between the organizational climate and the management of labor
conflicts in the administrative collaborators of the company Mantenimiento y supervision S.A. Lima -

2016.

Keywords: Organizational climate, labor conflict management, communication.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se titula: “Clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016”. En cuanto a la situacion
problematica del estudio del clima organizacional y el manejo de conflictos laborales
en los colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision
S.A. Lima - 2016; es la necesidad de un buen clima organizacional, en cuanto a la

comunicacion, satisfaccion y seguridad laboral.

El problema general fue: ¢ De qué manera se relaciona el clima organizacional
y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la

empresa Mantenimiento y supervision S.A., Lima — 20167

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre el clima
organizacional y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores

administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A., Lima - 2016.

Asimismo, la hipétesis alterna fue existe relacién entre clima organizacional y
el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la

empresa Mantenimiento y supervision S.A., Lima — 2016.

Los resultados de la investigacion confirman la hipétesis que han sido
planteadas en la investigacion; si existe relacion entre el clima organizacional y el
manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervisiéon S.A., Lima - 2016.

El desarrollo integral de la investigacion se dio en cinco capitulos, los cuales

se escriben a continuacion:

En el capitulo |, se presento el planteamiento del problema que comprende:
realidad problematica, formulaciéon del problema, justificacion e importancia,

objetivos y limitaciones de la investigacion.



El capitulo I, corresponde al marco tedrico que abarca: antecedentes de
estudio, bases tedricas y cientificas y la definicion conceptual de la terminologia

empleada.

En el capitulo I, se describe el método que comprende: el tipo y disefio de la
investigacién, poblacion y muestra, hipotesis, la operacionalizacidn de las variables,
meétodos y técnicas de investigacion, descripcion de los instrumentos utilizados,

analisis estadisticos e interpretacion de los datos de la investigacion.

En el capitulo IV, se presentan los resultados que comprenden: el

procesamiento y analisis de datos, contrastes de las hipotesis.
El capitulo V, se analizan las discusiones, conclusiones y recomendaciones.
Y, por ultimo, las referencias bibliograficas empleadas en la investigacion

facilitaron el desarrollo de mi tesis, como también la recoleccion de datos y los

anexaos.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Realidad problematica.

En el &mbito mundial, se puede notar la presencia de una deficiente
gestion del clima organizacional, causa que los miembros que la conforman
pierdan el sentido de pertenencia y compromiso hacia la empresa, haciendo
que ya no presenten interés en ser competitivos, que no se desemperien bien

en sus funciones y que no les interese el ambiente que gira a su alrededor.

De esta manera se les olvida que los miembros que conforman la
organizacion son importantes y valiosos en una empresa, pues gracias a ellos
se pueden hacer posibles los cambios y transformaciones y son quienes a

través de sus acciones proyectan la cultura de la organizacion.

Un mal clima laboral tiene muchas consecuencias desfavorables como:
la falta de motivacion y el poco compromiso de los colaboradores, lo que
conlleva a un mal desempefio en sus funciones, la insatisfaccion laboral y la
rotacion del personal, la falta de coordinacion y de comunicacién entre jefes o
areas de la organizacién, la baja productividad de los colaboradores y una de

las consecuencias mas relevantes son los conflictos organizacionales.

Los conflictos organizacionales, pueden entenderse como Ila
imposibilidad de que dos posturas consigan sus objetivos de forma
simultanea, porque son opuestas 0 persiguen lo mismo a la vez. Se puede
decir personas nunca tienen intereses y objetivos idénticos. Las diferencias
personales en cuanto a intereses y objetivos siempre generan alguna especie
de conflicto. En general, los conflictos personales son los que provocan la

mayor parte de los conflictos en las organizaciones.

También se puede decir que los conflictos laborales son comunes ya que
son inevitables hay que estar atentos en ellos porque se dan de manera
constante ya que esta asociado a la propia vida de las personas, también son
potencialmente peligrosos ya que pueden desembocar en graves problemas

gue van desde los mas sencillos hacia los mas complicados, se pueden dar



por fallas en la comunicacion, diferencias estructurales, ambigliedad de roles,

recursos escasos e incompatibilidad de metas.

Por esta razon, cuando se manifiesta una situacion conflictiva, la mayoria
de los colaboradores no actua de forma adecuada, estan concentrados en las
razones negativas que ocasionaron el conflicto. Es donde se presenta un mal
manejo de conflictos laborales que surge cuando los miembros de la
organizacién no saben reaccionar de manera adecuada ante una situacion
conflictiva, ni tienen orientacibn de sus superiores para resolver

adecuadamente estas situaciones.

No perciben que, ante estas situaciones, se les presenta una
oportunidad de mejorar en algunos factores relevantes de la organizacion. El
manejo de conflictos es fundamental para mantener un buen clima laboral y
alcanzar con el recurso humano de una organizacion los objetivos con

eficiencia y eficacia.

Respecto a la empresa Amazon de Espafia, indican que el clima laboral
de la organizacién es muy desalmado a tal punto que el personal llora en la
oficinas de la empresa, debido a que ocurrieron tratos muy crueles y sin
empatia con las personas que estaban pasando por tragedias familiares y
serios problemas de salud, donde manifiestan anécdotas de trabajadores que
no fueron comprendidos por el personal de dicha organizacién cuando
atravesaban dificiles momentos como cancer, abortos involuntarios y otras
crisis personales que sufrieron evaluaciones laborales injustas que en vez de
entenderlos y darles tiempo los arrinconaron a un ritmo de trabajo muy

intenso.

En el continente americano, especificamente Argentina, un estudio
realizado por la empresa Adecco entre los meses de junio y julio del afio 2015,
el cual se realizO mediante encuestas. Este estudio fue realizado entre
personas de 18 y 35 aflos de edad, el cual manifiesta que el 50 % de los
trabajadores abandonan sus centros laborales debido al mal clima laboral,

esto quiere decir que en Argentina la mitad de los trabajadores renuncian o
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abandonan el trabajo por un mal clima organizacional. Este estudio fue

realizado entre personas de 18 a 35 afios de edad.

Por otro lado, en Chile, la importancia de la cultura y el clima
organizacional ha sido tema de marcado interés desde los afios 80 hasta
nuestros dias, dejando de ser un elemento periférico en las organizaciones
para convertirse en un elemento de relevada importancia estratégica. El
desarrollo de la cultura organizacional permite a los integrantes de la
organizacion ciertas conductas e inhiben otras. Una cultura laboral abierta y
humana alienta la participacién y conducta madura de todos los miembros de
la organizacion, si las personas se comprometen y son responsables, se debe
a que la cultura organizacional se lo permite. Es una fortaleza que encamina
a las organizaciones hacia la excelencia, hacia el éxito. El clima
organizacional esta determinado por la percepcion que tengan los empleados
de los elementos culturales, esto abarca el sentir y la manera de reaccionar
de las personas frente a las caracteristicas y calidad de la cultura

organizacional.

En el ambito nacional, segun el diario Gestidn, manifiesta que en Peru el
57.3 % de los peruanos ha enfrentado conflictos en el trabajo. Pese a que
existen esfuerzos de las empresas del pais por mantener un buen clima
laboral para sus colaboradores, mas de la mitad de los empleados aseguran
haber sufrido problemas en sus centros de trabajo. Asi lo revelo la encuesta
de Aptitus, en la cual el 57.3% manifestaron que al menos una vez estuvieron

involucrados en inconvenientes con sus companeros.

La comunicacion en el trabajo resulta clave para la obtencién de logros
y metas de la empresa. Inés Temple de DBM — Perl, menciond las cosas que
debemos tener en cuenta para mejorar la relaciones con nuestros jefes y
generar un mejor clima laboral en la empresa, Temple sefialo, que la relacién
entre jefe y subordinado debe estar basada en la comunicacion y si el jefe no
lo sabe hay que dejarselo saber. No a través de una cara larga, no a través

de un reclamo sino a través de una conversacion amistosa y franca.



En el ambito local, la empresa “Mantenimiento y Supervisién”, empresa
cuyo rubro es brindar servicios de mantenimientos electromecanicos,
mantenimientos refractarios y fabricaciones metéalicas a mineras y cementeras
a nivel nacional. Se pudo identificar que existe un clima organizacional muy
tenso en dicha organizacion entre la alta direccion, el personal administrativo
y operativo de la empresa, lo cual provoca una serie de conflictos laborales y
crea un clima organizacional muy incomodo entre los miembros que la

conforman.

La mayoria de los supervisores de la organizacién sobre todo en las
épocas de mucha carga laboral llamadas parada de horno, por ejemplo, es
cuando alguna de las empresas cementeras como: Union andina de
Cementos (Ex Cementos Lima), Cementos Pacasmayo, Cementos Yura y
entre otras empresas cementeras. Se ven forzadas a parar por unas semanas
el funcionamiento de sus hornos los cuales producen el cemento, es cuando
dichas empresas contratan a Mantenimiento y supervision, para darle el
mantenimiento adecuado a los hornos que estan parados, se puede entender
que las empresas cementeras pierden dinero al parar sus hornos, es
justamente cuando se les presenta la oportunidad a Mantenimiento y
supervision, de contratar personal adecuado y ofrecer sus servicios en un
tiempo muy exacto y con un determinado presupuesto. Se contrataba
personal suficiente para reparar y hacer el mantenimiento correspondiente de

los hornos

Los colaboradores de la empresa no se organizaban como deberia de
ser, en el tiempo, ni en pedir sus implementos para el desarrollo de alguna
obra, proyecto o en informar el nimero de trabajadores que tienen a cargo, ni
los materiales que necesitan, ni las maquinarias, ni los equipos de proteccién
personal (EPPS), para cada trabajador lo cual conlleva a un problema
principalmente de comunicacion, no solo entre alta direccion, supervisores de
obra y empleados de obra, sino también con el personal administrativo de
distintas areas de la empresa como es el departamento de logistica
especificamente el area de compras, ya que no se informaba al jefe de

compras acerca de los nuevos proyectos que se presentan en la organizacion,
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lo cual era muy importante, ya que el jefe debia de saber a cuantas personas
necesitaban abastecer de implementos, uniformes, cuantas maquinarias
debian de alquilar o comprar, cuantos equipos de proteccion personal se iban
a necesitar para que los supervisores y trabajadores pudieran cumplir con sus
funciones adecuadamente y sobre todo que los trabajadores estuvieran
completamente protegidos y seguros al momento de realizar sus funciones,
ya que realizaban trabajos riesgosos en altura y en zonas muy calientes; Al
no haber comunicacion con el area de compras, no se podian realizar las

ordenes de compra para abastecer al almacén de la empresa.

El 4rea de almacén, al no estar abastecido, no podia cumplir las
exigencias de materiales, maquinas y equipos de proteccion personal para los
supervisores, ni para los trabajadores. De la misma manera el area de
transportes también se veia afectada, ya que por la descoordinacion y falta de
comunicacion que se daba, no estaban informados, ni podian planificar el
tiempo de despacho de los pedidos si es que se trataba de maquinarias o
materiales pesados que se necesitaban en planta. De esta manera se
generaba incomodidad en los colaboradores de todas las areas de la
organizacioén, lo que ocasionaba que los trabajadores no estén motivados para
el cumplimiento de sus funciones y no estén satisfechos laboralmente. Esta
era la razon por la cual muchas de las areas que comprenden la organizacién
se perjudicaban por una mala comunicaciébn entre direccion, jefes,
supervisores y trabajadores, por ello pretenden solucionar el problema

mediante gritos y culpandose uno a otros.

Pues ahi no terminaba el problema, pues recién empezaba, ya que los
supervisores se dirigian de la planta hacia la oficina principal y empezaban a
reclamar que no habia material necesario para los trabajos, ni para los
trabajadores y que estaban retrasados en sus funciones, en la mayoria de
ocasiones con gritos y hasta con palabras no adecuadas en una organizacion,
ya que ellos estaban acostumbrados a hablarse de esa manera y no tomaban
en cuenta que los problemas sucedian porque ellos mismos no informaban
anticipadamente a las areas correspondientes, lo cual creaba un clima

organizacional incomodo entre las personas que laboraban en la
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organizacion, ya que presenciaban esas situaciones y nadie les hacia ver que
estan actuando de manera incorrecta al no comunicarse de forma adecuada
y al no saber manejar las situaciones conflictivas que ellos mismos

ocasionaban.

Este problema era totalmente desconocido por el gerente general, ya
que era una persona muy alejada de sus colaboradores, la falta de
competitividad gerencial y de comunicacion hacia que los colaboradores
sientan temor de expresar sus opiniones, ideas, quejas, entre otros. Se
pensaba que si el gerente general se enteraba de los problemas que sucedian

en la empresa era capaz de despedir a todos.

Por esa razon, ellos mismos trataban de solucionar sus problemas, pero
en muchas ocasiones, terminaban empeorando las situaciones, también se
presentaban conflictos de roles entre personal administrativo que tenian
funciones similares y o entre areas que dependian unas de las otras, como es
el caso del area de compras que dependia de que los supervisores enviaran
sus requerimientos al area de almacén y que almacén se fijara si tenia el
producto en stock o compras debia de abastecerlo, en muchas oportunidades
no se pedia lo necesario anticipadamente. Otros tipos de conflictos que se
presentaban en la organizacion eran los conflictos de estatus, que los
colaboradores tienen muy claro. Ellos sabian a quienes iban a escuchar
realmente (jefes y supervisores) y a quienes no debian de escuchar, ya que

simplemente no les interesaban sus opiniones.

Era lamentable que suceda este tipo de comportamientos entre
colaboradores de la empresa, ya que todos eran un equipo y compartian un
mismo objetivo que era lograr el éxito de la organizacion. Debian de tener en
cuenta, que era el talento humano quienes creaban una adecuada o
inadecuada cultura organizacional, y no saber manejar adecuadamente sus
emociones ante alguna situacion desagradable, generaba conflictos lo cual
conllevaba a un clima organizacional incomodo para todos los miembros de

la organizacion.



El andlisis realizado permite formular el siguiente problema de

investigacion:

Problema general

¢De qué manera se relaciona el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016?

Problemas especificos

¢,De qué manera se relaciona la comunicacion y el manejo de conflictos
laborales en los colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento
y supervision S.A. Lima - 20167

¢De qué manera se relaciona la satisfaccién laboral y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016?

¢De qué manera se relaciona la seguridad laboral y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016?

1.2. Justificacién e importancia de la investigacion.

La investigacion, es importante porque en la empresa Mantenimiento y
supervision S.A., se evidencian problematicas relacionados al clima laboral,
como las deficientes relaciones interpersonales, la mala comunicacion entre
las areas, un liderazgo ineficaz, entre otros que provocan conflictos laborales

entre los miembros de la organizacion.

Asimismo, la investigacion presenta los siguientes aportes, respecto al

punto de vista, tedrico, practico y metodoldgico.



Justificacion tedrica

La investigacion se justifica teGricamente porque aporta un enfoque real
de los elementos que deben de componer un buen clima organizacional,
ademas de delimitar los elementos que influyen verdaderamente en el manejo
de conflictos laborales. Por dltimo, se pudo actualizar los conocimientos
correspondientes a ambas variables: clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales. Por otro lado, se consideraron las teorias de Chiavenato
para la primera variable y los aportes teéricos de Pereyra para la segunda

variable.

Justificacion practica

Esta investigacion se justifica pues en ella se pudo determinar la
correlacion que existe entre el clima organizacional y el manejo de conflictos
laborales en los colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento
y supervision S.A. Lima - 2016. Ademas, la investigacion puede servir para
hallar la misma correlacién en las distintas empresas de mantenimiento de la

ciudad de Lima.

Justificacion metodolégica

Esta investigacion se justifica pues delimito los indicadores de ambas
variables clima organizacional y manejo de conflictos laborales, se elaboré un
instrumento que consta de 24 items o reactivos para la variable clima
organizacional y 21 items o reactivos para la variable manejo de conflictos
laborales, los cuales fueron validados por criterios expertos siendo estos
aplicables en ambas variables, estas permitieron medirlas en la empresa
mantenimiento y supervision S. A. Ademas, muestra un alto grado de
confiabilidad con un valor alfa de cronbach de 0.914 para la primera variable
y un valor a de 0.826 para la segunda variable.



1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Determinar la relacién entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervision S. A. Lima — 2016.

Objetivos especificos

Determinar la relacién entre la dimensién comunicacién y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervisiéon S.A. Lima— 2016.

Determinar la relacion entre la dimension satisfaccién laboral y el manejo
de los conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervisiéon S.A. Lima — 2016.

Determinar la relacion entre la dimensién seguridad laboral y el manejo
de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervisiéon S. A. Lima— 2016.

1.4. Limitaciones de la investigacion

Limitaciones bibliograficas

La bibliografia fue escasa, en las investigaciones encontradas son

tratadas cada variable aisladamente.
Limitacion tedrica

Una de las principales limitaciones de esta investigacion fue la ausencia
de investigaciones relacionadas al tema manejo del clima organizacional en

colaboradores de empresas de mantenimiento.
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Limitacion temporal

Una de las principales limitaciones de la presente investigacion fue el
tiempo, pues la adaptacion del instrumento no permitio que se desarrollara el
programa por mas tiempo. Sin embargo, no fue significativo pues se pudo

medir el avance de igual manera.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes de estudios

Antecedentes internacionales

Pineda (2012) en el estudio: “Influencia del clima organizacional sobre la
satisfaccion laboral, en los empleados de La Municipalidad de Choloma,
Cortes” realizada en Honduras, tuvo como objetivo determinar la influencia del
clima organizacional con la satisfaccion laboral de los empleados de la
Municipalidad de Choloma. La investigacion tuvo una poblacion compuesta
por 355 empleados de dicha organizacion. En esta investigacion se dice que
es correlacional, porque mediante el coeficiente de determinacion se podra
concluir la influencia que tiene o no el clima organizacional sobre la
satisfaccion laboral en los empleados de la Municipalidad de Choloma.
Ademas, por medio del coeficiente de correlacion de Pearson se determinara

gué tan asociadas se encuentran estas dos variables de estudio.

La presente es una investigacion no experimental de disefio
transaccional, puesto que este estudio se realiza sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su
ambiente natural para después analizarlos; transversal porque la investigacion
se realizara en un momento especifico, el cual comprende un periodo
predeterminado del mes de octubre a noviembre del afio 2011, su propdésito
es describir las variables clima organizacional y satisfaccion laboral y
determinar su correlacion en un momento dado, es como tomar una fotografia
de algo que sucede. Como respuesta a los objetivos planteados se presentan

las siguientes conclusiones:

Los resultados obtenidos en esta investigacion permiten concluir que
existe asociacion estadistica significativa entre el clima organizacional con la
satisfaccion laboral en los empleados de la Municipalidad de Choloma, Cortés.
Sin embargo, la influencia que tiene el clima organizacional sobre la
satisfaccion laboral de estos empleados es de 64%; por lo que se puede ver

la satisfaccion de los empleados de la municipalidad se debe a gran medida
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a los factores del clima organizacional, comprobando asi la hipoétesis
planteada de investigacion.

En términos generales la percepcion del clima organizacional por parte
de los empleados de la Municipalidad de Choloma, Cortés; que fueron
examinados en la presente investigacion, califican el clima organizacional de

manera desfavorable con un 61%.

En relacion a la autonomia que tienen los empleados en la Municipalidad
de Choloma, se puede mostrar que fue calificada de manera positiva con un
porcentaje de 54%, al igual que la dimensidén confianza con un porcentaje
favorable de 64%, el apoyo que se da entre los empleados con un 52%, y por

ultimo innovacién con un porcentaje favorable de 61%.

Los empleados de la Municipalidad de Choloma manifiestan trabajar
bajo presion, ya que fue calificada de manera desfavorable con un porcentaje
de 58%, de igual manera la cohesién fue calificada negativamente con un
porcentaje de 54%, ademas los empleados manifestaron sentirse inconforme
con la dimension reconocimiento ya que lo califican con un 55% de

insatisfaccion.

En relacion a la equidad laboral, la mitad de los empleados manifiestan

sentirse satisfechas y el otro 50% lo califican negativamente.

En cuanto a la satisfaccion de los empleados de la Municipalidad de
Choloma en relacion al trabajo que desempefian, estos manifiestan un grado
de insatisfaccion de 55%, ademas mostrando un indice alto (82%) de

insatisfaccion con la oportunidad de desarrollo.

Es importante mencionar que los empleados de la Municipalidad de
Choloma, manifiestan una gran inconformidad en el salario que reciben, ya
gue califican la dimensién de satisfaccion con la relacién remuneracion con un

91% de insatisfaccion, lo cual es alarmante.
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Es importante reconocer que los empleados manifiestan satisfaccion con
el ambiente fisico de la Municipalidad, calificandolo con un 66% de

satisfaccion y con la forma que realizan su trabajo con un 54% de satisfaccion.

Ledn (2012) en su tesis titulada: “Relacién entre Inteligencia emocional
y Estrategias de manejo de conflictos en una empresa de la ciudad de
Guatemala que brinda servicios de Comercio Internacional’. El presente
estudio de tipo descriptivo correlacional, tuvo como objetivo principal
establecer si existe relacion entre la inteligencia emocional y las estrategias
de manejo de conflictos en un grupo de colaboradores de una empresa en la
Cuidad de Guatemala que brinda servicio de comercio internacional. La
investigacion se realizd con 40 sujetos, de ambos géneros, solteros y
casados, entre las edades de 18 y 51 afios, con un nivel académico de
diversificado y universitario que ocupan puestos administrativos en oficinas
centrales. Se utiliz6 dos instrumentos de elaboracién propia, el Test de
Inteligencia Emocional para medir el nivel de IE a través de cinco indicadores:
el auto-conocimiento, autorregulacién, auto-motivacién, empatia y habilidades
sociales; y el Test de Estrategias de Manejo de Conflictos para determinar la
estrategia que mas utiliza el individuo para afrontar y resolver sus problemas:
negociacion, mediacién, conciliacién y arbitraje. Se us6 el coeficiente de
correlacion de Pearson para el analisis estadistico; de acuerdo a los
resultados obtenidos se pudo establecer que no existe relacion
estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre la IE y sus indicadores,
con las estrategias de manejo de conflictos. En la investigacion se pudo

concluir que:

De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que no existe
correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.05 entre la Inteligencia
emocional y las estrategias de manejo de conflictos en un grupo de
colaboradores de una empresa de la Cuidad de Guatemala que brinda

servicios de comercio internacional.

Se establecié que el nivel de inteligencia emocional en los sujetos es de

94.03, siendo esto considerado como o6ptimo de acuerdo a los rangos
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establecidos para el presente estudio. Se determind que el nivel de
inteligencia emocional en los sujetos segun el género es de 95.17 para las

mujeres, y de 93.17 para los hombres.

Se determind que el nivel de inteligencia emocional en los sujetos segun
el estado civil es de 94.12 para los solteros, y de 93.87 para los casados. - Se
determind que el nivel de inteligencia emocional en los sujetos segun el nivel
educativo es de 88 para las personas de nivel diversificado, y de 101 para los

universitarios.

De la totalidad de los sujetos evaluados, es decir, el 77% prefieren y

utilizan la estrategia de manejo de conflictos “negociaciéon”.

Finalmente, no se encontrd relacion estadisticamente significativa al
nivel de 0.05 entre las estrategias de manejo de conflictos: “negociaciéon”,
“‘mediacion”, “conciliacion” y “arbitraje”; con los factores de la IE:
autoconocimiento, autorregulacion, automotivacion, empatia, y habilidades

sociales.

Rodriguez, Lizana y Cornejo (2011) en la investigacion: “Clima y
Satisfaccion Laboral como predictores del Desempefio en una empresa
Estatal Chilena”, refieren que el clima organizacional y la satisfaccion laboral
son variables fundamentales dentro de la gestion de las organizaciones. El
objetivo de este estudio fue determinar si el clima organizacional en una
empresa Estatal Chilena. El disefio de estudio fue no experimental,
transversal y correlacional. Muestra Se realiz6 un muestreo no probabilistico
por conveniencia para seleccionar un total de 96 trabajadores de una
organizacién publica de la Region del Maule perteneciente al sector agricola,
para la realizacion del estudio se consideraron todas las oficinas existentes en
la region (dos de ellas ubicadas en Talca, una en Curico, una en Linares, una
en Cauquenes y una en Parral). La evaluacion tuvo en cuenta a la totalidad
del personal, considerando todos los niveles jerarquicos (jefes de oficina,

profesionales técnicos, supervisores, profesionales de apoyo, administrativos
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y secretarios). Del total de participantes 54 eran hombres (56.3%) y 42 eran

mujeres (43.7%). El promedio de edad es de 41lafios, se concluye que:

Las dimensiones especificas del clima organizacional que
correlacionaron de forma significativa y positiva con la satisfaccion laboral
general son: identidad, calidez, apoyo, responsabilidad, normas, recompensa

y estructura.

Respecto a la relacion entre las variables de interés, los resultados
evidencian que existe una relacion positiva y significativa entre el clima
organizacional general, y la satisfaccion laboral general, lo que lleva a aceptar

la primera hipoétesis de investigacion.

La segunda hipétesis también se cumple, pues se encontré una relacion
significativa (y ademas positiva) entre el clima organizacional y el desempefio
de los trabajadores, aunque el grado de asociacion entre las variables es de
caracter moderado. ElI desempefio general mostr6 una correlacion
significativa con el clima general y con ocho dimensiones de éste. El
desemperio tuvo una mayor asociacion con la dimension de identidad, luego

recompensa, apoyo, calidez, normas, conflicto, estructura y riesgo.

La tercera hip6tesis también se cumple, pues se encontré una relacién
significativa, entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los trabajadores.
El desempefio correlacioné significativamente con la satisfaccion general y
con cuatro de las dimensiones de ésta. La dimensién de satisfaccion que tiene
mayor asociacion con el desempefo general es tarea en el trabajo actual,

luego vienen compafieros de trabajo, supervision y sueldo.

La cuarta hipétesis no se cumple, pues el clima organizacional resulté
ser mejor predictor del desempefio que la satisfaccion laboral, ya que la
medida de clima involucra dimensiones conductuales que no necesariamente
se asocian al concepto de usualmente empleado (mas similar al de
productividad). Por otro lado, la relacion entre el clima y otras variables puede

variar en funcion de las caracteristicas de la muestra (Silva, 1996). Por lo
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tanto, la relacién encontrada entre el clima, la satisfaccion y el desempefio en
esta empresa, puede variar en otros contextos organizacionales. Pero esta
posible explicacién debe tomarse con precaucion, ya que los estudios metas
analiticas revelan ciertas correlaciones significativas entre el clima y el
desempefio, y entre la satisfaccion y el desempefio, por lo que es esperable

encontrar una relacién variable.

En resumen, la relacion encontrada entre clima, satisfaccion y
desempeiio en la empresa, es que tanto el clima organizacional como la
satisfaccion laboral son predictores significativos del desempefio
organizacional, sin embargo, el clima predice y se relaciona de forma positiva
y significativa con aspectos normativos (comportamiento funcionario), y
condiciones personales del desempefio, mientras que la satisfaccion con el
rendimiento y productividad. Estos resultados encontrados en un servicio
publico nacional, pueden ser un aporte para comenzar a aclarar la relacion
entre las variables, ya que los estudios 0 modelos que describen la relacion
del clima y satisfacciébn con aspectos especificos del desempefio, lo han
medido méas bien econdmica y unidimensionalmente (desempefio general,
porcentaje de ganancias, etc.).

Corzo (2009) en su tesis titulada: “Relacion entre el nivel de autoestima
y el estilo de afrontar conflictos en un grupo de gerentes de una empresa
dedicada a la construccion de inmuebles en Guatemala”. Realizada en la
Universidad Rafael de Landivar. La investigacion tuvo como objetivo
determinar si existe relacion estadisticamente significativa, entre el nivel de
autoestima y el estilo de afrontar conflictos, en un grupo de gerentes que
pertenecen a una empresa dedicada a la construccion de inmuebles en
Guatemala. El nivel de investigacion basica, disefio de investigacion
correlacional descriptiva, con la participacion de con 8 hombres y 7 mujeres,
entre las edades de 25 a 40 afos y de diversos niveles educativos superiores,
conformando asi una poblacion de 15 gerentes en total a quienes se les
aplicaron dos instrumentos que fueron el Test de A-E de autoestima, y el Test
de Estilos de Afrontar conflictos; el coeficiente de correlacion se determiné a

través de la prueba de Kruskal-Wallis. Se concluye que:
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No existe relacion significativa entre el estilo de afrontar conflictos y el
nivel de autoestima general de los gerentes. Por lo tanto, se acepta la
hipdtesis nula y se rechaza la hipotesis general, del estudio. No existe una
correlacion estadisticamente significativa al 0.10%, entre las diversas areas

del Test A-E de autoestima.

Se acepta cada una de las hipotesis nulas y se rechaza las hipotesis
alternas, ya que no existe relacion directa y estadisticamente significativa,
entre el nivel de autoestima global y los diversos estilos de afrontar conflictos
que caracterizan a los gerentes de la empresa guatemalteca, destinada a la
construccion. Tomando como base los resultados de las pruebas estadisticas
elaboradas, se comprobd que no son factores determinantes, la edad, el

género y nivel académico de los gerentes en el &mbito de trabajo.

Se determina también, que el cuestionario A-E de Autoestima, es un
instrumento valido y confiable para obtener los niveles de estima propia de las
personas, por lo que puede ser efectivo en el departamento de Recursos
Humanos para la seleccion y contratacion de personal, en relacién a ser un
indicador de la proyeccion, en cuanto a la productividad que puede tener un

colaborador dentro de la organizacion.

En general se concluye que, los datos estadisticos de contraste
muestran legiblemente discrepancia en las variables analizadas, lo cual indica
gue no existe ninguna dependencia entre si, en relacion a la muestra que se

tomé para la realizacion de este estudio.

Los hallazgos de este estudio permiten ser una referencia de otros
estudios, que puedan profundizar mas sobre aspectos especificos, con
problematicas similares, ademas enriguece los conocimientos que existen en
Guatemala sobre esta tematica, dada la minima existencia de estudios que

aborden temas similares.

Antecedentes nacionales
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Anco y Pacsi (2016) en su tesis titulada: “Clima organizacional y Manejo
de conflictos de enfermeria en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital
Honorio Delgado, Arequipa 2016”, cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre el clima organizacional y el manejo de conflictos de enfermeria del
Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital Honorio Delgado, Arequipa 2016.
La investigacion es de un enfoque cuantitativo correlacional y de corte
transversal. Se conté con una poblacion de 40 enfermeras que laboran en el
servicio de centro quirargico del Hospital Regional Honorio Delgado Arequipa
2016, se utilizaron instrumentos consistentes en dos cuestionarios, uno para
la variable independiente, cuestionario “Clima Organizacional EDCO”, el
segundo para la variable manejo de conflictos “ROCI-II”; los datos fueron
procesados utilizando la estadistica descriptiva 8 e inferencial al 95% de

confiabilidad. Se pudo concluir que:

La relacion entre el clima organizacional y el manejo de conflictos del
personal de enfermeria en el Servicio de Centro Quirargico del Hospital
Regional Honorio Delgado es significativa. Debido a que se encontrd que el
clima organizacional se encuentra categorizado como no saludable y por
mejorar, por lo tanto, se comprueba que el manejo de conflictos es de nivel

intermedio e inadecuado.

El tipo de clima organizacional predominante del personal de enfermeria
en el Servicio de Centro Quirurgico del Hospital Regional Honorio Delgado es
en su mayoria por mejorar y no saludable, los indicadores del clima
organizacional que tienen relacién con el manejo de conflictos son: cultura
organizacional y potencial humano; y los subindicadores que tienen relacion
con el manejo de conflictos son: conflictos y cooperacion, motivacion,
remuneracion, innovacion y liderazgo. El nivel de manejo de conflictos del
personal de enfermeria en el Servicio de Centro Quirdrgico del Hospital

Regional Honorio Delgado es en su mayoria intermedio e inadecuado.

Los principales niveles de manejo de conflictos del personal de
enfermeria en el Servicio de Centro Quirudrgico del Hospital Regional Honorio

Delgado fueron: Evasion y compromiso.
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Condori (2014) en su tesis titulada: “La mediacion en los conflictos
laborales para el mejoramiento del clima organizacional de los trabajadores
en la Municipalidad Provincial de Tacna, 2014” es un trabajo que se realizé
para analizar la situacion de las relaciones laborales que se da en la
Institucion, cuyo objetivo fue determinar si existe relacion entre la mediacion
en conflictos laborales y el clima organizacional de los trabajadores en la
Municipalidad Provincial de Tacna, 2014. La investigacion fue de tipo
descriptiva correlacional, se aplicé la técnica de la encuesta cuyo instrumento
de recoleccion de datos fue el cuestionario dirigido a 160 colaboradores de la
Municipalidad Provincial de Tacna, con 24 items. Las respuestas fueron
procesadas a través de la prueba estadistica del coeficiente de correlacion de

Pearson; donde se concluye que:

Existe relacion entre la mediacion en conflictos laborales y el clima
organizacional de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Tacnha -
2014, con un alto coeficiente de correlacion de Pearson de 0,651; por tanto,
los conflictos laborales alteran las relaciones entre los colaboradores, por lo
gue la mediacion eficiente de un tercero, que sea imparcial, genera un clima

armonico y atractivo para trabajar.

La mediacién en conflictos laborales de los trabajadores se da de
manera regular en la Municipalidad Provincial de Tacna durante el 2014 con
un 41,5% de efectividad; porque se ha percibido que los conflictos alteran el
rendimiento del personal y genera gastos en la gestion institucional; lo que
refleja que la manera de enfrentar un conflicto en la Institucion es mayormente
deficiente.

El clima organizacional de los trabajadores es regularmente satisfactorio
en la Municipalidad Provincial de Tacna durante el 2014, con un 45,75% de
efectividad; porque las relaciones entre jefes y colaboradores, la gestion de
recompensas y sanciones, y las condiciones fisicas, labores y ecologicas del
ambiente laboral son regularmente adecuadas que afectan las funciones del

personal en la Institucion.
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Benites (2012) en su tesis titulada: “Clima organizacional y el desempefio
laboral de los trabajadores del consorcio La Arena S.A.C - Trujillo, 2012”. La
investigacion descriptiva correlacional, tiene como objetivo determinar si el
clima organizacional influye directamente en el nivel de desempefio de los
trabajadores del Consorcio La Arena S.A.C. El universo muestral estuvo
compuesto por 55 personas, se les aplico entrevistas, guias de observacion,
encuestas de opinion y evaluacion de desempefio durante el mes de agosto

del 2012.Se pudo concluir que:

Segun las encuestas realizadas, el clima organizacional del Consorcio
La arena esta en un nivel medio 160.5 y la evaluaciéon del desempefio 65.3
cumple con lo esperado, lo cual demuestra que ambos resultados coinciden
en rangos medios. El coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.8706
demostrando una correlacion positiva o que nos ayuda a determinar que

exista una influencia directa del clima organizacional en el desemperio.

El clima organizacional en el nivel directivo alcanzo 175.7 puntos, en el
nivel administrativo obtuvo 167 puntos y en el nivel trabajador 158.4 puntos;
respecto al desempefio; el personal directivo y administrativo obtuvieron
calificaciones sobre lo esperado 73.67 puntos y 77.73 puntos
respectivamente, mientras que el personal trabajador solo cumple con lo
esperado 62.41, lo cual demuestra que a mayor puntuacién en el clima

organizacional mejor desempefio.

Las caracteristicas mas relevantes del clima organizacional para el nivel
directivo son acceso a la informacion, la comunicacion fluida y del desarrollo
del personal; mientras que para el personal administrativo los aspectos mas
relevantes del clima organizacional son: compromiso, capacitaciones, los
jefes escuchan, se siente orgulloso de la institucion. Cumplir con sus tareas
es una actividad estimulante y la colaboracion. A nivel del personal trabajador,
las caracteristicas mas valoradas son: la remuneracion, el logro de objetivos,

el desarrollo personal y conocer los logros en otras areas de la empresa.
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Los aspectos méas valorados por el personal directivo son: la
honorabilidad y una adecuada linea de conducta; a nivel de personal
administrativo se considera como aspectos mas relevantes en el desempenio:
la calidad del trabajo, la confiabilidad, las buenas relaciones interpersonales y
la honorabilidad; a nivel del personal trabajador lo que mejor se valora es el
buen criterio, el trabajo en equipo, la responsabilidad y una buena linea de
conducta; respecto al aspecto menos valorado que es la poca iniciativa en

especial a nivel trabajador.

Antecedentes locales

Cabrera (2018) en su tesis titulada: “Clima organizacional y satisfaccion
laboral en colaboradores de una institucion Publica Peruana” de la
Universidad ESAN, tiene como objetivo determinar como es el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en los trabajadores de una Institucion
Plblica Peruana, para lo cual se plantea un disefio de alcance correlacional
para evaluar las relaciones entre las variables en estudio. La muestra del
estudio piloto estuvo conformada por 56 trabajadores de la institucién en
estudio de los cuales el 63% de los encuestados fueron hombres y el 37%
fueron mujeres. Los instrumentos de medicién fueron el cuestionario Escala
del Clima Laboral de Sonia Palmay el cuestionario de la Teoria Bifactorial de
Frederick Herzberg. Donde se obtuvieron las siguientes conclusiones:

El nivel del clima organizacional y la satisfaccion laboral en los

trabajadores la Institucién Publica Peruana en estudio es positivo.

La hipdtesis en la que se afirma que el clima organizacional percibido
por los trabajadores de la Institucion Publica Peruana en estudio corresponde

a la calificacion Muy favorable, acepta parcialmente.
La hipotesis en la que se afirma que nivel de satisfaccion labora percibido

por los trabajadores de la Institucion Publica Peruana en estudio corresponde

a la calificacion Alto, se acepta parcialmente
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En el nivel de clima laboral de los trabajadores con mas de 15 afios de
antigiiedad sus indicadores crecimiento, reconocimiento, responsabilidad y
logro tienen un nivel de muy satisfecho a diferencia de los indicadores trabajo

en si.

Se evidencia que el clima organizacional para ambos sexos coincide en
gue las dimensiones autorrealizacion, comunicacion, y condiciones laborales

son favorable.

Se encuentra una relacién positiva significativa entre la dimension

involucramiento y el indicador trabajo en si.

El nivel de satisfaccion laboral hasta 1 afio de antigiiedad es satisfecho
para todos los indicadores.

Se encuentra una relacion positiva significativa entre la dimension

comunicacion y el indicador responsabilidad.

Gamboa (2017) en su tesis titulada: “Estilos de manejo de conflictos e
inteligencia emocional de los trabajadores de salud de la micro red Santa
Luzmila DISA V. Lima, 2016” cuyo objetivo fue determinar la relacion existente
entre los estilos de manejo de conflictos y la inteligencia emocional de los
trabajadores de salud de la micro red santa Luzmila DISA V Lima, 2016”, el
tipo de investigacion es basica, disefio no experimental, de naturaleza
descriptiva correlacional. Se aplicd estudio piloto a 16 trabajadores de salud,
la muestra total fue elegida por conveniencia, conformada por 100
trabajadores de 7 establecimientos de salud de la micro red santa Luzmila. Se
utilizé dos instrumentos: inventario de estilos de manejo de conflictos (ROCI-
1) de Rahim (1983) adaptado por Alvarez y Ramirez (2004) y la escala de
Trait- Meta Mood Sacle (TMMS-24) de los autores de Salovey y Mayer (1995)
adaptada por Fernandez, Extremera y Ramos (2004), ambos basados en la
escala de Likert, para la validez y confiabilidad, se realiz6 juicio de expertos,
los resultados fueron evaluados por pruebas de fidelidad del alfa de combrach

obteniendo 0.896.Donde se obtuvieron las siguientes conclusiones:
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Existe relacion significativa, entre los estilos de manejo de conflictos e
inteligencia emocional en los trabajadores de salud de la micro red santa
Luzmila DISA V Lima, 2016.

Existe relacion significativa, entre los estilos de manejos de conflictos y
la inteligencia emocional en su dimensién atencién a los propios sentimientos

en los trabajadores de salud de la micro red santa Luzmila DISA V Lima, 2016.

Existe relacion significativa, entre los estilos de manejos de conflictos y
la inteligencia emocional en su dimensién claridad emocional en los

trabajadores de salud de la micro red santa Luzmila DISA V Lima, 2016.

No existe relacion significativa, entre los estilos de manejos de conflictos
y la inteligencia emocional en su dimensién reparacion de los estados de
animo en los trabajadores de salud de la micro red santa Luzmila DISA 5 Lima,
2016.

Pelaes (2010) en su tesis titulada: “Relacion entre el clima organizacional
y la satisfaccion del cliente en la empresa de servicios telefénicos en Lima”, el
propdsito de este estudio fue determinar el grado de relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente. La investigacion fue descriptiva
correlacional, en la medida que se ocupara de esclarecer las relaciones entre
las variables clima organizacional y satisfaccion del cliente y cémo los valores
de una se modifican cuando aumentan o disminuyen los valores en la otra.
Con este fin se aplico una escala de clima organizacional a un grupo de 200
empleados de la empresa Telefonica del Peru y un cuestionario de
satisfaccion a sus respectivos clientes. Se llevo a cabo un estudio sobre la
influencia del Clima Organizacional sobre la satisfaccion del cliente en la

empresa Telefonica del Peru. Llego a las siguientes conclusiones:

Se comprob6 que existe relacion directa entre el clima organizacional
(area de relaciones interpersonales) y la satisfaccion del cliente en la empresa

Telefénica del Peru.
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La correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.64, a medida
que mejoran las relaciones interpersonales mejora correlativamente la
satisfaccion del cliente. Se comprobé que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de estilo de direccion) y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica del Perd. La correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.81. A medida que mejora el estilo de direccidbn democratico

y participativo mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Se comprob6 que planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (area de sentido de pertenencia) y la satisfaccion del cliente en
la empresa Telefonica del Perd. La correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.62. A medida que se incrementa el sentido de pertenencia

a la empresa mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Se comprob6 que planteaba que existe relacién directa entre el clima
organizacional (area de retribucién) y la satisfaccion del cliente en la empresa
Telefonica del Pera La correlacion encontrada entre ambas variables fue de
0.56. A medida que mejora el nivel de retribucion del trabajador mejora

correlativamente la satisfaccion del cliente.

No se comprobd que planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (area de distribucion de recursos) y la satisfaccion del cliente
en la empresa Telefonica del Pera. La correlacién encontrada entre ambas
variables fue de 0.07 la cual resulta ser positiva, pero no es significativa. Por
tanto, no se considera comprobada la hipétesis especifica 5. No hay relacion

entre la disponibilidad de recursos y la satisfaccion del cliente.

Se comprob6 que planteaba que existe relacién directa entre el clima
organizacional (area de estabilidad) y la satisfaccion del cliente en la empresa
Telefénica del Perud. La correlacion encontrada entre ambas variables fue de
0.81. A medida que se incrementa la sensacion de estabilidad laboral mejora

correlativamente la satisfaccion del cliente.
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Se comprobd que planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (area de claridad y coherencia de la direccion) y la satisfaccion
del cliente en la empresa Telefonica del Peru La correlacion encontrada entre
ambas variables fue de 0.37. A medida que mejora la claridad y coherencia

de la direccidon mejora correlativamente la satisfaccion del cliente.

Se comprobo6 que planteaba que existe relacion directa entre el clima
organizacional (area de valores colectivos) y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefonica del Perd. La correlacion encontrada entre ambas
variables fue de 0.36. A medida que mejoran la comprension e incorporacion
de los valores colectivos de la organizacion mejora correlativamente la

satisfaccion del cliente.

27



2.2. Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado.
2.2.1. Bases tedricas del clima organizacional.

2.2.1.1 Definicion de la variable clima organizacional.
Chiavenato (2011) sostiene:

El clima organizacional se refiere al ambiente interno entre los miembros de la
organizacién y se relaciona intimamente con el grado de motivacion de sus
integrantes. El termino clima organizacional se refiere de forma especifica a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional; es decir, a los aspectos
de la organizacién que llevan a la estimulacién o provocacion de sus integrantes.
Asi, el clima organizacional es favorable cuando satisface las necesidades
personales de los integrantes y eleva la moral. Es desfavorable cuando frustra esas
necesidades. En realidad, el clima organizacional influye en el estado motivacional

de las personas y, a su vez, este ultimo influye en el primero. (p. 50).

Brunet (1987) afirma:

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas,
las actitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades sociolégicas y
culturales de la organizacién. El clima dentro de una organizacion también puede
descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafo de la
organizacién, modos de comunicacion, estilos de liderazgo de la direccion, etc.
Todos estos elementos se suman para formar un clima particular dotado de sus
propias caracteristicas que representa, en cierto modo, la personalidad de una
organizacion e influye en el comportamiento de las personas en cuestion. (pp. 12-
13).

Goncalves (1997) citado por Ramos (2012) sustenta que:

El clima organizacional es un fenémeno interviniente que media entre los factores
de la organizacion y las tendencias motivacionales que se traducen en un
comportamiento que tiene consecuencias sobre la organizacion (productividad,
satisfaccion, rotacion, etc.) A fin de comprender mejor el concepto de Clima

Organizacional es necesario resaltar los siguientes elementos:
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- Elclima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

- Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores
gue se desempefan en ese medio ambiente.

- El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

- El clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual.

- Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacién a otra y de una seccion a otra dentro

de una misma empresa. (p. 20).

2.2.1.2. Importancia del clima organizacional

Brunet (1987) sostiene que:

En una forma global, el clima refleja los valores, las actitudes las creencias de los
miembros, que, debido a su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos del
clima. Asi se vuelve importante para un administrador el ser capaz de analizar y

diagnosticar el clima de su organizacién por tres razones:

Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccién que contribuyen al
desarrollo e actitudes negativas frente a la organizacion. Iniciar y sostener un
cambio que indique al administrador los elementos especificos sobre los cuales

debe dirigir sus intervenciones.

Seguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que puedan surgir,
el administrador puede ejercer un control sobre la determinacion del clima de
manera tal que pueda administrar lo mas eficazmente posible su organizacion. (p.
20).

2.2.1.3. Caracteristicas del clima laboral.

Brunet (1987) presenta las caracteristicas propias del concepto de
clima. El clima organizacional constituye una configuracion de las
caracteristicas de una organizacion, asi como las -caracteristicas
personales de un individuo pueden construir su personalidad. Es obvio que
el clima organizacional influye en el comportamiento de un individuo en su
trabajo, asi como el clima atmosférico puede jugar un cierto papel en su

forma de comportarse. El clima organizacional es un componente
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multidimensional de elementos al igual que el clima atmosférico. El clima
dentro de una organizacion también puede descomponerse en términos de
estructuras organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de

comunicacion, estilo de liderazgo de la direccion, etc.

Brunet (1987) respecto al clima de trabajo en las organizaciones dice:

- El clima es una configuracion particular de variables situacionales.

- Sus elementos constructivos pueden variar, aungue el clima puede seguir siendo el
mismo.

- El clima tiene una connotacién de continuidad, pero no de forma permanente como
la cultura, por lo tanto, puede cambiar después de una intervencion particular.

- El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas,
las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades socioldgicas y
culturales de la organizacion.

- El clima es exterior al individuo quien, por el contrario, puede sentirse como un
agente que contribuye a su naturaleza.

- Elclima es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes climas
en los individuos que efectiian una misma tarea.

- El clima esta basado en las caracteristicas de la realidad externa tal como las
percibe el observador o el actor.

- Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden
identificarse facilmente

- Tienen consecuencias sobre el comportamiento.

- Es un determinante directo del comportamiento, por que actla sobre las actitudes y

expectativas que son determinantes directos del comportamiento. (p. 102).

Todos estos elementos se suman para formar un clima particular
dotado de sus propias caracteristicas que representa, en cierto modo, la
personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento de las

personas en cuestion.

Brunet (1987) menciona que:

Esta forma de personalidad que caracteriza a una empresa puede ser sana o
malsana, como la que caracteriza al ser humano. Si ésta es malsana, trastornara

las relaciones de los empleados entre siy con la organizacién, y tendré dificultades
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para adaptarse a su medio externo. Asi mismo, una empresa puede estar no

siempre consciente de su personalidad y de la imagen que proyecta. (p. 13).

Se hace evidente frente a este aspecto considerar no solo la
importancia sino también la necesidad de analizar el clima organizacional
al interior de una empresa, ya que si se tiene en cuenta lo anteriormente
expuesto se hara notar que, asi como la personalidad que caracteriza a un
individuo, el clima de una empresa determina en gran medida la efectividad
de su imagen Yy la calidad de su productividad. Para ser mas preciso se
pone de manifiesto un claro ejemplo de ello. Suponga que en una empresa
de salud la prestacion del servicio y atencién al usuario no es satisfactoria
para el cliente externo, se remitira a pensar inmediatamente que las
razones pueden ser varias: falta de capacitacion al personal, negligencia
en la prestacion del servicio, una inadecuada seleccion del personal,
politicas de calidad, por nombrar algunas razones, las cuales se consideran

como causas Y efectos de un clima no adecuado.

Brunet (1987) al respecto dice:

Una de las dimensiones que mide el clima se relaciona con el desarrollo humano,
esto es, capacitacion y perfeccionamiento en el quehacer profesional; asi mismo la
seleccion del personal forma parte de este sistema, pues es desde alli donde se
empieza a contar con personal altamente calificado y comprometido con dar lo mejor
de si y actuar en pro del buen funcionamiento de la organizacion. Si se tiene en
cuenta que estas dificultades influyen en el comportamiento de las personas en
cuestion y en el éxito y productividad de una empresa, se hard necesaria una

intervencion y analisis del clima en tal empresa. (p. 15).

2.2.1.4. Elementos del clima organizacional

Segun Goncalves (2000) citado por Benites (2012) dice que los

elementos del clima organizacional son:

- El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.
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2.2.1.5.

- Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que
se desempefian en el medio ambiente.

- El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

- El clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual.

- Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el tiempo,
se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una misma
empresa.

- Elclimajunto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los individuos que
la componen, forman un sistema interdependiente altamente dinamico. (p. 14).

Factores que influyen en el clima organizacional

Garcia (1995) citado por Pérez (2005) sostiene que:

Para que una compainiia logre que sus trabajadores se sientan motivados y trabajen
de manera adecuada necesita tener al grupo altamente motivado. Algunas veces
lograr esto no es facil pues existen grupos heterogéneos con necesidades diferentes
y muchas veces desconocidas por el director, existen diversos factores que afectan

la motivacion dentro de las organizaciones. Tales variables son:

Las caracteristicas individuales: Los intereses, actitudes y necesidades que
diferencian a un individuo del otro y que se encuentran en la organizacion, contando

entonces con personal cuyas motivaciones son distintas.

Las caracteristicas del trabajo: Son aquellas que varian de acuerdo al trabajo a

desempefiar y que pueden o no satisfacer sus expectativas personales.

Las caracteristicas de la situacion del trabajo: Siendo estas los factores del
ambiente laboral, que se traducen en acciones organizacionales que influyen y

motivan a los empleados. (p. 42).

Brunet (1987) al respecto dice:

El clima organizacional es conformado desde la cabeza de la organizacién y del

pasado de ésta, presentandose las influencias primarias:

- Estilos del maximo directivo, definido como la forma en que la organizacion
debe ser manejada, reflejado directamente en la forma en la que los directivos

actlan con los miembros de su equipo.
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- Estilo del fundador, la visién que pudo tener el fundador perdura a lo largo del

tiempo o para siempre dentro de la organizacion.

- Grupo dominante, la administracién de algunas organizaciones a cargo de un
grupo dominante. Una concentracion de cualquier tipo abundante de

profesionales en su mayoria puede influir en el clima organizacional.

- Familia dominante, no necesariamente es aplicable cuando la empresa es
pequefia pudiéndose ejercer una particular influencia en el clima de la

organizacion.

- Tecnologia, la influencia que pueda tener este factor puede identificarse
realizando una comparacion con empresas del mismo sector que se

encuentren en diferentes mercados. (pp.31-32).

2.2.1.6 Beneficios de un buen clima organizacional

Williams (2013) respecto a los beneficios de un buen clima

organizacional, explica lo siguiente:

Retroalimentacion: Eso se refiere al aprendizaje de nuevos datos
acerca de uno mismo, de los demas, de los procesos de grupo o de la
dindmica organizacional - datos que antes la persona no tomaba en cuenta
en una forma activa. La retroalimentacion se refiere a las actividades y los
procesos que reflejan una imagen objetiva del mundo real. La conciencia de
esa nueva informacion puede ser conducente al cambio si la
retroalimentacién no es amenazadora. La retroalimentacién es prominente
en intervenciones como consultoria de procesos, reflejo de la organizacion,
capacitacion en sensibilidad, orientacion y consejo, y retroalimentacion de

encuestas.

Conciencia de las normas socioculturales cambiantes o de las normas
disfuncionales actuales: A menudo las personas modifican su conducta,
actitudes, valores, etcétera, cuando se percatan de los cambios en las

normas que estan ayudando a determinar su conducta. Por consiguiente, la
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conciencia de la nueva norma tiene un potencial de cambio, porque el
individuo ajustara su conducta para alinearla con las nuevas normas. Aqui
se supone que la conciencia de que "éste es el nuevo juego de pelota”, o de
gue "ahora estamos jugando con una nueva serie de reglas"”, es una causa
de cambio en la conducta individual. Ademas, la conciencia de las normas
disfuncionales actuales puede servir como un incentivo para el cambio.
Cuando las personas ven una discrepancia entre los resultados que estan
produciendo sus normas actuales y los resultados deseados, esto puede

conducir al cambio.

Confrontacion: El término se refiere a sacar a la superficie y abordar las
diferencias en creencias, sentimientos, actitudes, valores o normas, con el
fin de eliminar los obstaculos para una interaccion efectiva. La confrontacion
es un proceso que trata en forma activa de discernir las diferencias reales
gue se estan "interponiendo en el camino”, de hacer salir a la superficie esos

problemas y trabajar en ellos de una manera constructiva.

Educacion: Esto se refiere a las actividades disefiadas para mejorar lo
siguiente: El conocimiento y los conceptos, las creencias y actitudes
anticuadas, las habilidades. En el desarrollo organizacional, la educacién
puede estar dirigida hacia el entendimiento de estos tres componentes en
varias areas de contenido: logro de la tarea, relaciones y conductas humanas
y sociales, dinamica de procesos de la organizacién, y procesos de

administracién y control del cambio.

Participacion: Esto se refiere a las actividades que incrementan el
numero de personas a quienes se les permite involucrarse en la resolucion
de problemas, el establecimiento de metas y la generacion de nuevas ideas.
Se ha demostrado que la participacion incrementa la calidad y la aceptacion
de las decisiones, la satisfaccion en el trabajo, y que promueve el bienestar
de los empleados.

Responsabilidad creciente: Esto se refiere que aclaran quién es

responsable de qué y que vigilan el desempefio relacionado con dichas
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responsabilidades. Estos dos aspectos deben estar presentes para que la

responsabilidad mejore el desempeiio.

Energia y optimismo creciente Esto se refiere a las actividades que
proporcionan energia a las personas y las motivan por medio de visiones de
nuevas posibilidades o de nuevos futuros deseados. El futuro debe ser
deseable, de mérito y alcanzable. La energia y el optimismo crecientes a
menudo son los resultados directos de intervenciones tales como la
indagacion apreciativa, la vision, "reunir a todo el sistema en la habitacion”,
los programas de calidad de vida en el trabajo, las conferencias de busqueda
futura, los programas de calidad total, los equipos auto dirigido, etcétera.
Estas son algunas de las areas que se deben considerar cuando se
planifican los programas de DO, se eligen las intervenciones de éste, y se
ponen en practica y se administran las intervenciones de DO. Se aprende
mediante la experiencia, lecturas, talleres, maestros, y reflexionando acerca

de los éxitos y fracasos.

2.2.1.7 Teorias del clima organizacional

Teoria de los sistemas de Likert (1974)

Likert (1968) citado por Brunet (1987) establece que el
comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del
comportamiento administrativo y las condiciones organizacionales que los
mismos perciben, por lo tanto, se afirma que la reaccion estara determinada

por la percepcion.

Likert establece tres tipos de variables que definen las caracteristicas
propias de una organizacion y que influyen en la percepcion individual del

clima.

Variables causales: definidas como variables independientes, las
cuales estan orientadas a indicar el sentido en el que una organizacion

evoluciona y obtiene resultados. Dentro de las variables causales se citan
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la estructura organizativa y la administrativa, las decisiones, competencia y

actitudes.

Variables intermedias: Este tipo de variables estan orientadas a medir
el estado interno de la empresa, reflejado en aspectos tales como:
motivacion, rendimiento, comunicacién y toma de decisiones. Estas
variables revisten gran importancia ya que son las que constituyen los

procesos organizacionales de la organizacion.

Variables finales: Estas variables surgen como resultado del efecto de
las variables causales y las intermedias referidas con anterioridad, estan
orientadas a establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales

como productividad, ganancia y pérdida.

Estos tres tipos de variables influyen en la percepcion del clima

organizacional, por parte de los miembros de la organizacién.

Para Likert es importante que se trate de la percepcion del clima, mas
gue el clima en si, por cuanto él sostiene que los comportamientos y
actitudes de las personas son una resultante de sus percepciones de la
situacién y no de una situacién objetiva esta posicién sustentada por Likert
es consistente con el tan conocido teorema de Tomas: Lo que los hombres
definen como real, se toma en sus consecuencias. La interaccion de estas
variables trae como consecuencia la determinaciéon de dos grandes tipos

de clima organizacional, estos son:
Clima de tipo autoritario.

Sistema |. Autoritario explotador, se caracteriza porque la direccion no
posee confianza en sus empleados, el clima que se percibe es de temor, la

interaccion entre los superiores y subordinados es casi nula y las

decisiones son tomadas Unicamente por los jefes.
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Sistema |Il. Autoritario paternalista, se caracteriza porque existe
confianza entre la direccion y sus subordinados, se utilizan recompensas y
castigos como fuentes de motivacion para los trabajadores, los
supervisores manejan mecanismos de control. En este clima la direccion
juega con las necesidades sociales de los empleados, sin embargo, da la
impresion de que se trabaja en un ambiente estable y estructurado.

Clima de tipo participativo.

Sistema Ill. Consultivo, se caracteriza por la confianza que tienen los
superiores en sus subordinados, les es permitido a los empleados tomar
decisiones especificas, se busca satisfacer necesidades de estima, existe
interaccion entre ambas partes existe la delegacion. Esta atmdsfera esta
definida por el dinamismo y la administracién funcional en base a objetivos

por alcanzar.

El sistema 1V, participacion en grupo, existe la plena confianza en los
empleados por parte de la direccion, la toma de decisiones persigue la
integracion de todos los niveles, la comunicacion fluye de forma vertical
horizontal, ascendente y descendente. El punto de motivacién es la
participacion, se trabaja en funcién de objetivos por rendimiento, las
relaciones de trabajo (supervisor — supervisado) se basa en la amistad, las
responsabilidades compartidas. El funcionamiento de este sistema es el
equipo de trabajo como el mejor medio para alcanzar los objetivos a traves

de la participacion estratégica.

Los sistemas | y Il corresponden a un clima cerrado, donde existe una
estructura rigida por lo que el clima es desfavorable; por otro lado, los
sistemas Il y IV corresponden a un clima abierto con una estructura flexible

creando un clima favorable dentro de la organizacion.

2.2.1.8 Teorias de medicién del clima organizacional

Medicién del clima organizacional por Likert (1968)
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Likert (1968) citado por Brunet (1987) mide la percepcion del clima en

funcién de ocho dimensiones:

Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para

influir en los empleados.

Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos
gue se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus

necesidades.

Las caracteristicas de los procesos de comunicacion: La naturaleza de
los tipos de comunicacion en la empresa, asi como la manera de

ejercerlos.

Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la
interaccién superior/subordinado para establecer los objetivos de la

organizacion.

Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La
pertinencia de la informacién en que se basan las decisiones, asi como

el reparto de funciones.

Las caracteristicas de los procesos de planeacion: La forma en que se

establece el sistema de fijacién de objetivos o directrices.

Las caracteristicas de los procesos de control: El ejercicio y la

distribucion del control entre las instancias organizacionales.

Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planeacion, asi

como la formacion deseada.

Medicién del clima organizacional por Litwing y Stringer (1968)
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Litwing y Stringer (1968) citado por Brunet (1987) miden la percepcién

de los empleados en funcién de seis dimensiones:

Estructura: Percepcion de las obligaciones de las reglas y de las politicas

gue se encuentran en una organizacion.

Responsabilidad individual: Sentimiento de autonomia. Sentirse su

propio patron.

Remuneracion: Percepcion de equidad en la remuneracion cuando el

trabajo esta bien hecho.

Riesgo y toma de decisiones: Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal

y cOmo se presentan en una situacion de trabajo.

Apoyo: Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los

empleados en el trabajo.

Tolerancia al conflicto: Es la confianza que un empleado pone en el clima
de su organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de

opiniones.

Medicién del clima organizacional por Pritchard y Karasick (1973)

Pritchard y Karasick (1973) citado por Brunet (1987) estos autores se
esforzaron en desarrollar un instrumento de medida del clima que estuviera
compuesto por dimensiones independientes, completas, descriptivas y

relacionadas con la teoria perceptual del clima organizacional.

Las once dimensiones que encontraron fueron las siguientes:

- Autonomia: Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener

en la toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.
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Conflicto y cooperacion: Esta dimension se refiere al nivel de
colaboracion que se observa entre los empleados en el ejercicio de su
trabajo y en los apoyos materiales y humanos que éstos reciben de su

organizacion.

Relaciones Sociales: Se trata del tipo de atmosfera social y de amistad

gue se observa dentro de la organizacion.

Estructura: Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las
politicas que puede emitir una organizacion y que afectan directamente

la forma de llevar a cabo una tarea.

Remuneracion: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera

a los trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.)

Rendimiento (remuneracion): Aqui se trata de la contingencia
rendimiento/ remuneracion o, en otros términos, de la relacién que existe
entre la remuneracion y el trabajo bien hecho y conforme a las

habilidades del ejecutante.

Motivacién: Esta dimensién se apoya en los aspectos motivacionales

que desarrolla la organizacion en sus empleados.

Estatus: Este aspecto se refiere a las diferencias jerarquicas (superiores,
subordinados) y a la importancia que la organizacion les da a estas

diferencias.

Flexibilidad e innovacion: Estd dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma de

hacerlas.

Centralizacion de la toma de decisiones: Esta dimension analiza de qué
manera delega la empresa el proceso de toma de decisiones entre los

niveles jerarquicos.

40



- Apoyo: Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion

a los empleados frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

2.2.1.9 Aspectos del clima organizacional.

Gibson (1992) citado por Gutiérrez (2017) manifiesta que hay ciertas
caracteristicas determinantes a considerar en el Clima organizacional y

son:

- Condiciones econdmicas: Pueden ser relevantes, cuando se presentan
situaciones de variacion o crisis econdmica en la organizacion, las
situaciones de conflicto, de riesgo o de recompensas, presentaran

variaciones.

- Estilo de liderazgo: Con probable fuerte incidencia en el clima laboral,
ya que afectara las actitudes y posturas de todos los altos jefes de la

institucion.

- Politicas organizacionales: Las disposiciones de la organizacion van a
incidir en el ambiente laboral, para las relaciones empresariales y sus

problemas a solucionar.

- Valores gerenciales: De todas formas, los valores de los superiores
tienen incidencia también en el clima, a veces por algunos son vistas
como permisibles, no personales, no formales, beligerantes, pasibles o

no de confiabilidad.

- Caracteristicas de los miembros: La moda usada, edad,
comportamiento, la cantidad de jefes de diferente sexo, entre otros,
podran acarrear cierta influencia en algunas caracteristicas del clima

organizacional.
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- Tipo de actividad: La orientacion del rubro en el que se desarrolla una
empresa, puede tener impacto en su clima, el cual puede también influir
en ciertas como personal futuro de la empresa y su comportamiento

luego de pertenecer a la organizacion.

2.2.1.10 Dimensiones del clima organizacional

Comunicacion

Piero (2012) manifiesta:

La comunicacion es un fendbmeno importante, esencial y sustantivo en las
organizaciones. Sin comunicacion las organizaciones no podrian existir, y por ello,
cuando se analizan con detalle, el fenémeno de la comunicacién y los procesos
que la hacen posible, se encuentran por doquier en ese tipo de formaciones
sociales. Las organizaciones estdn compuestas por personas, las cuales para
conseguir desempefiarse como miembros de aquellas necesitan de la
comunicacién. Por otra parte, las organizaciones se orientan a fines que para ser
conseguidos han de ser comunicados. Ademds, las organizaciones, como
sistemas sociales complejos, requieren de la diferenciacion de funciones, y dicha
diferenciacion solo es posible por la comunicacion. (p. 42).

Satisfaccion laboral

Zuluaga (2001) citado por Pérez (2005) afirma:

El concepto de satisfaccion hace referencia al grado que puede experimentar un
individuo en su realidad laboral. Representando asi el componente emocional de
la percepcion y que tiene ademas componentes cognitivos y conductuales. La
variacion de este sentir puede variar de acuerdo a la comparacion de lo que se
desee tener y de lo que se tiene, como consecuencia de este analisis se obtendra
un sentimiento positivo o de satisfaccion, o un sentimiento negativo o de
insatisfaccion segun las condiciones que el empleado encuentre en la

organizacion. (p. 14).

Seguridad laboral

Chiavenato (2009) afirma:
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La seguridad en el trabajo es el conjunto de medidas técnicas, educativas,
médicas y psicolégicas empleadas para prevenir accidentes y eliminar las
condiciones inseguras del ambiente, y para instruir o convencer a las personas
acerca de la necesidad de implantar practicas preventivas. Su empleo es
indispensable para el desarrollo satisfactorio del trabajo. Los servicios de
seguridad tienen la finalidad de establecer normas y procedimientos que
aprovechen los recursos disponibles para prevenir accidentes y controlar los
resultados obtenidos. La seguridad es una responsabilidad de linea y una funcién
de staff. En otras palabras, cada jefe es responsable de los asuntos de seguridad
de su area, aunque exista en la organizacién un organismo de seguridad para

asesorar a todas las jefaturas con relacion a este asunto. (p. 53).

2.2.1 Bases teoricas de la variable manejo de conflictos laborales

2.2.2.1 Definicién de la variable manejo de conflictos laborales

Pereyra (2012) sostiene que:

La resolucion y el manejo de los conflictos es un tema que se viene operando en la
actualidad dentro de las organizaciones, como la forma de distensionar los
ambientes laborales donde se generan desacuerdos e inconformidades por parte
de los empleados en cualquier nivel de la misma, previniendo o evitando
inconformidades y desacuerdos internos por medio de la utilizacién de las diferentes
herramientas gerenciales que permiten resolver las diferencias prevaleciendo el
interés general pero acentuando en los casos particulares que pueden llegar a ser

generadores de disputa en momentos especificos. (p. 5).

El andlisis de los origenes de los apremios y de los multiples agentes
provocadores de los conflictos parten principalmente de la aparicion de
intereses personales, acompanados de insatisfacciones respecto a los
estilos de supervisién y a su vez de los pobres estilos de comunicacion;
esto genera desacuerdos entre los que conviven dentro de un mismo
ambiente de interaccion; la importancia de identificar las causas de los
conflictos dentro de las organizaciones y dentro de un ambiente laboral,

permite deducir qué tan destructivo o constructivo es el conflicto por medio
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del establecimiento de pardmetros tales como la presencia o ausencia de

motivacion entre las personas.

Porret (2010) citado por Condori (2017) explica que:

Los conflictos en el ambito laboral son aquellas situaciones 0 momentos en que
varios miembros de la organizacién mantienen posiciones o criterios contrarios entre
si de tal manera que, si no se canaliza de la manera méas adecuada, podra dar un
resultado indeseable en la eficacia y efectividad de la actividad organizacional. (p.
15).

Alvarez (2012) citado por Ampuero (2017) manifiesta:

Un adecuado manejo de conflictos es ser asertivo, es decir no es adoptar una actitud
agresiva o pasiva, sino es saber lidiar con ellos y resolverlos de forma adecuada,
esto facilita obtener lo que nos planteamos y mejorar nuestras relaciones sociales.
Refiere que el ambito laboral cuando los conflictos intervienen puede tener dos
consecuencias, puede mejorar el desempefio de las personas, conllevando a
cumplir los objetivos de las funciones y tareas que se designen, representan un valor
en la organizacion, ya que brindan un aporte positivo al grupo, a ello se le llamara
fuente, debido a que ayuda a aumentar los niveles de desarrollo en las
competencias que se requieren, permitiendo crear una madurez en el grupo. (p. 22).

2.2.1.2 Funciones del conflicto

Lopez (2008) sostiene que:

Todos sabemos cuan destructivos puede ser un conflicto. Ya sea por experiencia
personal o por la informacion que recibimos por los medios de comunicacion, todos
podemos encontrar ejemplos de los impactos negativos y destructivos del conflicto.
Por otra parte, el conflicto puede tener un lado positivo, uno que construye
relaciones, crea coaliciones, promueve la comunicacion, fortalece las instituciones,
y crea nuevas ideas, reglas y leyes. Estas son las funciones del conflicto y por lo
tanto cada conflicto oscila entre la funcién constructiva y la funcion destructiva: de
acuerdo al proceso y especialmente de acuerdo a las capacidades de las partes
para favorecer que sea constructivo o permitir que sea destructivo. Nuestra
comprension de como el conflicto puede beneficiarnos es una parte importante de
la base de la transformacion constructiva del conflicto, y para apropiarnos y

comprender el conflicto de ese modo es necesario el cambio del paradigma negativo
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y destructivo del conflicto, por el nuevo paradigma constructivo y positivo del
conflicto. El cambio de paradigmas no es facil porque se trata de modelos, mapas
mentales, de reglas, de procedimientos, de verdades aceptadas como tales, de
visiones basadas en el conocimiento previo y en las experiencias. Los paradigmas
influyen porque tienen poder sobre nuestros procesos y conductas personales y
sociales, asi que cambiar paradigmas no resulta tareas faciles, pero consideramos
gue es un desafio necesario para asumir compromisos como constructores de paz

y transformadores de conflictos. (pp.19-20).

2.2.2.3 Etapas del proceso del conflicto

Castillo, Organista, Pozos y Zarazua (2004) manifiestan que: “El
conflicto es un conflicto es un proceso que tiene un inicio, desarrollo y final.
Asi como diversos periodos intermedios; existen cinco etapas del proceso
del conflicto” (p. 32).

Etapa I: Posible oposicion o incompatibilidad

En esta etapa se habla de las condiciones previos al conflicto.
Condiciones de incompatibilidad; como mala fluidez de comunicacion, la
estructura de la organizacion y otras condiciones de variables personales,
como los sistemas de valores individuales de cada persona y las
caracteristicas de la personalidad que tiene que ver con la idiosincrasia y
con las diferencias individuales. Tales condiciones no necesariamente
llevan directamente al conflicto, pero al menos una de estas condiciones es

necesaria para que surja el conflicto.

Etapa Il: Conocimiento y Personalizacion

Como se plantea en la definicion de conflicto, se necesita que el
conflicto sea percibido. Por consiguiente, una o varias partes deben tener
conciencia de que existen las condiciones precedentes. Sin embargo. El
hecho de que se perciba un conflicto no significa que se haya
personalizado. Las condiciones anteriores solo pueden llevar al conflicto

cuando una o mas de las partes son afectadas por uno o varios
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antecedentes de la etapa | y cuando las partes estdn conscientes del
conflicto.

Etapa lll: Intenciones

Las intenciones intervienen dependiendo de la percepcion y la
emocion que el individuo tiene del conflicto. Estas intenciones son
decisiones para actuar en forma determinada y es lo que va a determinar
sus intenciones de manejo del conflicto, ya sea que el individuo se muestre
competitivo, colaborador, complaciente, evasivo o de compromiso, cuando
cada una de las partes del conflicto procura ceder algo, tiene lugar una
participacion, que lleva a un resultado intermedio, en este tipo de arreglo
no hay ganador ni perdedor. Cual sea la forma de manejo de conflicto se
vuelven decisiones de accién a través de un comportamiento abierto.
Muchos de los conflictos se agravan simplemente porque una parte

atribuye intenciones equivocadas a la otra.

Etapa IV: Comportamiento

Cuando la mayoria de la gente piensa en situaciones de conflicto,
tiende a enfocarse en la etapa cuatro. Porque aqui es donde los conflictos
se hacen visibles. Las etapas de comportamiento incluyen declaraciones,
acciones y reacciones llevadas a cabo por las partes del conflicto. Esos
comportamientos usualmente son intentos abiertos de poner en practica las
intenciones de cada parte, pero tienen una calidad de estimulo que los

separa de las intenciones.

Etapa V: Los resultados

Resultados funcionales: Se mejora la calidad de las decisiones,
estimula la creatividad y la innovacion, se fomenta el interés y la curiosidad
de los miembros del grupo, se ofrecen medios para ventilar problemas y
liberar tensiones, se fomenta el entorno de evaluacién de uno mismo y de

cambio y, lo mas importante se mejora el rendimiento del grupo.
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Resultados disfuncionales: En otro de los casos los conflictos llevan a
reducir la efectividad del grupo y entre las consecuencias mas indeseables
estan el retraso en la comunicacion, la reduccion en la cohesion del grupo,
y la subordinacion de las metas del grupo a la prioridad de la lucha interna
entre los miembros. El conflicto puede detener el funcionamiento del grupo

y amenazar su supervivencia.

2.2.2.4 Tipos de conflictos en una organizacion

Ledén (2016) sostiene: “Existe una gran cantidad de conflictos
definidos, en este caso mencionaremos los que estan asociados a

comportamiento de equipos de trabajo en un proyecto” (p. 86).

Conflictos entre jefes de departamento

Dado que los jefes de departamento son individuos dotados de
responsabilidades y poderes similares, se deben organizar para convivir
armonicamente, pero gracias a que el ser humano es impredecible en su
comportamiento, se generan roces entre ellos generando conflictos. La
presencia de un objetivo comun a la organizacion puede dar una vision
unitaria, sin embargo, una organizaciéon con diferentes departamentos,
puede generar que cada jefe desarrolle una visidn distinta de sus objetivos

y de su posicién dentro del marco global de la organizacion.

Conflictos entre el jefe y sus subordinados

Estos conflictos se generan principalmente, por asuntos tales como la
remuneracion, productividad y las condiciones generales de trabajo.
Cuando el subalterno desea participar en los procesos de toma de
decisiones, y no se le es permitido se presentan también conflictos. El
conflicto entre un subordinado y su jefe genera en el primero desmotivacion
y sentimientos de ser "victima", ya que siempre se presentaran las

comunicaciones donde la tension se hace presente.
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Conflictos entre personas de un mismo departamento

Es el mas comun entre los conflictos en una organizacion, se presenta
ya que colegas con un mismo nivel jerarquico sufren o provocan luchas
internas que repercuten de una u otra manera sobre el responsable del
grupo. La solucion de este tipo de conflictos pasa por lo expuesto
anteriormente: permitir que las personas se expresen con la mayor libertad

posible y dentro de los debidos limites del respeto.

Conflicto entre el individuo y su trabajo

Este tipo de conflicto es el méas dificil de diagnosticar ya que se presenta
en un solo individuo, viene definida por las presiones econémicas por
desempeiiarse laboralmente y ser socialmente productivo. El resultado
puede ser un trabajo que ofrece muy pocas oportunidades para la
creatividad y el sentido de realizaciéon, y conducir al sufrimiento, la
frustracién y la alienacion. El conflicto de rol (individuo - trabajo) puede
tomar varias formas. Se da el caso en el que las exigencias del trabajo
excedan las capacidades del individuo; esta persona probablemente llegue
a sentirse insegura, frustrada, incapaz y tienda a retraerse fisica y
psicolégicamente. El caso contrario también es comdn y consiste en que
las capacidades de la persona exceden las exigencias del trabajo que
desempeiia; esto puede conducir a que el individuo se muestre apatico,
frustrado y aburrido, con las consecuencias que eso eventualmente le

pueda traer a la organizacion.

Problemas de discriminacion

La discriminacién puede ser una fuente de conflicto acalorado, lo que

podria terminar en problemas legales para una empresa o sus propietarios.
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Los conflictos discriminatorios pueden surgir de prejuicios personales por
parte de los empleados o la percepcién de malos tratos de los empleados.
Como ejemplo de un conflicto relacionado con la discriminacion,
imaginemos un empleado de una minoria en un ambiente de trabajo que
siente que le estan asignando constantemente las tareas de trabajo de méas
baja categoria en el grupo. Este empleado puede empezar a albergar
resentimiento contra los miembros del equipo y directivos, con el tiempo
atacando a través de disminucion de la productividad o el conflicto verbal
directo. Para resolver este problema, un directivo podria sentarse con todo
el equipo y discutir la forma en que se asignan las tareas del trabajo,
haciendo los cambios que sean necesarios para garantizar que las tareas

se repartan de manera equitativa.

Conflictos de revisién de desempefio en el trabajo

A ningun empleado le gusta recibir una evaluacién de desempefio
negativa, pero dar un voto negativo en un examen puede ser inevitable
sobre la base de las propias acciones de los empleados durante el periodo
de revisidon. Los empleados pueden llegar a estar molestos por no recibir
esperados aumentos de sueldo, promociones u otros incentivos
relacionados con el rendimiento y pueden atacar mediante la difusion de

chismes y descontento a través de una actitud negativa en el trabajo.

Conflictos con clientes

Los empleados de ventas y servicio al cliente pueden experimentar
conflictos con los clientes sobre una base bastante regular, dependiendo
de la industria. Un conflicto comun experimentado por los vendedores es
un cliente insatisfecho que se siente defraudado personalmente por un
vendedor individual. Por ejemplo, si un vendedor de automoviles vende un
auto usado sin una garantia de ejecucion o garantia y el auto se le
descompone al comprador, el comprador puede volver a enfrentarse con
enojo el vendedor y pedir un reembolso. El mejor primer paso para resolver

estos conflictos es la participacion de un director que tenga derecho a
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2.2.2.5.

ofrecer reembolsos, descuentos u otros gestos conciliatorios al cliente, a
menos que esté en una situacion donde los empleados estén facultados

para tomar este tipo de decisiones.

Conflictos de liderazgo

Los choques de personalidad entre directivos y subordinados pueden
causar una serie de conflictos interpersonales. Los empleados pueden
sentirse intimidados o presionados por mas gerentes autoritarios o pueden
percibir una falta de orientacibn de gerentes que no intervienen. Los
gerentes con personalidades de tipo A pueden establecer metas
demasiado ambiciosas para sus subordinados, que fueron creadas para el
fracaso y conflicto inevitable. Para hacer frente a estos desajustes de
personalidad, primero tratara de recoger un entendimiento entre el gerente
y el subordinado para que cada uno entienda la perspectiva de los demas
en la situacion. Nunca se tratara de gestionar las situaciones de conflicto
como audiencias disciplinarias, como si los gerentes tengan
inherentemente razén y los empleados estén equivocados, lo que es una
forma segura de perder a los buenos empleados. Si los dos no pueden
llegar a un entendimiento, coloca al empleado bajo la supervisién de otro

gerente, si es posible.

Causas de conflictos

Mc Donald (2000) expone cuatro causas principales que ocasionan

conflictos en una organizacion, estas son:

a) Comportamiento de las personas: El hecho de que las personas
trabajen juntas en el mismo equipo o departamento no significa que
tengan que llevarse bien entre ellas, o que estén de acuerdo en las
mismas acciones en situaciones concretas. Varios factores determinan

el estilo de comportamiento de cada persona, estos son:
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b)

Personalidad: Existen diferentes tipos de personalidad dentro de una
organizacion, lo que genera discrepancias y tensiones entre las

personas.

Actitud: La actitud esta estrechamente relacionada con la
personalidad y las diferencias pueden ser una fuente de conflicto

grave.

Valores: Las personas exhiben en el trabajo varios valores culturales

y/o religiosos que no comparten necesariamente con sus colegas.

Necesidades: Cada persona tiene necesidades o niveles de
satisfaccion diferentes, y cuando no se satisfacen, pueden surgir la

frustracion y el conflicto.

Expectativas: La mayoria de personas esperan y hacen planes para
obtener resultados, y cuando estos no se cumplen, puede haber
conflicto.

Percepciones: Las percepciones individuales son especificamente
fuertes cuando hay una falta de finalidad o no se definen claramente

las necesidades, cuyo resultado puede ser un conflicto.

Diferencias en los procesos: Existe una variacion en los procesos, pero
si el mismo se mantiene bajo control, el trabajo se llevara a cabo en un
entorno sin estrés ni conflictos. Pero una situacion laboral conflictiva se
centra alrededor de desacuerdos sobre: Hechos, objetivos, métodos y

recursos

Uso de la comunicacion: Todas las personas en el trabajo estan
involucradas en una comunicacion bajo una forma u otra. Si cualquiera
de esos canales de comunicacion se rompe, 0 los mensajes se
malinterpretan, se corre el riesgo de sufrir una desorganizaciéon o un

conflicto. Las practicas empresariales actuales inhiben la comunicacion
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clara, concisa y directa de la informacion necesaria para que las cosas
se hagan correctamente. Algunas de ellas crean barreras a la
comunicacion entre cada nivel de gestion, asi como también entre
comparfieros de departamento. Cada uno de estos factores conforma
una fuente de conflicto o un obstaculo que superar, las cuales son:
Especializaciéon  (fortalezas  departamentales), divisibn  entre
pensadores y trabajadores, tradicion y cultura, emociones en el trabajo

y falta de un lenguaje en comun

2.2.2.6. Estilos de manejo de conflictos

Mirabal (2003) indica los diferentes estilos de manejo de conflicto

pueden ser definidos como sigue:

- Competir es ser afirmativo y no cooperador: Cuando la persona trata de satisfacer
sus propios intereses a costa de la otra persona; con este estilo “yo gano tu pierdes”.
Este es un estilo orientado al poder, en el que la persona usa cualquier tipo de poder
que le parezca apropiado para ganar en su postura, su habilidad de argumentar, su

rango, sus sanciones econémicas.

- Complacer es no ser afirmativo y ser cooperador: lo opuesto de competir-. Al
complacer, la persona se olvida de sus propios intereses para satisfacer los intereses
de la otra persona; “td ganas y yo pierdo”; existe un elemento de sacrificio en este
estilo. EI complacer puede tomar la forma de una generosidad desinteresada o
caritativa, obedeciendo las érdenes de la otra persona cuando preferiria no hacerlo o

cediendo al punto de vista de los demas.

- Evadir es no afirmativo y no cooperador: La persona no satisface de inmediato sus
propios intereses ni tampoco los intereses de otra persona-; no maneja el conflicto,
no confronta la situacion, la evita. La evasion puede significar sacarle la vuelta
diplométicamente a un problema, posponiéndolo hasta un momento méas adecuado o
simplemente retirarse de una situacion amenazadora.

- Colaborar significa ser tanto afirmativo como cooperador. Lo opuesto a la evasion.
Colaborar implica un intento de trabajar con la otra persona para encontrar alguna
solucién que satisfaga plenamente los intereses de ambas personas. Significa
profundizar en un problema con el fin de identificar los intereses subyacentes de las
dos personas y encontrar una alternativa que satisfaga los intereses de ambos.

Colaboracioén entre dos personas puede ser la exploracion de un desacuerdo para
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aprender de las ideas del otro, concluyendo por resolver alguna condicion que de otra
forma los haria competir por los recursos confrontandose para tratar de encontrar una

solucién creativa a un problema interpersonal.

- Transigir significa un punto intermedio entre afirmacion y cooperacion. El objetivo en
este caso es encontrar alguna solucién adecuada y mutuamente aceptable que
satisfaga parcialmente a ambas partes. Se encuentra también entre el competir y el
complacer. Al transigir se renuncia mas que al competir, pero menos que al
complacer. De la misma manera, al transigir las personas atacan un problema mas
directamente que cuando lo evaden, pero no lo exploran con tanta profundidad como
cuando existe colaboracion. (pp. 56 - 58).
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Figura 1. Técnicas del manejo de conflictos.
Fuente: Mirabal (2003)

2.2.2.7 Enfoques del conflicto

Bermejo (2003) afirma que existen diferentes aproximaciones para

explicar si es positivo o negativo el conflicto.
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Enfoque tradicional

Tuvo vigencia en las décadas de los treinta y cuarenta, donde
sostenia que todo conflicto es malo o negativo, porque era considerado
como sinénimo de violencia, destruccion, e irracionalidad, y que, por lo
tanto, habia que evitarlo, porque afectaba de manera negativa a las
personas, grupos y organizaciones. Para resolver o prevenir, se plante6
gue solamente se debia atacar sus causas, de acuerdo a dicho punto de
vista son la mala comunicacion, la falta de franqueza y de confianza, entre
otros. Este enfoque es el que la gran mayoria de nosotros tiene acerca del
conflicto. Sin embargo, existen evidencias demostrables que no siempre el

conflicto es negativo.

Enfoque de relaciones humanas

Fue vigente desde fines de la década de los cuarenta hasta mediados
de la década de setenta. Sostiene que la presencia del conflicto en las
relaciones humanas es un proceso natural y que por tanto es inevitable y
gue debemos aceptarlo como tal. Sin embargo, plantea que no siempre es
malo o negativo, por lo tanto, puede llegar a ser beneficioso para el
desempefio de las personas y los grupos. Dicho enfoque significO un

avance en el manejo o gestion de conflictos.

El enfoque interaccionista

Dicho enfoque propone que el conflicto puede ser no solo una fuerza
positiva en un grupo, sino que es absolutamente necesario que haya algo
de conflicto para que un grupo de desempefie con eficacia. Sostiene, que
un grupo armonioso, pacifico, tranquilo y cooperativo, tiende a ser estatico,
apatico y a no responder a las necesidades del cambio o de innovacion.
Aunque este punto de vista no sugiere que todos los conflictos son buenos.
Algunos conflictos apoyan los objetivos de un grupo y mejoran su

desempeiio; son conflictos funcionales de naturaleza constructiva. Otros
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conflictos son destructivos e impiden a un grupo alcanzar sus objetivos.

Estos son considerados como conflictos disfuncionales.

2.2.2.7.1 Enfoques de manejo de conflictos

Mirabal (2003) citado por citado por Rodriguez (2012) plantea los

siguientes enfoques:

Enfoque soviético.

Fue el estilo predominante aplicado por la extinta Unidon Soviética
durante la guerra fria, el cual se caracteriza por sostener posiciones
iniciales extremas, lo cual implica una posicién inicial fuerte, con
expectativa de maxima ventaja para el regateo, promoviendo un contexto

donde los soviéticos ganan todo y el opositor no gana.

Enfoque Clausewiano.

El Modelo Clausewiano se basan en el “Tratado sobre la guerra” de
Karl Von Clausewitz, que sostiene que la guerra es un acto de imponer la
voluntad al adversario y no hay limites en la aplicacién de dicha fuerza,
porque considera que la mejor estrategia es ser muy fuerte en todas
partes y de modo particular en el momento decisivo, para destruir la fuerza
moral y la voluntad del enemigo, antes que el adversario pueda
derrotarme. Con esta estrategia de negociacién se busca doblegar al
“enemigo” para llevarlo a una condicion de negociacion facil. Este sistema
de negociacion es considerado sumamente riesgoso, ya que puede
conducir a posiciones cada vez mas polarizadas y de maxima

conflictividad.

Enfoque japonés.

En la obra titulada “El arte de la guerra” de Sun Tzu (1910) citado en
Mirabal (2003) de acuerdo a este modelo, la persona de mayor jerarquia
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es quien toma las decisiones, aunque durante la negociacion se limita a
escuchar, pero quienes discuten durante la negociacién son los técnicos.
Cuando ocurren las discusiones dentro del equipo japonés, el equipo
foraneo esta en desventaja, tanto por razones linguisticas como por las

diferentes tacticas aplicadas en las discusiones del equipo extranjero.

El enfoque de lo bueno y lo malo

El modelo de lo bueno y lo malo, representa una manera evasiva de
manejar situaciones conflictivas y posponer decisiones. Consiste en
justificar el retraso de la decision porque “debo consultar a mi socio, que
es una persona muy estricta”. Parafraseando, ello significa “Yo soy bueno,
pero tu sabes que mi socio es el dificil y es quién realmente decide” Es un
estilo manipulador que dificulta la posibilidad real de negociacion de la
contraparte, ya que siempre existira un tercero que es en teoria el malo y

quién decide.

2.2.2.8 Dimensiones del conflicto

Conflicto de roles

Montes (1995) sostiene:

Las funciones, papeles o roles que en una organizacion se atribuyen a un puesto
de trabajo constituyen el conjunto de comportamientos y actividades que deben ser
adoptados por la persona que ocupa esa posicion. El rol como un patrén de
conducta esperada de una persona al desarrollar actividades relacionadas con los
otros. El papel o rol refleja la posicién de una persona en el sistema social, con todos
sus derechos y obligaciones, su poder y su responsabilidad. Con el objeto de estar
en condicién de interactuar entre si, las personas necesitan anticipar de alguna
manera el comportamiento de los demas. El rol desempefia esta funcion en el
sistema social. Las actividades de gerentes y trabajadores estan guiadas por sus
percepciones del rol. Cuando los roles se definen de forma inadecuada o se
desconocen sustancialmente, se produce una ambigliedad de roles, debido a que
las personas no se sienten seguras de la forma en que deben actuar en tales

situaciones de indole especial. Los empleados no poseen la informacién o
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formacién suficientes para realizar adecuadamente las funciones propias de su

puesto. (p. 148).

Conflicto de estatus

Bermejo (2003) sostiene:

Un elemento importante de cualquier organizacion es el estatus, es decir el lugar
gue se ocupa en la organizacion de acuerdo a la importancia del puesto. Este tipo
de conflicto ha surgido méas Ultimamente debido a los especialistas, ya que
anteriormente se daba un puesto nuevo al personal con mayor antigiiedad en la
organizacién o con mayor experiencia, siendo una motivacion para el empleado,
ahora se asignan puestos clave a aquellas personas que tengan la especializacion
requerida y no la antigiiedad o experiencia necesaria. (p. 12).

Comportamiento gerencial

Mintzberg (1983) citado por Zarzo (2016) sostiene que:

Los gerentes desempefian roles diferentes que pueden referirse a tres grandes

categorias: roles interpersonales, roles de informacién y roles de decision.

Los roles interpersonales tienen que ver con la relacion directa con las personas. El
autor las dividié en rol de figura destacada, cuando representaba al jefe simbdlico
de la organizacidén que esté para realizar los actos de rutina de caracter juridico
social; el papel de lider, responsable de motivar y conducir a sus subordinados para
un eficaz cumplimiento de objetivos; y el papel de enlace, que es aquel que
mantiene los contactos entre los agentes internos y externos que poseen

informacion.

En la toma de decisiones es cuando el gerente asume la mayor cantidad de roles.
Se transforma en empresario cuando busca oportunidades y arriesga recursos en
proyectos ambiciosos que buscan generar superavit que permita a la organizacion
perdurar en el tiempo; controlador de perturbaciones cuando actla como garante
de relaciones armoénicas entre los miembros de la organizacion; asignado de
recursos, cuando es responsable de delegar responsabilidades y autoridad a sus
subordinados para una correcta distribucion de tareas y actividades administrativas;
y por ultimo como negociador cuando representa a la empresa en el proceso de

conseguir los mejores resultados a través de la gente y para la gente. (pp. 35-36).
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2.3. Definicién conceptual de la terminologia empleada

Clima organizacional

El clima laboral, es el ambiente que se percibe en cada organizacion y
depende de este aspecto que los colaboradores se sientan a gusto en el
desarrollo de sus funciones, estén satisfechos y motivados y por lo tanto
puedan obtener éxito en el desarrollo de las funciones y de esta manera logren

cumplir sus objetivos tanto personales como laborales.

Comunicacion

La comunicacion es un factor muy importante, ya que sin comunicacion
no es posible la realizacion de las funciones de todos y cada uno de los
miembros que conforman la organizacion. Sin comunicacion, no podria haber
coordinacion en las funciones, no podrian trazarse planes, metas, tampoco los
colaboradores podrian trabajar en equipo para cumplir los objetivos de la

organizacion.

Satisfaccion laboral

Es la manera que el colaborador percibe su ambiente laboral, es el sentir
de cada colaborador con su centro laboral, de esto depende que se sientan
felices, motivados y logren un buen desempefio laboral.

Seguridad laboral

Es sentirse seguro en el ambiente donde desempefa sus funciones,
contando con los implementos de seguridad adecuados. No solo es la
utilizacion de EPP’s, materiales ergonémicos, etc. Si no también el tener
presente que la organizacion se preocupa por cada uno de sus miembros, por
su seguridad y su salud, estableciendo normas, procedimientos vy

aprovechando recursos disponibles para prevenir accidentes.
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Manejo de conflictos laborales

El manejo de conflictos laborales, hace referencia a la capacidad y
habilidad que tienen los miembros que conforman una organizacion para
enfrentar de forma adecuada la presencia de una situacion conflictiva.
Debemos aprender a lidiar con situaciones conflictivas, ya que el conflicto es
inherente al ser humano. Los conflictos laborales son una oportunidad para que
todos los miembros que conforman la empresa mejoren en aspectos que estan
fallando y que, comunicandose de manera adecuada con sus compafieros de
trabajo, supervisores, jefes y gerentes, puedan encontrar posibles soluciones,
lo cual es beneficioso para la empresa ya que, mejorando el clima de la
empresa los colaboradores pueden cumplir con sus objetivos tanto personales
como laborales y por lo tanto lograr un mejor desempefio en sus labores.

Conflictos de roles

Los conflictos de roles se presentan cuando los miembros que conforman
una organizacion presentan ambigiedad de funciones, no coordinan bien sus
tareas y cuentan con tareas interdependientes entre areas que nos les permite
avanzar y/o culminar funciones. De esta manera se hacen dependientes a la

disponibilidad de algin superior o de alguna area especifica.
Conflicto de estatus

Los conflictos de estatus hacen referencia al lugar que ocupa cada
miembro en la organizacion de acuerdo a la importancia del puesto. Este factor
es la causa de muchos conflictos, ya que actualmente no se delegan puestos
por aflos de antigiiedad o experiencia, como era antiguamente. Ahora se busca

contratar al personal idoneo para cada puesto que requiere una organizacion.

Comportamiento gerencial
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El comportamiento de la alta direccion es un factor muy importante en la
empresa, ya que los colaboradores buscan siempre estar satisfechos,
motivados con sus labores. Para ello necesitan un buen lider que sepa
reconocer el valor y la importancia de cada uno de sus colaboradores, tomando
en cuenta sus opiniones, su manera de sentir y orientandolos a mejorar

personal y profesionalmente.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



3.1 Tipo de estudio y disefio de investigacion

Tipo de estudio

El tipo de investigacién que fue aplicada es no experimental, ya que
busca encontrar informacion que nos permita encontrar la relacion que existe
entre el clima organizacional y el manejo de conflictos laborales en los
colaboradores de la empresa Mantenimiento y supervision S. A., Lima - 2016.
En cuanto al nivel de estudio es de corte transversal, ya que las variables son

medidas en una sola ocasion.

Toro (2006) define: “La investigacion no experimental como estudios que
se realizan sin manipular debidamente a las variables, y en los que se
observan los fendmenos tal y como se dan en su contexto natural para

después analizarlos” (p. 158).

Bernal (2010) define a la investigacion transversal como: “Estudio en el
cual se obtiene informacién del objeto de estudio una Unica vez en un

momento dado” (p. 118).

Malhotra (2004) define: “La investigacion transversal como investigacion
que incluye la recoleccién de informacion de una muestra dada de elementos

de poblacion una sola vez” (p. 80).

Disefio de investigacion:

El disefio de investigacion que se utilizdé en la tesis es descriptivo —
correlacional, ya que describe los hechos observados y estudian las

relaciones entre las variables.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) sefalan que: “Los estudios
descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido al analisis”
(p. 60).
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Hernadndez et al. (2010) refieren que: “Los estudios correlacionales
miden dos 0 mas variables que se desea conocer, si estan o no relacionadas

con el mismo sujeto y asi analizar la correlacion” (p. 63).

La investigacidn esta expresada en el siguiente esquema:

V2

Figura 2. Disefio de investigacion.

Donde

n : Colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y
Supervision S. A.

V1 : Clima organizacional

V2 : Manejo de conflictos laborales

r : Relacién entre las variables.

3.2. Poblacion y muestra

Poblacién

En el presente estudio la poblacion estuvo conformada por 60

colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A.

Seltiz (1980) citado por Hernandez et al. (2010) define a la poblacion
como: “El conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones” (p. 174).

Por su parte, Fuentelsaz, Icart y Pulpon (2006) indican: “La poblacion es

el conjunto de individuos que tienen caracteristicas o propiedades que son las
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que se desean estudiar” (p. 55).
Muestra

En la presente investigacion se empleé el tipo de muestra no
probabilistica, ya que la muestra ha sido elegida por conveniencia, de acuerdo
a la cantidad de colaboradores que tuvieron mayor alcance al proceso de

investigacion.

La muestra que se us0 para la presente investigacion fue de 15 personas,

cantidad representativa para estudiar las variables en estudio.

Unidad de muestreo: Colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016.

3.3 Hipotesis

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A Lima-2016.

Ha: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima-2016.

Hipotesis especificas

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

conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervisiéon S.A Lima — 2016.
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H2. Existe relacion significativa entre la dimension satisfaccion laboral y el
manejo de los conflictos laborales en los colaboradores administrativos de

la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016.

Hs. Existe relacion significativa seguridad laboral y el manejo de conflictos
laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016.

3.4. Variables — Operacionalizacién

Variables

Definicién conceptual de la variable clima organizacional

Chiavenato (2011) sostiene:

El clima organizacional se refiere al ambiente interno entre los miembros de la
organizacion, y se relaciona intimamente con el grado de motivacién de sus integrantes.
El termino clima organizacional se refiere de forma especifica a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional; es decir, a los aspectos de la organizacién
que llevan a la estimulaciébn o provocacion de sus integrantes. Asi, el clima
organizacional es favorable cuando satisface las necesidades personales de los
integrantes y eleva la moral. Es desfavorable cuando frustra esas necesidades. En
realidad, el clima organizacional influye en el estado motivacional de las personas y, a

su vez, este Ultimo influye en el primero. (p. 50).

Brunet (1987) afirma:

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas, las
actitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades socioldgicas y culturales
de la organizacion. El clima dentro de una organizacién también puede descomponerse
en términos de estructuras organizacionales, tamafio de la organizacién, modos de
comunicacion, estilos de liderazgo de la direccién, etc. Todos estos elementos se suman
para formar un clima particular dotado de sus propias caracteristicas que representa, en
cierto modo, la personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento de las

personas en cuestion. (pp.12 - 13).
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Definicién operacional del clima organizacional

Para medir la variable clima organizacional y sus dimensiones se
construyo y se sometié a un proceso de validacion por expertos y estadistico a

un instrumento compuesto por 24 items.

Tabla 1
Operacionalizacién de la variable clima organizacional

Escala de _
) ) ) . o Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems medicion y
rangos
valores
L Coordinacioén de tareas
Comunicacion . Del 1 al6
Comprension Malo
) 1= Nunca
Remuneracion ) 58 -71
] y L 2=Casi nunca
Satisfaccién Capacitacion
} Del 7 al 18 3= Aveces
laboral Incentivos ] Regular
4=Casi
Ascensos ] 71-90
siempre
Implementos )
. 5= Siempre
Seguridad adecuados para Bueno
) Del 19 al 24
laboral trabajar 90 - 112

Politicas de seguridad

Definicion conceptual del manejo de conflictos laborales

Pereyra (2012) sostiene que:

La resolucién y el manejo de los conflictos es un tema que se viene operando en la
actualidad dentro de las organizaciones, como la forma de distensionar los ambientes
laborales donde se generan desacuerdos e inconformidades por parte de los empleados
en cualquier nivel de la misma, previniendo o evitando inconformidades y desacuerdos
internos por medio de la utilizacion de las diferentes herramientas gerenciales que
permiten resolver las diferencias prevaleciendo el interés general pero acentuando en
los casos particulares que pueden llegar a ser generadores de disputa en momentos
especificos. El analisis de los origenes de los apremios y de los multiples agentes
provocadores de los conflictos parte principalmente de la aparicion de intereses
personales, acompafiados de insatisfacciones respecto a los estilos de supervision y a

su vez de los pobres estilos de comunicacion. (p. 5).
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Definicién operacional variable manejo de conflictos laborales

Para medir la variable manejo de conflictos laborales y sus dimensiones
se construyd y se sometio a un proceso de validacion por expertos y estadistico

a un instrumento compuesto por 21 items.

Tabla 2

Operacionalizacién de la variable manejo de conflictos laborales

Escalade )
) ) ] . o Niveles y
Dimensiones Indicadores ltems medicién y
rangos
valores
Ambigliedad de
Conflictos de funciones Malo
Dellal9
roles Recursos 1= Nunca 28 — 45
Informacion 2=Casi nunca
) Desacuerdos 3= Aveces Regular
Conflictos de o o
Incompatibilidad Del 10 al 15 4=Casi siempre 45 - 58
estatus )
personal 5= Siempre
) Liderazgo Bueno
Comportamiento
Falta de Del 16 al 21 58 - 61

gerencial L
comunicacion

3.5. Métodos y técnicas de investigacion

Métodos de investigaciéon

La presente investigacion se rige bajo un proceso sistematico,
descriptivo, cuantitativo, transversal, para ello se consideran ambas variables,

clima organizacional y manejo de conflictos laborales.

Es sistematica, porque esta sujeta a una generacion de procedimientos
investigatorios, obtiene resultados y se llega a conclusiones que aportan al

objeto de investigacion.

Es transversal, porque la investigacion se realizO en una unica
oportunidad, se aplica en el periodo de tiempo establecido, no existen etapas

de investigacion, porque los datos se recogen mediante una encuesta.
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Hernandez et al. (2002) sefiala que la investigacion es descriptiva
porque: “Busca contrastar la situacion actual de un clima, mide multiples
aspectos que sirven para analizarlas y posteriormente llegar a una conclusién
para proponer procesos de mejora o reingenieria, segun sea el objetivo del
estudio” (p. 352).

Hernandez et al. (2002) sefiala es cuantitativa porque: “Esta sometido a
un instrumento donde se recabd datos numéricos para obtener conclusiones

con el fin de plantear procesos de mejora al objeto de investigacién” (p. 321).

Técnica

Para la presente investigacion, se utilizd la encuesta para validar las

variables en cuestion.

Hernandez et al. (2017) dice: “La encuesta es uno de los métodos mas
utilizados en la investigacibn de mercados porque permite obtener amplia

informacion de fuentes primarias” (p. 32).

3.6. Descripcion de los instrumentos utilizados

Hernandez et al. (2002) asevera que un cuestionario es: “Un conjunto de

preguntas que sirve para medir una o mas variables” (p. 102).

Para la presente investigacion se aplicaron dos instrumentos con el
objetivo principal de posteriormente ser cotejadas y relacionadas, de las
cuales el primer instrumento fue un cuestionario para la variable, clima
organizacional y el segundo instrumento para la variable manejo de conflictos
laborales , aplicados estos a los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016, donde todo instrumento
aplicado a cualquier tipo de investigacion tiene que cumplir con el grado de

validez y confiabilidad, dicho instrumento esta conformado por 24 preguntas
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para la primera variable y 21 para la segunda variable, por lo cual se trabajo
con alternativas de escala de Likert.

Instrumento I: Cuestionario de clima organizacional

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario del clima organizacional

Autora : Ethel Fabiola Heredia Matta

Procedencia : Villa Maria Del Triunfo, Lima - Peru
Administracion - Individual

Duracion : 40 minutos

Aplicacion : Colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y Supervision S.A.

Materiales : Hojas impresas, lapiceros y acceso a internet.

Descripcion.

El instrumento utilizado, el cuestionario en este caso, nos ayuda a medir
tres dimensiones de la variable clima organizacional, donde la escala fue
adaptada a la cantidad de temas a investigar, lo cual esta consta de 24 items,
de las cuales son para la dimension 6 comunicacién, 12 para la satisfacciéon

laboral y 6 para la dimension seguridad laboral.
Normas de aplicacion

El instrumento fue aplicado de manera individual y presencial, donde la
persona evaluada tuvo 5 posibles respuestas a cada premisa, teniendo en

cuenta que se les indicO que la encuesta iba ser andnima y estrictamente

confidencial, y esta fue trabajada bajo los siguientes criterios:
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Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W A~ O

Nunca
Normas de calificacion

Para determinar los resultados, se sumo los totales por cada variable,
para finalmente realizar un conteo general para exportarlo a un programa
estadistico.

Instrumento II: Cuestionario de manejo de conflictos laborales

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario del manejo de conflictos laborales
Autora : Ethel Fabiola Heredia Matta

Procedencia : Villa Maria Del Triunfo, Lima - Peru
Administracion > Individual

Duracion : 40 minutos

Aplicacion : Colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y Supervision S.A.

Materiales : Hojas impresas, lapiceros y acceso a internet.

Descripcion:

El instrumento utilizado, el cuestionario en este caso, nos ayuda a medir
tres dimensiones de la variable fidelizacién de clientes, donde la escala fue
adaptada a la cantidad de temas a investigar, lo cual esta consta de 21 items,
de las cuales 9 son para la dimension conflicto de roles, 6 para la dimension

conflicto de estatus y 6 para la dimension competitividad laboral.
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Normas de aplicacion

El instrumento fue aplicado de manera individual y presencial, donde la
persona evaluada tuvo 5 posibles respuestas a cada premisa, teniendo en
cuenta que se les indic6 que la encuesta iba ser anoénima y estrictamente

confidencial, y esta fue trabajada bajo los siguientes criterios:

Siempre
Casi siempre
A veces

Casi nunca

R N W b~ O

Nunca

3.7. Andlisis estadisticos e interpretacion de datos

Los datos recabados fueron analizados mediante la utilizacion de la
técnica estadistica, a través de la elaboracion de cuadros y graficos para la
presente investigacion. Asimismo, los datos obtenidos seran demostrados
mediante cuadros y graficos estadisticos, siguiendo el orden de los items que
figuran en la encuesta, finalmente se procesaron los datos en el programa
estadistico SPSS.

El presente analisis se rigio a los siguientes pasos:

Para la consolidacion de los datos que se obtuvieron, se sometio toda la
base de datos al programa estadistico SPSS, para determinar las
correlaciones que surgieron entre ambas variables principales y las

dimensiones.
Asimismo, para evaluar el comportamiento de los datos obtenidos y

validar posibles y principales problemas en ellos, se pas6 a elaborar analisis

exploratorios, y gracias a dicho analisis se contrastd algunos items que
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contribuyen al objeto de la investigacion, (valores perdidos, valores externos,
etc.).

Por otro lado, para el analisis descriptivo de las variables, se obtuvieron
puntajes para posteriormente organizar las medias, varianzas, desviacion
tipica, maximo, minimos, ademas de la distribucion que existe y la

confiabilidad requerida.

Finalmente se present6 tablas y figuras por cada variable y dimensiones
segun corresponde.

Se reflexiond y discutio sobre los resultados obtenidos.

Se construy6é conclusiones y recomendaciones sobre los resultados

obtenido
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS



4.1. Validacion de los instrumentos.

Validez del instrumento de la variable clima organizacional.

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

constructo del instrumento.

Tabla 3

Resultados de la validacién del cuestionario de clima organizacional

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

Validez del instrumento de la variable manejo de conflictos laborales.

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

constructo del instrumento.

Tabla 4

Resultados de la validacién del cuestionario de manejo de conflictos laborales

Validador Resultado de aplicabilidad
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable
Mg. Jorge Ramos Chang Aplicable
Ing. Segundo Zoilo Vasquez Ruiz Aplicable
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4.1.1 Andlisis de fiabilidad.
Fiabilidad del instrumento de clima organizacional
Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable clima

organizacional se utiliz6 la prueba estadistica de alfa de Cronbach

considerando que el cuestionario presenta una escala politémica.

Tabla 5
Fiabilidad del instrumento de la variable clima organizacional
Alfa de Cronbach N de elementos
,914 24

Conforme se puede apreciar en la tabla 5, el resultado de la aplicacion
del estadistico alfa de Cronbach asciende a 0.914, lo cual indica que el
instrumento de clima organizacional presenta una confiabilidad muy alta por
encontrarse en el intervalo de 0.81 a 1.00 y por lo tanto el instrumento es

aplicable para la recoleccién de datos.
Fiabilidad del instrumento de manejo de conflictos laborales.
Para determinar la confiabilidad del instrumento de la variable manejo

de conflictos laborales se utilizé la prueba estadistica de alfa de Cronbach

considerando que el cuestionario presenta una escala politémica.

Tabla 6
Fiabilidad del instrumento de la variable manejo de conflictos laborales
Alfa de Cronbach N de elementos
,826 21

Conforme se puede apreciar en la tabla 6, el resultado de la aplicacion
del estadistico alfa de Cronbach asciende a 0.826, lo cual indica que el
instrumento sobre manejo de conflictos laborales presenta una confiabilidad
alta por encontrarse en el intervalo de 0.81 a 1.00 y por lo tanto el instrumento

es aplicable para la recoleccion de datos.
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4.2.

Resultados descriptivos de las variables.

Resultados descriptivos de la variable clima organizacional

Tabla 7
Andlisis descriptivo de la variable clima organizacional
Frecuencia Porcentaje
Malo 4 26,7
valido Regular 10 66,7
Bueno 1 6,7
Total 15 100,0
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CLIMA ORGANIZACIONAL

Figura 3. Analisis descriptivo de la variable clima organizacional

Interpretacion.

Se observa en la figura 3 que 10 colaboradores encuestados que
representan el 66.67% consideran al clima organizacional en un nivel
regular, 4 de los colaboradores encuestados que representan el 26.67% lo
consideran en un nivel malo y 1 colaborador encuestado que equivale al

6.67% lo considera en un nivel bueno.
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Resultados descriptivos de la variable manejo de conflictos laborales

Tabla 8
Analisis descriptivo de la variable manejo de conflictos laborales
Frecuencia Porcentaje
Malo 2 13,3
valido Regular 11 73,3
Bueno 2 13,3
Total 15 100,0
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MAMNEJO DE CONFLICTOS LABORALES

Figura 4. Andlisis descriptivo de la variable manejo de conflictos laborales

Interpretacion.

Se observa en la figura 4 que 11 colaboradores encuestados que
representan el 73.33% consideran al manejo de conflictos laborales en un
nivel regular, 2 de los colaboradores encuestados que representan el 13.33%
lo consideran en un nivel malo y 2 colaboradores encuestados que equivalen

al 13.33% lo consideran en un nivel bueno.
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4.3.

Resultados descriptivos de las dimensiones.

Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable clima

organizacional

Tabla 9
Andlisis descriptivo de la dimensidon comunicacién
Frecuencia Porcentaje
Malo 4 26,7
Vélido Regular 8 53,3
Bueno 3 20,0
Total 15 100,0
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Figura 5. Anali§f&°descriptivo de la dinf&#&ton comunicacion. B="
COMUNICACION

Interpretacion.

Se observa en la figura 5 que 8 colaboradores encuestados que
representan el 53.33% consideran a la dimensién comunicacién en un nivel
regular, 4 de los colaboradores encuestados que representan el 26.67% lo
consideran en un nivel malo y 3 colaboradores encuestados que equivalen

al 20% lo consideran en nivel bueno.
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Tabla 10
Andlisis descriptivo de la dimensién satisfaccion laboral

Frecuencia Porcentaje
Malo 1 6,7
valido Regular 12 80,0
Bueno 2 13,3
Total 15 100,0
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Figura 6. Andlisis descriptivo de la dimensién satisfaccion laboral

Interpretacion.

Se observa en la figura 6 que 12 colaboradores encuestados que
representan el 80% consideran a la dimension satisfaccion laboral en un
nivel regular, 2 de los colaboradores encuestados que representan el 13.33%
lo consideran en un nivel bueno y 1 colaborador encuestado que equivale al

6.67% lo considera en nivel malo.
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Tabla 11

Analisis descriptivo de la dimensién seguridad laboral

Frecuencia Porcentaje
Malo 5 33,3
valido Regular 9 60,0
Bueno 1 6,7
Total 15 100,0
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Figura 7. Andlisis descriptivo de la dimension seguridad laboral.

Interpretacion.

Se observa en la figura 7 que 9 colaboradores encuestados que

representan el 60% consideran a la dimension seguridad laboral en un nivel

regular, 5 de los colaboradores encuestados que representan el 33.3% lo

consideran en un nivel malo y 1 colaborador encuestado que equivale al

6.67% lo considera en nivel bueno.
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable manejo de

conflictos laborales

Tabla 12
Analisis descriptivo de la dimensién conflictos de roles
Frecuencia Porcentaje
Malo 4 26,7
valido Regular 9 60,0
Bueno 2 13,3
Total 15 100,0
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CONFLICTO DE ROLES

Figura 8. Andlisis descriptivo de la dimensién conflictos de roles.

Interpretacion.

Se observa en la figura 8 que 9 colaboradores encuestados que
representan el 60.0% consideran a la dimension conflicto de roles en un nivel
regular, 4 de los colaboradores encuestados que representan el 26.67% lo
consideran en un nivel malo y 2 colaboradores encuestados que equivalen

al 13.3% lo consideran en nivel bueno.
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Tabla 13
Analisis descriptivo de la dimensidén conflicto de estatus

Frecuencia Porcentaje
Malo 6 40,0
valido Regular 6 40,0
Bueno 3 20,0
Total 15 100,0
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CONFLICTO DE ESTATUS

Figura 9. Andlisis descriptivo de la dimensién conflicto de estatus

Interpretacion.

Se observa en la figura 9 que 6 colaboradores encuestados que
representan el 40% consideran a la dimension conflicto de estatus en un
nivel regular, 6 de los colaboradores encuestados que representan el 40% lo
consideran en un nivel malo y 3 colaboradores encuestados que equivalen

al 20% lo consideran en nivel bueno.
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Tabla 14
Andlisis descriptivo de la dimensién comportamiento gerencial

Frecuencia Porcentaje
Malo 4 26,7
Valido Regular 6 40,0
Bueno 5 33,3
Total 15 100,0
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Figura 10. Analisis descriptivo de la dimensién comportamiento gerencial.

Interpretacion.

Se observa en la figura 10 que 6 colaboradores encuestados que
representan el 40% consideran a la dimension comportamiento gerencial en
un nivel regular, 5 de los colaboradores encuestados que representan el
33.3% lo consideran en un nivel bueno y 4 colaboradores encuestados que

equivalen al 26.67% lo consideran en nivel malo.
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4.4.

Resultados descriptivos de las variables relacionadas

Tabla 15
Andlisis descriptivo de los resultados de la relacién entre el clima organizacional y manejo
de conflictos laborales

Manejo de conflictos laborales

i izaci Total
Clima organizacional Malo Regular Bueno
fi % fi % fi % fi %
Malo 0 0.0% 3 20.0% 1 6.7% 4 26.7%
Regular 1 6.7% 8 53.3% 1 6.7% 10 66.7%
Bueno 1 6.7% 0 0.0% 0 0.0% 1 6.7%
Total 2 13.3% 11 73.3% 2 13.3% 15 100.0%
wv)
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CLIMA ORGANIZACIONAL

Figura 11. Analisis descriptivo de los resultados de la relacién entre el clima organizacional
y manejo de conflictos laborales.

Interpretacion.

La tabla 15 y figura 11 muestran la descripcion referente a las
variables clima organizacional y manejo de conflictos laborales, donde se
observa que el 0% de los encuestados perciben como malo la relacién entre
dichas variables. Asimismo, 53.3% de los encuestados refieren que esta
relacion esta en un nivel regular, mientras que el 0% de los encuestados
afirman que esta relacion es buena; esta tendencia muestra que existe
relacion positiva directa entre las variables, lo cual se verificara con la

respectiva prueba de hipétesis.
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4.5 Prueba de la normalidad para la variable de estudio.

Ho: La variable manejo de conflictos laborales presenta una distribucion

normal.

Ha: La variable manejo de conflictos laborales difiere de una distribucion

normal.

Tabla 16
Resultados de la prueba de normalidad de la variable manejo de conflictos laborales

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
,140 15 ,200" ,873 15 ,037

Interpretacion.

La tabla 16 presenta los resultados de la prueba de normalidad de
Shapiro Wilk donde se observa que la mayoria de los puntajes se no
aproximan a una distribucién normal en la variable conflictos laborales, ya que
el coeficiente obtenido no es significativo (p < 0.05); dicho resultado permite
determinar rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna, por lo
tanto, la prueba estadistica a usarse debe ser no paramétrica, para el caso de
la investigacion en los estadisticos inferenciales se aplicé la prueba de Rho
de Spearman.
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4.6

Procedimientos inferenciales

Contrastacion de la hipétesis general.

Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacional y el manejo
de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la

empresa Mantenimiento y supervision S.A Lima-2016.

Ha: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa

Mantenimiento y supervision S.A. Lima-2016.

Tabla 17
Resultados de correlacion entre el clima organizacional y el manejo de conflictos laborales

) Manejo de
Clima ]
o conflictos
organizacional
laborales
Rho de Clima Coeficiente de X
o ., 1,000 -,945™
Spearman organizacional correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Manejo de Coeficiente de
. . -,945" 1,000
conflictos correlacién
laborales Sig. (bilateral) ,000
N 15 15

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

Interpretacion.

En la tabla 17, se observa los resultados de correlacion entre las
variables clima organizacional y manejo de conflictos laborales, con un
estadistico Rho de Spearman que asciende a -0,945, a un nivel de
significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual significa que existe una
correlaciéon negativa muy alta, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y

se acepta la hipétesis alterna.
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Figura 12. Grafico de dispersién entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales.

Interpretacion.

La figura 12 presenta los resultados del grafico de dispersién donde
se observa una correlacion negativa inversa entre las variables clima
organizacional y el manejo de conflictos laborales, es decir que a mayores
puntajes en la variable clima organizacional menores seran los puntajes de

la variable manejo de conflictos laborales.
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Contrastacion de hipotesis especificas

Contrastacion de hipotesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre la dimension comunicacion y el
manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de

la empresa Mantenimiento y supervision S.A Lima— 2016.

Hi. Existe relacion significativa entre la dimension comunicacion y el manejo
de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la

empresa Mantenimiento y supervision S.A Lima— 2016.

Tabla 18
Resultados de correlacion entre la dimensidon comunicacion y el manejo de conflictos
laborales

Manejo de
Comunicaciéon conflictos

laborales
Coeficiente de correlacion 1,000 -, 871"
Comunicacion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 15 15
Spearman Manejo de Coeficiente de correlacion -,871" 1,000
conflictos Sig. (bilateral) ,000
laborales N 15 15

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

Interpretacion.

En la tabla 18, se puede observar los resultados de correlacion entre
la dimension comunicacion de la variable comunicacion y manejo de los
conflictos laborales, con un estadistico Rho de Spearman que asciende a -
0,871, a un nivel de significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual
significa que existe una correlacion negativa alta, por lo tanto, se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho. No existe relacion significativa entre la dimension satisfaccion laboral y
el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos

de la empresa Mantenimiento y supervisiéon S.A. Lima — 2016.

H2. Existe relacion significativa entre la dimension satisfaccion laboral y el
manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de

la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016.

Tabla 19
Resultados de correlacion entre la dimension satisfaccion laboral y el manejo de conflictos
laborales.

) o Manejo de
Satisfaccion )
conflictos
laboral
laborales
Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 -,912"
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 15 15
Spearman Manejo de Coeficiente de correlacion -,912" 1,000
conflictos Sig. (bilateral) ,000
laborales N 15 15

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

Interpretacion.

En la tabla 19, se puede observar los resultados de correlacidon entre
la dimensién satisfaccion laboral de la variable clima organizacional y el
manejo de conflictos laborales, con un estadistico Rho de Spearman que
asciende a -0,912, a un nivel de significancia p=0,000 que es menor al 0,05
lo cual significa que existe una correlacion negativa muy alta, por lo tanto,

se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Contrastacion de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa seguridad laboral y el manejo de conflictos
laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016.

Hs. Existe relacion significativa seguridad laboral y el manejo de conflictos
laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima — 2016.

Tabla 20
Resultados de correlacion entre la dimension seguridad laboral y el manejo de conflicto
laborales

Manejo de
Seguridad  conflictos

laboral laborales
Seguridad Coeficiente de correlacion 1,000 -,892"
laboral Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 15 15
Spearman Manejo de Coeficiente de correlacion -,892" 1,000
conflictos Sig. (bilateral) ,000
laborales N 15 15

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

Interpretacion.

En la tabla 20, se puede observar los resultados de correlacién entre
la seguridad laboral de la variable clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales, con un estadistico Rho de Spearman que asciende a -
0,892, a un nivel de significancia p=0,000 que es menor al 0,05 lo cual
significa que existe una correlacion negativa alta, por lo tanto, se rechaza

la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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CAPITULO V
DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



5.1 Discusiones

Los resultados que se obtuvieron en la investigacion con respecto al
objetivo general: “Determinar la relacién que existe entre el clima organizacional
y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la
empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016” han sido favorables ya
gue se encontré una relacion muy alta entre las variables de estudio con un
estadistico de Rho de Spearman al -0.945 se aprecia un nivel de correlacion
negativa alta y un p-valor de 0,000 < 0.05 con la cual se rechaza la hipotesis
nula es decir existe relacion entre las variables clima organizacional y manejo
de conflictos laborales. Este resultado se puede contrastar con la investigacion
de Condori (2014) en su tesis: “Mediacién en conflictos laborales y el clima
organizacional de los trabajadores en la Municipalidad Provincial de Tacna —
2014” con un alto coeficiente de correlacion de Pearson de 0.651 por tanto, se
probé que los conflictos laborales alteran las relaciones entre los

colaboradores.

En cuanto al primer objetivo especifico de la investigacion: “Existe relacion
entre la comunicacion y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores
administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 20167,
se encontrd una correlacion de Rho de Spearman de -0.871, lo cual se aprecia
un nivel de correlacién negativa alta, por ser un nivel de significancia de 0.000
< 0.05 por tanto se rechaza la hipétesis nula, ya que se afirma que existe
relacion entre el clima organizacional y el manejo de conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.
A. Lima - 2016 en torno a dicho analisis coincide con la investigacion de
Gamboa (2017) en su tesis titulada: “Estilos de manejo de conflictos e
inteligencia emocional de los trabajadores de salud de la micro red Santa
Luzmila DISA V. Lima, 2016” donde se encontr6 una correlacion de Pearson al
0.896 se aprecia una relacion alta, con un nivel de significancia de 0.0000 <
0.005 con lo cual probo que existe una relacion positiva alta entre los estilos de
manejo de conflictos e inteligencia emocional en los trabajadores de la

empresa.
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En cuanto al segundo objetivo especifico de la investigacion, se encontré
una correlacion de Rho de Spearman al -0.912, se aprecia un nivel de
correlacion negativa muy alta, con un nivel de 0.000 < 0.05 con lo cual se
rechaza la hipétesis nula; es decir, existe relacion entre la satisfaccion laboral
y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la
empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016. Asimismo coincide con
los resultados de la investigacion de Pineda (2012) en su tesis: “Influencia del
clima organizacional sobre la satisfaccion laboral, en los empleados de la
Municipalidad de Choloma, Cortes” donde se encontré una correlacion de
Pearson al 0.928, se aprecia una relacion, con un p-valor al 0.0000<0.005 con
lo cual probo que existe una la relacion positiva alta entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores comprobando asi

la hipétesis planteada de investigacion.

En cuanto al tercer objetivo especifico de la investigacion, se encontré una
correlacion de Rho de Spearman al -0.892, se aprecia un nivel de correlacion
negativa alta, con un nivel de significancia de 0.000 < 0.05 con lo cual se
rechaza la hipoOtesis nula; es decir, existe relacion significativa entre la
seguridad laboral y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores
administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016.
Dichos resultados se contrastan con la investigacion de Benites (2012) en su
tesis titulada: “Clima organizacional y el desempeno laboral de los trabajadores
del consorcio La Arena S.A.C - Truijillo, 2012” en la cual se obtuvo un coeficiente
de correlacion de Pearson de 0.870 demostrando que si existe una relacion

positiva alta entre el clima organizacional en el desempefio laboral.
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5.2 Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al objetivo general, el
cual indica: “Determinar la relacion entre el clima organizacional y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016”, se encontré una correlacion de
-0.945 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p_valor de 0.000<0.05,
por tanto se concluye que existe una relacibn muy alta entre clima
organizacional y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores
administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacidn al objetivo general, el
cual indica: “Determinar la relacién entre la comunicacion y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016”, se encontré una correlacién de
-0.871 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p_valor de 0.000<0.05,
por tanto se concluye que existe una relacion alta entre la comunicacion y el
manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la

empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al objetivo general, el
cual indica: “Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016”, se encontré una correlaciéon de
-0.912 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p_valor de 0.000<0.05
por tanto se concluye que existe una relacibn muy alta entre la satisfaccion
laboral y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos

de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al objetivo general, el
cual indica: “Determinar la relacion entre la seguridad laboral y el manejo de
conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa
Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016” se encontré una correlacion de

-0.892 con el coeficiente de Rho de Spearman, con un p_valor de 0.000<0.05,
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por tanto se concluye que existe una relacion alta entre la seguridad laboral y
el manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la

empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016.
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5.3 Recomendaciones

En respecto al objetivo general el cual pide determinar la relacion entre
el clima organizacional y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores
administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016,
se encuentra que si existe una relacion entre ambas variables, para lo cual se
recomienda que los colaboradores presenten el control de sus emociones ante
alguna situacion conflictiva, para que de esta manera haya un mejor manejo de
conflictos laborales en la organizacion y por lo tanto exista un clima

organizacional agradable para los colaboradores de la organizacion.

En relacion al primer objetivo especifico, se requirid determinar la relacion
entre la comunicacion y el manejo de conflictos laborales en los colaboradores
administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A. Lima - 2016,
se recomienda que los colaboradores se comuniquen de manera efectiva con
la alta gerencia y también con sus compafieros de trabajo, de esta manera
todos los miembros de la organizacion podran tener una mejor planificacion en
el desarrollo de las actividades se controlaran mejor los tiempos para cada
tarea y proyecto, cada miembro que conforma la organizacion estaria
preparado para cumplir con los objetivos que requiere la empresa de manera
exitosa. Lo cual evitaria que se presenten conflictos por falta de comunicacion
y si se presentase alguna situacion conflictiva los colaboradores tendrian la
capacidad de manejar la situacion de manera adecuada, a través de la

comunicacion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, donde se buscé determinar la
relacion entre la satisfaccion laboral y el manejo de conflictos en los
colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A.
Lima - 2016, se propone que la empresa a través de sus directivos implementar
formas de incentivar a sus colaboradores ya que actualmente la empresa no
cuenta con ninguna forma de incentivar a que los colaboradores se sientan
motivados y satisfechos. Seria favorable para la organizacion que implementen
formas de incentivar a los colaboradores como: reconocimientos por el buen

desemperio, premiacion al mejor al colaborador del mes, bonos adicionales por

96



su buen desempefio laboral y reconocer esfuerzos y triunfos de los
colaboradores publicamente. También se recomienda, que se les comunique
que el talento humano es lo mas importante que tiene una organizacion que sin
ellos nada funcionaria y que cada tarea que ellos realizan contribuye al éxito de
la empresa. Ademas, se recomienda mejorar los ascensos, se debe establecer
un tiempo determinado para que cada colaborador pueda escalar de categoria,
ya que en la actualidad la empresa no respeta esto e incluso terminan
despidiendo a los colaboradores cuando ya les corresponde ascender. Si la
organizacion, tomara en cuenta estos aspectos, los colaboradores estarian
motivados y satisfechos de laborar en la organizacion Mantenimiento y

supervision S.A.

En relacion al tercer objetivo especifico, el cual se solicitdé determinar la
relacion entre la seguridad laboral y el manejo de conflictos en los
colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision S.A.
Lima - 2016, se recomienda a la organizacion que mejore en cuanto a calidad
de los implementos adecuados para trabajar .Ademas que mejore en las
politicas de seguridad, desarrollando talleres para que los colaboradores sepan
antes de entrar la laborar cual es la manera adecuada de colocarse los

implementos de proteccion personal.
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ANEXO 2: CARTA DE CONSENTIMIENTO DE LA EMPRESA

“
s} e

CERTIFICADO DE PRACTICAS

PRE-PROFESIONALES

MANTENIMIENTO Y SUPERVISION S.A. Con RUC N° 20383086702,

domiciliado en Av. Lima s/n Tiendas 8 y 9 campamentos de Atocongo, Villa

Maria del Triunfo, deja constancia que el Srta. HEREDIA MATTA ETHEL

FABIOLA identificada con DNI N2 73038690, estudiante de la carrera de :
- ADMINISTRACION DE EMPRESAS de la UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL

PERU, realizo sus précticas, desde el 08 de Febrero del 2016 hasta el 31 de

Agosto del 2016.

La Srta. HEREDIA MATTA ETHEL FABIOLA, durante el tiempo de su
permanencia, ha demostradc puntualidad, honestidad y responsabilidad en
las labcres encomendadas.

Se expide el presente documento, de acuerdo a Ley, para los fines que el
interesado crea conveniente.

Lima, 01 de Setiembre del 2016

/
e

& (51) 293-5483 /(51) 293-2754 -

@ Av. Lima s/n Campamento Atocongo. Tiendas 8 - 9 R = webmaster@mantenimientoysupervision.com.pe
Villa Maria del Triunfo - Lima-Per( DR #A www.mantenimientoysupervision.com.pe




ANEXO 3: INSTRUMENTO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL

INTRODUCCION: A continuacion, le presentamos varias proposiciones, le solicitamos que 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 cadigo.

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre

PARTE I: CLIMA ORGANIZACIONAL

5. Siempre

NO

iTEMS

PUNTAJES

1]2(3]4]s

Comunicacioén

Se fijan tareas a largo plazo, previa coordinacion con la jefatura.

Existe una programacion de las tareas diarias.

La coordinacion permite el cumplimento de las tareas.

Hay entendimiento de las labores encargadas.

Requiere de una explicacion reiterativa para comprender la tarea.

OO WIN| -

Su jefe brinda una explicacion coherente de las a realizar.

Satisfaccion laboral

El pago semanal le permite cumplir con sus obligaciones.

Considera que su sueldo es el adecuado.

(00N

El sueldo percibido es variable.

=
o

La organizacion se preocupa en realizar capacitaciones al personal.

Considera que la capacitacién al personal previene riesgos en el trabajo

12

Las capacitaciones realizadas permiten el crecimiento y desarrollo de la
organizacion.

13

Se premia en la organizacién al trabajador del mes.

14

Premian la productividad del trabajador.

15

La empresa se preocupa en motivar a sus colaboradores para obtener
mejores resultados de estos.

16

Las lineas de carrera son importantes en el trabajo.

17

Esté satisfecho con los ascensos de la organizacion.

18

La frecuencia con que se realizan ascensos es el adecuado.

Seguridad laboral

19

Los EPP’S proporcionados al personal operativo son los suficientes para
su seguridad.

20

La organizacion se preocupa por su comodidad en el trabajo.

21

Los materiales ergonémicos son los adecuados.

22

Las politicas de seguridad estan de acuerdo al trabajo que se realiza.

23

La organizacion se preocupa en prevenir riesgos de seguridad y salud.

24

Cree que la organizacion previene la contaminacion con el uso de
algunos recursos.




PARTE Il: MANEJO DE CONFLICTOS LABORALES

No° ITEMS PUNTAJE
1]2]3]4]5
Conflicto de roles
1 | Considera que el MOF para su puesto de trabajo esta bien definido.
o | Existe alguna area que se encarga a desarrollar funciones similares a las suyas.
3 [ Existen areas interdependientes con la suya que retrasan sus funciones.
4 | Los implementos informaticos son suficientes para el desarrollo de sus funciones.
5 |Latecnologia es la adecuada en la organizacion.
6 Los materiales son suficientes para el desarrollo adecuado de alguna obra o
proyecto.
7 | Dispone de la informacion para el desarrollo de sus funciones.
8 | Esta informado de los constantes cambios que realiza la organizacion.
9 [Participa en las decisiones para algin cambio en la organizacion.
Conflictos de estatus
10 | Respeta las opiniones de sus superiores.
11 | Acepta criticas constructivas de parte de sus superiores.
12 | Acepta sin reproches todas las érdenes de sus superiores.
13 [ Tiene una buena relacién con sus compafieros de trabajo.
14 Tiene usted predisposicion para ayudar y/o capacitar al nuevo personal en la
organizacion.
15 Mantiene el control de sus emociones ante algun tipo de incompatibilidad o
conflicto.
Comportamiento gerencial
16 El liderazgo de la alta direccion es el adecuado.
El gerente general de la empresa toma decisiones sin consultar a los
17 | colaboradores.
18 [La alta gerencia confia en la capacidad y honestidad de los colaboradores.
19 | La alta gerencia toma en cuenta sus opiniones antes de la toma de decisiones.
20 | La alta gerencia comunica a tiempo los nuevos proyectos de la organizacion.
21

La comunicacién entre la direccién y los colaboradores es efectiva.




ANEXO 4: FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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Ob iones {preck si hay sufici ): E&;L{gn -Au.{«g-s - L

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable ( ») Aplicable después de corregir [ ) No aplicable ( )

Apellidos y bre del juez validador: Mg/Lic/ing:
DNE:..CARZMER =

Especialidad del validador: Tematico( ) Metodolégico { ) Estadistico (=)
Y 4
A1/
N
Firmha del validgador.
e . PP NS
15 CE T
o
Validacion de instrumento

p
Observaciones (precisar si hay suficientes): £ r...‘-ia- -)u.t PR T S .

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable ( =) Aplicable después deo corregir ( ) No aplicable { )
Apellidos y nombre del juez validador: Mg/Lic/ing:

DNE:..CARZMNR0 ..

Especialidad del validador: Temdtico| ) Metodologico () Estadistico (=)




Validacion de instrumento

Observaciones (precisar si hay suficientes):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable%) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )
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Validacién de instrumento
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Opinioén de aplicabilidad:
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Validacion de instrumento

Observaciones (precisar si hay suficientes):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable ( =) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

~ Ne P e 90 —
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ANEXO 5: MATRIZ DE DATOS DEL EXCEL
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ANEXO 6: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Clima organizacional y manejo de conflictos laborales en los colaboradores administrativos de la empresa Mantenimiento y supervision

- VARIABLES/ :
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL CLIMA ORGANIZACIONAL

¢De qué manera se relaciona el
clima organizacional y el manejo
de conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de
la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-2016?

ESPECIFICOS

¢De qué manera se relaciona la
dimension comunicacion 'y el
manejo de conflictos laborales en
los colaboradores administrativos
de la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-20167?

¢De gué manera se relaciona la
dimension satisfaccion laboral y el
manejo de conflictos laborales en
los colaboradores administrativos
de la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-2016?

¢,De qué manera se relaciona la
dimension seguridad laboral y el
manejo de conflictos laborales en
los colaboradores administrativos
de la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-20167?

Determinar la relacién entre el
clima organizacional y el manejo
de conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de
la empresa Mantenimiento vy
supervision S.A. Lima-2016.

ESPECIFICOS

Determinar la relacién entre la
dimension comunicacién y el
manejo de conflictos laborales en
los colaboradores administrativos
de la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-2016

Determinar la relacién entre la
dimension satisfaccién laboral y el
manejo de conflictos laborales en
los colaboradores administrativos
de la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-2016.

Determinar la relacién entre la
dimension seguridad laboral y el
manejo de conflictos laborales en
los colaboradores administrativos
de la empresa Mantenimiento y
supervision S.A.Lima-2016

Existe relacién entre

el clima organizacional y el manejo
de conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de
la empresa Mantenimiento vy
supervision S.A. Lima-2016.

ESPECIFICOS

Existe relaciéon entre la dimensién
comunicacién y el manejo de
conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de
la empresa Mantenimiento vy
supervision S.A. Lima-2016

Existe relacion entre la
satisfaccion laboral y el manejo de
conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de
la empresa Mantenimiento y
supervision S.A. Lima-2016

Existe relaciéon entre la dimensién
seguridad laboral y el manejo de
conflictos laborales en los
colaboradores administrativos de
la empresa Mantenimiento vy
supervision S.A.Lima-2016

Comunicacién

Coordinacion de tareas

Coordinacion

Satisfaccion

Remuneracion

Capacitacion

laboral Incentivos

Ascensos

Implementos adecuados para
Seguridad trabajar
laboral Politicas de seguridad

MANEJO DE CONFLIC LABORALES

Ambigutedad de funciones

Conflicto de
Recursos

roles —
Informacion

Conflictos de | Desacuerdos

estatus Incompatibilidad personal
Liderazgo

Comportamiento
gerencial

Falta de comunicacién

Tipo de
investigacion:
Correlacional

Nivel de
investigacion:
Cuantitativa

Corte:
Transversal

Disefio: No
experimental

Poblacién: 60
Colaboradores
administrativos.

Técnica:
Cuestionario
(escala Likert)

Contrastacion de
hipétesis:
Prueba de Rho
de Spearman.







