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RESUMEN

La indagacion se ejecutd con el objeto de demostrar cdmo se relaciona el manejo de
conflicto laboral con la productividad de las entidades comerciales en San Martin de Porres,
2022. Ante ello, se usé bibliografia primaria y secundaria confiable, las cuales se extrajeron
de repositorios, revistas indexadas y articulos cientificos relacionados con el tema. El método
empleado fue de tipo béasica, mediante una perspectiva descriptiva, cuantitativa y
correlacional; ademas, de tener un constructo no empirico con un corte transversal. La muestra
se compuso por 385 empresas del distrito de San Martin de Porres, a la cual se le efectud un
cuestionario de 20 preguntas. Asimismo, el cuestionario fue aprobado por especialistas en la
materia, cuyo nivel de confiabilidad fue del 88,5 %. Ademas, para analizar la data, se ejecuto
el analisis numérico descriptivo mediante cuadros y figuras y el analisis numérico inferencial
mediante la correlacién de Spearman. De la prueba no paramétrica de Spearman, se determino
un coeficiente de 0, 925 entre las variables de indagacion, concluyéndose asi que predomina
una significativa relacion fuerte entre el manejo de conflicto laboral y la productividad de las

entidades comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.

PALABRAS CLAVES: Conflicto laboral, Productividad, Eficiencia, Eficacia, Pugnas,

Mypes.
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ABSTRACT

The investigation was conducted to demonstrate how the management of labor conflict
is related to the productivity of commercial entities in San Martin de Porres, 2022. In view of
this, reliable primary and secondary bibliography was used, which were extracted from
repositories, indexed journals and scientific articles related to the subject. The method used was
basic, through a descriptive, quantitative and correlational perspective; in addition, to have a
non-empirical construct with a cross section. The sample was made up of 385 companies from
the San Martin de Porres district, to which a 20-question questionnaire was applied. Likewise,
the questionnaire was approved by specialists in the field, whose reliability level was 88.5%.
In addition, to analyze the data, the descriptive numerical analysis was carried out through
tables and figures and the inferential numerical analysis through Spearman's correlation. From
Spearman's non-parametric test, a coefficient of 0.925 was determined between the inquiry
variables, thus concluding that a significant strong relationship prevails between the
management of labor conflict and the productivity of commercial entities in the district of San

Martin de Porres, 2022.

KEYWORDS: Labor conflict, Productivity, Efficiency, Effectiveness, Struggles,

Mypes.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad probleméatica

Los mercados se han vuelto mas competitivos, por lo que demandan a los negocios
optimizar sus procesos de trabajo, reducir sus costos y aumentar la produccion para asi
satisfacer las exigencias de los compradores. De acuerdo con ello, Canafoglia (2019) sefala
que es importante enfocar los esfuerzos para realizar mejoras continuas para conseguir niveles
altos de calidad a un precio competitivo, por lo que la exigencia de la productividad a sus
trabajadores cada vez es mayor. En ese mismo contexto, Medel y Pérez (2017) mencionan que
ante estas exigencias, las empresas pueden excederse en el trato a su personal, al priorizar la
rentabilidad en vez del clima organizacional, sin comprender que una depende de la otra, lo
que trae consigo CL representados en huelgas, paralizacion de la produccion, protestas
colectivas, entre otros; sin embargo, no solo pueden existir conflictos entre el trabajador y la
compafiia; sino que, al tener un mal ambiente laboral, este puede generar problemas entre los
trabajadores, al generarse discriminacion, acoso laboral, explotacion, desigualdad, etc.

A nivel internacional, se presentaron conflictos importantes como lo ocurrido con la
empresa multinacional Amazon, empresa gigante en la venta electronica, cuyo problema se
produjo en Espafia. Ante este hecho, Rodriguez (2019) sefial6 que, en dicha empresa, en el afio
2019, se cambiaron los horarios de los colaboradores sin previo acuerdo bilateral, generando
que el sindicato de trabajadores realice huelgas intermitentes, por supuesto, recordando que
dichos conflictos, ya se habian producido en el afio 2018. Ademas, en Estados Unidos, la misma
empresa tuvo problemas por abuso laboral, vigilancia extrema a sus trabajadores y por acoso
extremo ante cualquiera que quiera formar sindicatos.

En esta linea, es necesario mencionar a Tesla; y, nuevamente a Amazon, que suelen
estar orgullosos de aparecer en las listas, pero no esta vez. El grupo de defensa Consejo

Nacional para la Seguridad y Salud Ocupacional colocé a ambas compafiias en una lista de la

Cordova Mondragén R.; Eneque Guzman J. Pag. 11
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"docena sucia" de los lugares de trabajos mas peligrosos en los EE. UU., en cuanto a las
condiciones de la fabrica y del almacén. En ambos casos, figuraron en la lista, debido a una tasa
de lesiones por encima del promedio, un riesgo innecesario y la escasa preocupacion para
considerar la seguridad de los empleados. El consejo sostuvo que siete trabajadores del almacén
de Amazon habian fallecido desde el afio 2013 y que la tasa de lesiones graves en las plantas
de Tesla en el afio 2016 fue del 31 %, es decir, la mas alta en comparacion con otras plantas de
la industria automotriz y un 83 % mas alta cuando se refiere a lesiones graves (Fingas, 2018).

En el contexto nacional, las consecuencias de la pandemia han afectado de manera
diferente a ricos y pobres de la region, profundizando las desigualdades subyacentes y
socavando la oportunidad de construir un mayor sentido de solidaridad en las comunidades,
muchas de las cuales estan irremediablemente divididas. La crisis de salud ha expuesto brechas
significativas en la capacidad de los gobiernos nacionales y ha provocado un intenso debate
sobre como los gobiernos deben responder a esta situacion. En términos mas generales, la
pandemia ha ejercido una enorme presion sobre la cotidianeidad de las personas, lo que
inevitablemente ha llevado a un mayor calentamiento de los debates politicos, asi como a
conflictos y desigualdades sociales, que han afectado negativamente a las organizaciones; v,
por ende, a los socios comerciales (Mufioz, 2021).

Por otro lado, Chavarry (2020) explica que los docentes demandan un alza salarial, es
decir, 500 millones soles para pagar la deuda social y un aumento del 6 % del PBI. Esto ha
generado retrasos en la educacion publica, ya que los maestros no brindan una buena formacion
educativa a los estudiantes. En otro sentido, el 87 % de las empresas formales identifican la
falta de compromiso laboral como el problema organizacional més relevante. Si bien no todas
las empresas cuentan con planes adecuados para medir y aumentar el compromiso de la fuerza
laboral, el 12 % de los lideres de recursos humanos en las corporaciones confirman lo contrario,

no todas las empresas tienen la capacidad de medir. Asi, segin el Ministerio de Trabajo y

Cordova Mondragén R.; Eneque Guzman J. Pag. 12
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Promocién del Empleo (2019) explican que los sectores con mayores CL son las industrias
manufactureras, transporte, mineria, entre otros.

Durante el tercer trimestre de 2022, la cantidad de entidades inscritas en el Directorio
Central de Empresas y Establecimientos aument6 en un 5,6% en contraste con el mismo periodo
del anterior afio, alcanzando un total de 3,091,325 empresas. La mayoria de las empresas dadas
de alta (formales) en el pais se concentraron en los distritos de Lima y el Callao, con un total
de 27,329 empresas. De este numero, muchos reactivaron o iniciaron actividades en Lima
Centro (35,1%), seguido de Lima Este (22,3%) y Lima Norte (21,9%). Respecto a este Ultimo,
el mayor nimero de empresas se registré en los distritos de San Martin de Porres (26,9%),
Comas (19,1%) y Los Olivos (18,0%) (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI],
2022, p. 6).

Asi, se puede sostener que los CL se agudizan més debido a la informalidad en el
distrito, debido a que las entidades informales no dan beneficios a sus colaboradores, mas aln
con el incremento de ciudadanos extranjeros, los pagos estan por debajo del sueldo minimo. En
lo referente a las protestas de los trabajadores, segun una denuncia de la Superintendencia
Nacional de Fiscalizaciéon Laboral (2017) afirmé que el 22 % de los empleados del rubro
educativo en Lima Metropolitana no contaban con un contrato de trabajo, provocando
conflictos entre los profesores y los colegios particulares; por otro lado, en el cono norte se han
presentado paros laborales por parte de la Universidad Cayetano Heredia, donde el SUTEP
exigia la negociacion colectiva del incremento en su remuneracién basica mensual y de la
asignacion estudiantil.

Al efectuar esta indagacion, su trascendencia permitird beneficiar a la comunidad de
profesionales administrativos, los diferentes colaboradores de distintas entidades, y la
comunidad cientifica tanto de administradores como de lectores, que tengan conocimiento y

conciencia sobre la problematica, contexto, soluciones a tomar ante posibles dificultades sobre

Cordova Mondragén R.; Eneque Guzman J. Pag. 13
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el manejo del conflicto en el trabajo y su vinculo con la productividad. Asimismo, colaborara
con solucionar problemas reales sobre la existencia de dificultades en muchas entidades
carentes de estrategias de gestion de conflictos y lo mucho que repercuten en el desempefio y
la productividad de diferentes empleados, situaciones reales como el que omiten muchos
directivos sobre invertir en capacitaciones, charlas, incentivos, entre otros, para favorecer a su
organizacion. Asi, se pretende que los resultados y recomendaciones que se tengan en estudio
sean puestas en practica en las diferentes entidades.

Por estos motivos, este estudio tuvo como finalidad determinar cémo se relaciona el
manejo de CL con la productividad de las entidades comerciales del distrito de San Martin de
Porres, para entender como la informalidad, el maltrato laboral y otros factores conllevan a que
la productividad de estas empresas, mayormente Mypes, se vean afectadas. De esta manera,
este estudio busca conocer la realidad y el origen de estos conflictos para que las empresas no
quiebren por falta de conocimiento sobre las précticas adecuadas en cuanto a las relaciones

interpersonales, a la comunicacion y al clima laboral.
1.2.  Formulacién del problema
1.2.1. Problema general

¢Como se relaciona el manejo de conflicto laboral con la productividad de las empresas

comerciales del distrito de San Martin de Porres, 20227
1.2.2. Problemas especificos

¢Cbémo se relaciona el manejo de conflicto laboral con la eficacia de las empresas
comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022?
¢Como se relaciona el manejo de conflicto laboral con la eficiencia de las empresas

comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022?

Cordova Mondragén R.; Eneque Guzman J. Pag. 14
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Objetivos
Objetivo general

Determinar como se relaciona el manejo de conflicto laboral con la productividad de las

empresas comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.
Obijetivos especificos

Determinar como se relaciona el manejo de conflicto laboral con la eficacia de las
empresas comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.
Determinar como se relaciona el manejo de conflicto laboral con la eficiencia de las

empresas comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.
Hipotesis
Hipétesis general

Existe relacion entre el manejo de conflicto laboral y la productividad de las empresas

comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.
Hipotesis especificas

Existe relacion entre el manejo de conflicto laboral con la eficacia de las empresas
comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.
Existe relacion entre el manejo de conflicto laboral con la eficiencia de las empresas

comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022.
Justificacion
Justificacion tedrica

El estudio permitié conocer a través de la teoria seleccionada, todo sobre los conflictos

laborales presentes en las empresas y cOmo estos pueden afectar en la productividad de estas,

en el distrito de San Martin de Porres. Asimismo, permitié conocer el manejo o solucién a
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utilizar ante estos conflictos, las cuales se producen por la inconformidad entre empleadores y
trabajadores, ya sea por puestos de trabajo, aumento de sueldos, entre otros factores que
desequilibran el bienestar de la empresa. Ademas, porque se pretende generar reflexiones,
complementar la teoria existente sobre las variables de indagacion: manejo del conflicto laboral
y productividad, ya que los resultados obtenidos se convertirdn en los aportes de conocimiento
para la comunidad universitaria. Asimismo, en las variables que se vinculan con el factor de la
informacion de acuerdo con su marco teorico, por la recoleccion bibliografica podran ser
utilizados por otros investigadores que emplearan un tema similar o segun el contexto a
estudiar, de manera que se podra implementar para futuros estudios como empresas para poder

mejorar en todo aspecto.
1.5.2. Justificacion préactica

El estudio permitié que las instituciones comerciales de San Martin de Porres tomen en
consideracién sobre la relevancia de manejar los conflictos laborales que se puedan aparecer.
Asimismo, consideren las sugerencias otorgadas en la indagacion, para que puedan ser
aplicadas por los administradores de las empresas, con el fin de que los empleados se sientan
satisfechos en el ambiente laboral. Ademas, se busco generar un grado de compromiso entre
los binomios, ya que si se mantiene una buen clima laboral, tanto trabajadores como
empleadores buscaran la mejora en el rendimiento de la entidad. Se usé el método cientifico
para desarrollar la investigacion, permitiendo que puedan ser referenciados por otras
indagaciones asociadas con las variables presentes, asi también para otras empresas que desean
tener conocimiento sobre el manejo de CL. Finalmente, la indagacion presente se justifica de
manera practica, en el sentido que el desarrollo y resultados de la tesis colaborara con resolver
las dificultados en el manejo de CL de la corporacién y como este se asocia con la

productividad, y asi proponer estrategias para resolver los problemas entorno a la resolucion de
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conflictos en el lugar de trabajo. Los resultados que se obtendran serdn muy Utiles para poder

conocer las deficiencias y poder implementar las soluciones en la gestién administrativa.
1.6. Limitaciones

Las limitaciones del estudio se debieron a la cantidad de empresas tanto informales
como formales que existen en S. M. P., por lo que Unicamente se pudo cuantificar solo las
empresas formales para la compilacion de informacion mediante un cuestionario.
Adicionalmente, existié recelo en responder el cuestionario por parte de los trabajadores, ya sea
por el temor de que puedan tener problemas en su centro laboral; pero, al indicarles la
confidencialidad, su temor fue disminuyendo; no obstante, puede existir un sesgo en sus
respuestas, el cual se considerd en el proceso estadistico. Por ltimo, existen pocas fuentes
secundarias, como informes o noticias, sobre casos de CL en S. M. P., por lo que se cree que
debido a la gran informalidad que existe, la inoperatividad de las entidades fiscalizadoras, falta
de cultura de derechos laborales del empresario y empleado; y, sobre todo, del poco impacto

macroecondmico en el pais.
1.7.  Marco teorico
1.7.1. Antecedentes internacionales

Paresashvili et al. (2021) en Georgia, en “Conflict management impact on the employee
productivity”, plantearon como finalidad: evaluar los principales desafios de la gestion de
conflictos y su efecto en la productividad de los empleados. La indagacién empled una
metodologia cualitativa, en el que se efectlio una revision literaria. Se emple6 una muestra de
550 organizaciones; las cuales, el 55 % eran puablicas y el 45 % privadas. La compilacion de
informacion se realizo a través de cuestionarios. Los resultados de la encuesta denotaron que,
el 5 % considera la limitacién de recursos como fuente de conflicto, debido al nivel

socioecondémico del pais y a las restricciones relacionadas con el Coronavirus, el salario y el
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nivel emocional no estable de los empleados. Asimismo, muchas organizaciones tuvieron que
reducir el personal y los salarios. Los resultados més destructivos en cuanto al CL fueron el
deterioro de las relaciones personales, el ambiente de trabajo y dejar el trabajo por parte de los
empleados. En el 8 % de los casos puede incluso debilitar a la organizacion, por lo que se puede
concluir que los paises en desarrollo tienen méas desafios en cuanto a la gestion de CL, para
lograr un mejor nivel de productividad; asi mismo, los especialistas en manejo de conflictos
tienen que centrarse en prevenir los problemas consecutivos al conflicto, ya que no solo afecta

a la productividad laboral, sino también a la organizacion.

Bhakti y Ravindra (2020) en India, en su estudio llamado “Impact of Conflicts on
Productivity at Workplace”, plantearon como finalidad determinar los conflictos en la
productividad en el lugar de trabajo. Este estudio utilizd un enfoque cualitativo mediante de
una exploracién de literatura. Los hallazgos demostraron que, si el empleador ignora
continuamente los CL en el centro de trabajo, puede acarrear resultados mas graves en la
empresa. Ademas, los CL no resueltos crean tensién y estrés entre los empleado, afectando su
eficiencia y productividad. Se concluye que el CL es algo comun en todas las organizaciones;
pero es trabajo del empleador no permitir que la organizacion se vea afectada por ello. Por lo
tanto, si la organizacion esta preparada para manejar cualquier tipo de CL se evitaran

consecuencias graves, en especial en la productividad de los colaboradores.

Iskamto et al. (2022) en Malasia, en “Conflict management in the workplace and its
impact on employee productivity in private companies”,-plantearon como finalidad: determinar
el efecto del CL en la productividad de los empleados en Giant Pekanbaru. Se hizo uso de una
perspectiva cuantitativa. Y, de acuerdo con la ecuacién de regresion lineal simple, se
determinaron los siguientes valores: Y = 45.561 + 0.256X. De la prueba t se determino: Tcount>

Ttable 0 2,250> 1,987, concluyéndose asi que predomina una asociacion significativa entre el
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conflicto sobre la productividad. De la variable Y (productividad), se obtuvo un R Cuadrado

(R2) de 0,597 0 59,7 %.

Vaux y Kirk (2018) en Estados Unidos, desarrollaron un estudio denominado
“Relationship Conflict in Construction Management: Performance and Productivity
Problem”, en el que se propuso como finalidad: determinar de qué manera el conflicto de
relaciones afecta la productividad y desempefio entre los profesionales de la gestiéon de la
construccién. Fue un enfoque cualitativo, cuyo objetivo fue comprender los antecedentes y las
consecuencias de los conflictos relacionales en la gestion de la construccion y encontrar
métodos para mitigar estos efectos. Los requisitos previos mas importantes para los conflictos
de relacion fueron los desacuerdos, las actitudes anticuadas y los contratos de una sola vez. Las
principales personas que generan conflicto en la relacion son el propietario o representante del
propietario, los subcontratistas y los supervisores. Las consecuencias del conflicto interpersonal
incluyen horarios retrasados, baja moral y motivacion e ingresos reducidos, con factores

atenuantes como la buena comunicacion y la creacién de confianza.

Shakoor et al. (2020) en el articulo titulado “Workplace Conflicts and its Effect on
Employee Productivity: A Mediating Role of Workplace Politics”, se ha planteado como
finalidad: estudiar los CL y su efecto en la productividad de los empleados. Este estudio también
examina el papel mediador de la politica de la empresa entre el CL y la productividad de los
empleados entre los profesores de las principales instituciones estatales de Sindh. Se utilizaron
perspectivas cuantitativas y técnicas de muestreo estratificado para recopilar datos de las
poblaciones relevantes mediante cuestionarios estructurados. Los resultados muestran que la
variable mediadora Politica del lugar de trabajo se relaciona con la variable Politica del lugar
de trabajo y CL mediante b=0.6285, se=0.466, p_valor <0.05. Asimismo, el efecto de los CL

en el lugar de trabajo tiene relacion con la politica de la empresa en el empleado y la
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productividad mediante b= -0.5025, se=0.0820, P<0.05. También, existe un efecto directo de
los CL sobre la productividad de los empleados mediante una b= -0.5025, se=0.0820, p_valor
<0.05. Se concluye que la politica la empresa moderaba la asociacion entre el CL y la

productividad de los empleados.

1.7.2. Antecedentes nacionales

Chavez (2018) en Lima, en sus tesis “Conflictos laborales y su relacién con la
productividad comercial en la financiera MICREDIT PERU 2016, para obtener el titulo de
licenciado en Administracion en la UPN, presento la finalidad de conocer la asociacion entre la
productividad y los CL. Se ejecut6 el método hipotético - deductivo, de alcance correlativo y
cuantitativa. Asimismo, se realizé un analisis documental sobre una muestra de 790 empresas
comerciales. Los resultados sefialaron que en septiembre y octubre 2016, se generaron mayores
CL, por lo que la productividad descendi6 hasta los 171, 800 soles menos con respecto al
anterior bimestre. Se llegd a la conclusion de que existe una negativa correlacién importante
entre los CL Muy Graves (r=0.9455) y Graves (r=-0.5979) y la productividad comercial.
Asimismo, se determind que no hay una significativa asociacion entre la productividad
comercial y los CL Leves (r=-0.1423).

Noya (2018) en la ciudad de Lima, en “Conflicto en la empresa familiar y la
productividad”: Una revision sistematica de literatura cientifica en los ultimos 15 afios”, para
obtener el bachiller en Administracion en la UPN, plante6 como objeto: comparar y analizar
las diferentes perspectivas de los autores que tratan esta tematica mediante una investigacion
bibliografica de los ultimos 15 afios. Para ello, se empled un enfoque cualitativo con base en
estudios cientificos de diversos autores. Se concluy6 que las empresas deben establecer metas
de productividad desde el principio para controlar el riesgo financiero de CL con otros
miembros de la organizacion, ademas, la entidad necesita considerar una gestion adecuada de

CL para evitar estos problemas y no se vea afectada la productividad laboral.
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Malpartida (2017) en la ciudad de Huénuco, en su tesis llamada “Estilos de
Afrontamiento ante Conflictos Interpersonales y su Influencia en el Nivel de Productividad
Laboral de los Profesionales de Enfermeria del Hospital Regional Hermilio Valdizan Medrano
de Huanuco — 2016, para obtener el titulo de licenciada en Enfermeria en la Universidad de
Huénuco, se plante6 como finalidad: hallar el enfrentamiento entre el CL y la productividad. El
método fue de perspectiva cuantitativa, de nivel explicativo y transversal; que, mediante una
encuesta a 60 enfermeras, se obtuvo como resultado que los casos de CL originaron que la
productividad disminuya en la empresa. La autora concluyé, apoyandose con el coeficiente de
Spearman de 0,620 y una p=0,000; que, existe una asociacion alta entre los conflictos
ocupacionales y la productividad de los especialistas médicos.

Cavero (2017) en Lima, en su tesis llamada “Los conflictos laborales y su relacion con
el desempefio de los trabajadores de la Corporacién Vega, San Martin de Porres 20177, para
obtener el titulo de Administracion en la UCV, presenté como objeto: definir la asociacion entre
el CL y el desempefio de los empleados de la corporacion. Como método se utilizé una
perspectiva cuantitativa, no empirica - descriptiva. Asi, mediante la prueba Rho de Spearman
se definié una correlacion de 0,522 entre las dos variables mediante una significancia inferior
a 0,05. Se concluye que existe una asociacion entre el CL y el desempefio de los empleados;
ademas, se evidencio que, cuando hay conflicto en el trabajo, la eficiencia se reduce al minimo

y no se pueden alcanzar los fines propuestos por la empresa.

Guevara y Martinez (2018) en Chiclayo, en la indagacion denominada “Relacion entre
el CL y productividad en Leoncito SRL Chiclayo”, para optar por la licenciatura en
Administracion en la Universidad Peruana Union, se presentd como objeto: definir una
asociacion entre el CL y la productividad en la empresa. Se emple6 un método descriptivo,
correlacional. Se demostré que algunos grandes CL que afectan la productividad en la entidad

fueron: conflictos entre los empleados, favoritismo de algunos colaboradores y la escasez de
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estandares y politicas en la organizacion. Se puede concluir que la correlacion de Spearman
entre el CL y la productividad de la empresa consiguié una Rho de 0.676 a través de una

significancia inferior a 0,05.
1.8. Bases teoricas
1.8.1. Conflicto laboral

Garcia (2017) (como se cité en Chavez, 2018) afirma que los CL se suscitan por
diferencias entre el empresario y los empleados, ya sea por una comunicacion deficiente,
discriminacion laboral, comportamiento despético de los jefes, etc. Asimismo, Para Abarca et
al. (2019) los CL son actos motivados por oposicion de intereses, personalidades o ideas que se
dan entre comparferos, empleados y empleadores o solamente empleadores, por lo que se deben

utilizar estrategias inmediatas para resolverlos.

Chiavenato (2017) lo define como un proceso que se origina cuando se presentan
conflictos entre los trabajadores o empleadores con los trabajadores, el cual afecta la
productividad de la empresa. Sin embargo, cuando estos se resuelven de forma adecuada,
permiten cambios innovadores en la compafiia; en cambio, si se resuelve parcialmente o no tan
bien, ocasiona enfrentamientos entre la entidad, sus miembros y el sindicato, perjudicando el

desempefio laboral.

1.8.1.1. Evolucidn historica del conflicto laboral

Lopez (1995) dice, especificamente que el CL se integra dentro del llamado conflicto
social, entendido como la confrontacion de individuos con diferencias en la distribucion de
recursos en las estructuras dominantes, sin desvalorizar el impacto social en los sistemas
productivos. Marx y Engels, citados en Kohler, Martin y Artiles (2021) siguen la similar
tendencia y argumentan que los contrastes que predominan en la sociedad estan relacionados
con la esfera de las formas de produccion, lo que origina discrepancias economicas, diferencias

Cordova Mondragén R.; Eneque Guzman J. Pag. 22



oF 18 productividad de las empresas comerciales del distrito de
PRIVADA San Martin de Pomres, 2022.

DEL NORTE

1 “PN El manejo de conflicto laboral v su relacién con la

de poder y el sometimiento de quienes no poseen las formas de produccion. Por otro lado,
Edwards (1990) entendio de diferente forma el CL, ya que sefiala que los empleados se reinen
en el lugar de trabajo, lo que crea interacciones sociales; asimismo, estas relaciones que surgen
en el lugar de trabajo son diferentes y no pueden agruparse con las interacciones sociales, ya

que cada una tiene sus caracteristicas particulares.

Por otro lado, también se analizan las categorias sociales en las que encajan los
empleados en la empresa. En cuanto al conflicto en sociologia, se pueden decir dos visiones
respecto al mundo del trabajo y la relacion que existe entre empleados y empleadores. La
primera vision es de naturaleza funcionalista, donde el acuerdo serd la caracteristica dominante

de la relacion laboral y el conflicto seré visto como algo ocasional en lugar de constante.

Por lo tanto, el origen de los CL es diverso y no siempre relacionado con las
contradicciones que surgen entre las distintas partes de la sociedad. Otro punto de vista que ha
hecho una contribucién importante es el punto de vista marxista, que sostiene que los conflictos
son estructurales y estan relacionados en gran medida con las divisiones sociales, las luchas de
clases y las confrontaciones entre el trabajo y el capital; no obstante, lo que realmente se
predomina es “el proceso de control y la transicion del trabajo al productivo” (Kohler et al.,

2021, pp. 561-562).

Los conflictos se han abordado desde diferentes perspectivas y divisiones del
conocimiento; asi, Sigmund Freud dijo, una persona esta en conflicto en el momento en que sus
necesidades internas son opuestas; es decir, que los intereses no pueden ser satisfechas, o como
lo expres6 Charles Darwin, quien sefiald que los conflictos existen en la pugna por la
subsistencia de las especies, es simplemente una adaptacion al medio en el que se encuentran.
Por otro lado, Jean Piaget sefiald que desde el momento del nacimiento se produce un conflicto

porque tratamos de adaptarnos satisfactoriamente a nuestro entorno y realidad para poder
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convivir y existir, asi este ultimo sostiene que la misma persona que lucha es la misma que
demanda equilibrio (Toro, 2017).

Tabla 1l

Procesos basicos del conflicto

Autor Tipos de conflicto Proceso resultante
Freud Conflicto entre el deseo y la prohibicion. Represion.
{Lucha por el deber) Defensas.
Darwin Conflicto entre el sujeto y el medio. Diferenciacion.
(Lucha por existir) Adaptacion.
Conflicto entre clases sociales Estratificacion social.
Marx {Lucha por la igualdad) Jerarg_uia. -
Comparacion social.
Piaget Conflicto en la toma de decisiones experienciales. Resolucion de dilemas.
9 (Lucha par ser) Aprendizaje.

Nota. Tomada de Redorta (2007).

El conflicto define y rige la forma de vida, como la edad, raza, la clase social, el género,
etc., todos pasan por relaciones, situaciones de conflicto consigo mismos o con el entorno que
los rodea. Asimismo, el conflicto puede surgir por las necesidades basicas insatisfechas, la
competencia por recursos limitados y los valores en conflicto. Este concepto esta relacionado
con la teoria de Abraham Maslow sobre las demandas de la persona, que establece que en el
momento en que se cumplen con las demandas de nivel inferior, las personas satisfacen las
necesidades de orden de nivel superior respondiendo al cumplimiento de varias necesidades

que Maslow creia que eran obligatorias para la plenitud (Toro, 2017).

Las necesidades humanas se clasifican en: i) Necesidades fisioldgicas, que demandan
preservar un balance en el cuerpo humano como: beber, respirar, descansar, alimentacion, salud
y sexualidad; ii) Necesidades de seguridad, estas son para que una persona se sienta segura y
protegida, por ejemplo: empleo, proteccidn, ingresos y recursos, seguridad frente a lo
desconocido, posesiones personales; iii) Necesidades sociales, que son la necesidad de una
persona de interactuar con otras personas, ejemplos: amistad, apego, pertenencia, actividades

de ocio, actividades grupales e identidad grupal; iv) Necesidades de estima provenientes del
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ego, donde estan las necesidades como reconocimiento, autoestima, prestigio, desempefio
laboral, aprendizaje y desarrollo y v) Necesidad de autorrealizacion, que esta en la cima de la
piramide junto con la necesidad de estima, la reputacion, el encuentro con el éxito, el
conocimiento en uno mismo, la creatividad, la proyeccion y sentido de vivir (Toro, 2017).

Figura 1

Piramide de las necesidades humanas

Nota. La tabla muestra la piramide de las necesidades humanas de Toro (2017).

Sin embargo, si estas necesidades no son satisfechas, las personas pueden entrar en una
crisis de depresion e ira porque sus necesidades no pueden ser satisfechas, lo que también puede
conducir a comportamientos que causan dafos fisicos y psicologicos. Asimismo, los jefes
autoritarios o la inseguridad laboral pueden provocar la privacion de las necesidades basicas de
integridad y seguridad personal. También, cuando surgen desacuerdos sobre ciertas necesidades
de nivel superior, pueden verse exacerbados por la incapacidad de reconocer los beneficios
laborales, la pérdida de prestigio o la falta de solidaridad grupal, pertenencia social o
necesidades individuales. Por lo tanto, las personas no buscan cubrir o satisfacer sus
necesidades de desarrollo o crecimiento personal a menos que se satisfagan sus necesidades de

supervivencia (Toro, 2017).
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En este mismo sentido, en el conflicto para Acland (1997) (como se cit6 en Cavalli y
Quinteros, 2018) existen tres niveles explicados a través de la piramide PIN (posicién, intereses
y necesidades); es decir, la percepcion del conflicto o situaciones conflictivas y como se
defenderse ante ellas. En el nivel de posicion, es donde se provoca el conflicto; el nivel de
intereses se relaciona con los deseos y valores del individuo y nivel de necesidades, se relaciona

con las necesidades mas profundas de las partes involucradas en la disputa.

Acland afirma que las posiciones y los intereses son factores negociables, mientras que
las capas de necesidades humanas pueden no ser negociables, o al menos méas dificiles de
acordar. Asi, la posicion de las personas en la situacion se vuelve clara, directa a sus
declaraciones especificas, y sus intereses se convertirdn en las razones por las cuales las
personas toman sus posiciones, tanto implicitas como latentes. Los intereses ayudaran a
comprender las verdaderas causas de las disputas, porque generalmente se caracterizan por
necesidades, esperanzas, deseos e inquietudes (Toro, 2017).

Figura 2

Pirdmide PIN (Posiciones, Intereses, Necesidades)

POSICIONES:
(Puntos de vista)
Lo que decimos

Lo que cree que quiere

INTERESES:
(Tiene que ver con el
objetivo: deseos y valores)
Lo que deseamos
(Por qué lo quiero?

NECESIDADES:
(Fisicas)
Lo que debemos tener
¢;Para qué lo quiero?

Nota. La figura muestra la piramide PIN por Cavalli y Quinteros (2018).
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Asi, los conflictos estan formados por posiciones, necesidades e intereses negociables y
no negociables. En resumen, Redorta (2007) incluye en general los elementos mas
fundamentales y relevantes sobre los que se asienta el enfrentamiento, sin afectar a otros
origenes de conflicto:

Tabla 2

Elementos basicos en la confrontacion

Poder Necesidades Valores Intereses perCEF_I(:IOIjI Y

comunicacion

Capacidad de Blsgqueda de Creencias Objetivos Interpretacion y
coaccién satisfaccion centrales deseados expresion

Nota. Tomada de Redorta (2007).

Las personas conservan medidas propias del ser humano, como sus prejuicios,
pensamientos, percepciones, creencias, etc., expresadas en determinados comportamientos para
manifestar como se sienten ante las condiciones que las hacen ser quiénes son, se sienten
incomodos u obligados a actuar y pensar de cierta manera para preservar y conservar sus

actitudes individualistas ante a un conflicto inminente (Toro, 2017).

Por otro lado, la teoria de ERG (Necesidades Existenciales, Relacionales y de
Crecimiento) de Clayton Alderfer sostiene que existen tres categorias fundamentales de
necesidades humanas: las existenciales (E), que se refieren a las condiciones basicas necesarias
para la subsistencia de la especie y la persona (de seguridad y fisioldgicas de la pirdmide de
Maslow); las necesidades relacionales (R), que abarcan la interaccion con los demas, la
necesidad de integrar un grupo y de recibir y dar afecto (sociales y de estima de la piramide de
Maslow); y las necesidades de crecimiento (C), que se relacionan con los anhelos internos de
desarrollo personal y un sentido elevado de autoestima (vinculadas con las necesidades

psicoldgicas de Maslow para la autorrealizacion y la autoestima).

La energia impulsora de las acciones individuales tiende a pasar de la mas especifica

E>R>C a la poco especifica E>XR>C, creandose el fendmeno de satisfaccion - proyeccion. Ser
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un buen ejecutante requiere una alta motivacion de desempefio, un lider necesita deseo de poder,
no realiza tareas directamente, sino que guia a otros para que realicen tareas y alcancen ciertas

metas (Koontz, Weijrich y Cannice, 2012).

Luego, la teoria de McClelland sobre las necesidades distingue tres clases de demandas:
necesidad de pertenencia, en el que los individuos demandan conformar de un grupo social, les
interesa saber sobre las percepciones del resto y ayudar con ello; no obstante, para algunos,
satisfacer esta necesidad es mas imprescindible que para otros, debido a que las emociones son
importantes para los humanos, su necesidad se ha probado a lo largo de la historia. Acorde con
McClelland, los individuos que aprecian esto demandan tener un rol mas relevante en la entidad
que los directivos, ya que no suelen destacar para determinar propdsitos o metas, debido a que
prefieren ayudar que a competir; necesidad de logro, en el que los individuos que destacan en
aqui, a menudo se encuentran incentivadas por los desafios. Les gustan los desafios y suelen
trabajar solos; pero también, estan dispuestos a escuchar diferentes ideas para desarrollar sus

carreras.

Finalmente; la necesidad de poder, que les pasa a las personas que son competitivas.
Intentan entenderse en la sociedad e influir en la sociedad, buscando siempre un bien e intereses
para si mismos. McClelland contrasta entre poder individual y el colectivo. El primero esta
basado en hallar lo mejor para una sola persona; en tanto, el segundo es mas factible que
considere al resto. Este tipo de necesidades se manifiestan en el dominio organizacional porque
influyen cuando los individuos realizan un tipo de trabajo u otro. Ademas, son especialmente
importantes para entender como se desarrolla la relacion entre directivos y empleados en una

empresa (Chiavenato, 2017).
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1.8.1.2, Enfoques sobre el conflicto

Estos suelen ser muy complejos porque diferentes autores tienen ideas y planteamientos
muy diferentes. A continuacién, se revelaran tres enfoques: unitarios, pluralista y radical

(Jiménez, 2016).

El primero; el enfoque unitario, est4 relacionado con el funcionalismo y la teoria de
sistemas que surgieron en el periodo de posguerra. Actualmente, se relaciona mas con
problemas surgidos en las précticas laborales que con luchas politicas e ideoldgicas (Montes,
2007). El monismo ve a la empresa como un solo organismo en el que todos los participantes
tienen las mismas metas y pelean por los intereses similares, aqui se considera el conflicto como
una situacion anormal, innecesaria, que surge como resultado de desacuerdos entre trabajadores

y empresarios (Edwards, 1990).

También, Hyman e Izquierdo (1981) sefialan que estas diferencias suceden en el espacio
de trabajo no son lo bastante fuertes para desbalancearlo. Edwards (1990) sefial6 que en las
entidades, los gerentes pueden encontrar la manera para influir positivamente en los empleados,
se sienten importantes y participan de los intereses creados por la organizacion, y ganaran en

todas los formas si colaboran con el resto.

De otro lado, Dithurbide (1999) y Dunlop (1978) argumentan que las interacciones
laborales estan distanciadas de las instituciones politicas y econémicas. Dunlop (1978) afirma
que; si bien estos sistemas comparten elementos comunes, los sistemas de trabajo se
caracterizan por términos y condiciones separados. Ambos autores argumentan que debido a la
buena voluntad de ambas partes, existe un entendimiento entre las dos partes, y los objetivos
comunes entre trabajadores y empresarios en las empresas son de interés de ambas partes para

tener las ganancias e incentivos proporcionadas por el sistema capitalista.
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Dithurbide (1999) sugiere que los empleadores deben considerar que no todo es
uniforme y arménico; y por lo tanto, los empleados deben aceptar las reglas de la entidad para
poder ser competitivos en el mercado. De esta forma, sefiala que el conflicto no es primordial
y temporal, debido a que mientras el sindicato tenga el deber de ayudar a establecer un conjunto
de normas para el mundo del trabajo y no interfiera en la politica, el sindicato tendra sus propias
sistema, ya que se considerarian una amenaza para los negocios. Consideran que las huelgas

son una situacion que genera pérdidas y perjuicios para ambas partes en la relacién laboral.

Por otro lado, al hablar de huelgas, Dunlop (1978) sefial6 que las huelgas y otras
protestas més radicales se manifiestan con mayor fuerza en las primeras etapas de la
industrializacion, porque los trabajadores que se han adaptado al régimen de produccion fabril

actuaran de forma maés razonable utilizando formas maés institucionalizados.

Otra contribucién relacionada con el pensamiento unificado es el de la Escuela de
Relaciones Humanas, que dice que un buen liderazgo y comunicacion entre empleados y
empleadores en una empresa evitara posibles situaciones de conflicto. La Escuela de Relaciones
Humanas también ve el conflicto como un asunto empresarial patolégico y externo, menos
importante para los sindicatos y mas para los lideres empresariales que obligan a los
trabajadores a identificarse con él, convirtiéndolos en un hecho de participacion y el mayor

problema con el sistema de produccién (Gil, 2012)

Si los conflictos no son provocados por los sindicatos, este enfoque comienza a
encontrar limitaciones si los empleados insatisfechos con su situacion no intervienen por si
mismos en el lugar de trabajo (Dithurbide, 1999). Asi, Kohler, et al. (2021) sostienen una
cantidad de inconsistencias que surgen en este pensamiento, relacionadas con no tener
considerar los conflictos en el campo ocupacional, las caracteristicas sociales y econémicas que

surgen en el entorno laboral, el pablico y lo que les atribuyen a los sindicatos es irrelevante.
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Por otro lado, cabe sefialar que existe un conflicto de intereses entre empresas, y es
imposible considerar el conflicto como transitorio, pues solo surge por malentendidos (Gil,
2012). Esto no quiere decir que los autores no valoren el enfoque unificado, sino que estan
satisfechos con algunas de sus contribuciones a pesar de estas limitaciones. En este caso, si no
intentan proporcionar un marco que comprenda el conflicto y la cooperacion en general, no
intentardn indicar que la organizacién es un espacio donde prima la buena voluntad y

cooperacion (Edwards, 1990).

Luego; el enfoque pluralista comienza una manera diferente de percibir la autonomia de
ver la libertad del régimen de relaciones laborales. No solo considera el razonamiento mutuo
de los conformantes, también, pasa con las situaciones conflictivas que se exteriorizan en el
ambiente ocupacional, indicando intereses contrapuestos de trabajadores y empleadores
(Montes, 2007). Asi, en las relaciones laborales, el conflicto se considera inevitable y natural
porque surge de la friccidn entre grupos organizados con fines confrontados y poder suficiente
para enfrentarse (Dithurbide, 1999). Fox citado en Edwards (1990) sostiene que los conflictos
que surgen entre participantes clave en las relaciones laborales pueden intervenirse mediante
enfoques institucionales bien reglamentados. Dithurbide (1999) asimismo cree que el conflicto
surge de la confrontacion entre organizaciones. Por lo tanto, el convenio colectivo cobra
relevancia en esta perspectiva, a través del cual se pueden establecer normas y estandares de

condiciones de trabajo.

Una empresa debe entenderse como un ambito donde los empresarios y los trabajadores
tienen necesidades diferentes; y para ello, las necesidades deben estar alineadas y tratar de
satisfacer a ambas partes. En este enfoque, la accion sindical importa porque es el motor
correcto del conflicto. Por lo tanto, los conflictos pueden resolverse y gestionarse utilizando los

medios de negociacion adecuados (Gil, 2012).
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Al igual que el enfoque individual, este enfoque también tiene sus limitaciones, por
ejemplo: primero, no analiza la naturaleza del conflicto; es decir, por un lado, solo considera la
naturaleza del conflicto y conflictos entre organizaciones ya definidas en lugar de los conflictos
habituales que pueden surgir con los empleados. Por otro lado, no tienen en cuenta las posibles
diferencias de poder entre distintas organizaciones y la direccion méas conveniente que estas
organizaciones pueden tomar. En segundo lugar, no prestan atencién a como surgen los
conflictos, sino que los evitan imponiendo reglas y procedimientos. En tercer lugar, es
importante destacar que las organizaciones con mas capital podran exigir en mayor medida

condiciones favorable (Edwards, 1990).

Por ultimo; el enfoque radical, de acuerdo con Edwards (1990) destaca varias
caracteristicas y argumenta que el poder se distribuye de manera diferente en la sociedad. Los
trabajadores y patrones luchan constantemente por el control de los sistemas de produccion, y
los conflictos tienen diversas manifestaciones que se analizan en la préctica laboral. Esto
diferencia a las empresas porque los empleados deben asegurar el valor agregado que crean

para sus empleadores.

Siguiendo con el enfoque de Edwards (1990) es importante enfatizar tres elementos del
enfoque radical utilizado para analizar la base estructural del conflicto, que son: La Negociacion
del esfuerzo de Baldamus; El poder e interés de Luckes; y por ultimo, la explotacion y proceso
de produccidn de Hill. En primer lugar, Baldamus citado en Edwards (1990) diciendo que las
situaciones que crean conflicto en la esfera de la produccion son cuando los empleadores usan

contratos para determinar como se hace el trabajo y cuanto se les paga.

Los autores argumentan que esto no es posible hasta que los trabajadores realicen su
trabajo de manera efectiva, porque existen demasiadas condiciones en el proceso de produccién
que los empleadores no pueden prever. Por lo tanto, el problema es como convertir las

habilidades laborales de los trabajadores en trabajo efectivo. El foco de los CL es la distincidn
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entre salario y esfuerzo. Los empleados que creen que su esfuerzo es excesivo se resistiran al
control del empleador, lo que dara lugar a una conversacion constante sobre el esfuerzo que
solo es posible en el lugar de trabajo. En cuanto al concepto de poder e interés, Luckes (citado
en Edwards, 1990) se centra méas en las relaciones de poder que se dan en el proceso de
produccidn, que informan de la existencia de posibles conflictos. Esto se debe a las diferencias
de interés que existen entre quienes estan en el poder y los intereses reales de quienes estan en

el poder (Edwards, 1990).

También, vale la pena sefialar la referencia de Hill (citado en Edwards, 1990) sobre la
explotacion y el proceso de produccion, quien afirma que surgen conflictos durante la
produccion, donde los empleadores son cautelosos y los empleadores se resisten y se producen

choques de empleados en el propio lugar de trabajo.

Finalmente, el enfoque comln no encontrd conflictos permanentes entre los trabajadores
y las empresas y sus empleadores. Muchas empresas ahora estan logrando su objetivo de
integrar completamente a sus empleados en la organizacién, y aqui es donde este enfoque
muestra la importancia de la colaboracion. Por otra parte; el enfoque pluralista, si bien se centra
unicamente en las empresas como colectivo, puede resultar eficaz para estudiar la confrontacion
de los grupos organizados. Finalmente, los enfoques agresivos tienen un valor importante en
relacion con la naturaleza del poder, la negociacion dura, la incertidumbre del contrato y el

concepto de confrontacion estructurada (Edwards 1990).
1.8.1.3. Clases de conflictos laborales

Ciudad (2020) sefiala que existen dos clases de conflictos, que son: los conflictos
laborales se pueden dividir en dos clases, individuales y colectivos; los individuales, influyen
en empleados especificos, a menudo son personas influyentes en la empresa, ya sea porque
tienen calificaciones y competencias profesionales que son especialmente valiosas para la
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empresa, 0 porque han ocupado con éxito una posicion estratégica en la empresa, sienten que
tienen suficiente poder para manejar la situacion solos; en los colectivos, los empleadores tienen
un impacto colectivo en un grupo de trabajadores, una empresa o una industria que se une para
oponerse a las condiciones de trabajo en las que se encuentran. También, es importante enfatizar
otra distincion respecto a los conflictos laborales: pueden ser latentes o manifiestos. Por un
lado, los conflictos tienen un caracter oculto, cuando la insatisfaccion de los trabajadores o
empresarios y las condiciones insatisfactorias en el proceso productivo no dan lugar a actos
abiertos y pronunciados de confrontacion. El conflicto se manifiesta cuando los desacuerdos se
expresan en forma de protesta publica con diferentes manifestaciones y grados de intensidad

(absentismo, vandalismo, huelgas, etc.). (Lépez, 1995)

1.8.1.4. Causas de los conflictos laborales

Estas son distintas, para Canafoglia (2019) los problemas se deben a los sueldos, pagos
atrasados y despidos injustificados, los mismos que se agudizan por las exigencias de las
empresas que reducen sus costos para ser mas competitivos en un contexto cada vez mas
globalizado. En esa misma linea, Camacho y Mayorga (2017) agregan que los conflictos se dan
por el mal clima organizacional, al tener jefes y politicas abusivas, ademas de infraestructuras

no adecuadas para el buen desempefio laboral.

Chiavenato (2017) sefiala que existen dos condiciones que predisponen a los conflictos:
(i) Diferenciacion de las actividades cuando la empresa, debido a su crecimiento, crea diferentes
areas o equipos de trabajo; (ii) Recursos compartidos, cuando se distribuye, no equitativamente
entre las areas; (iii) Actividades interdependientes, cuando los grupos se vuelven muy
interdependiente, lo que puede ocasionar que una ayude o perjudique al otro; también la causa
de los conflictos pueden ser: percepcion de incompatibilidad de objetivos y percepcion de una

posible interferencia.
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que se pueda trabajar de manera mas efectiva, porque desde décadas, el conflicto se consideraba
dafiino y deberia evitarse en el mejor interés de la empresa, pero hoy el conflicto debe verse

como una norma de comportamiento humano, también puede utilizarse como un medio de
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promocién e implementacion del cambio (Toro, 2017).

Pero, hay muchos factores que conducen a relaciones interpersonales discordantes en el
lugar de trabajo, de acuerdo con Newstrom (2011) el conflicto surge no solo de las distintas
percepciones de las dos posturas, sino también de la interdependencia de tareas, ambigiedad
de roles, reglas, politicas, rencillas de personalidad, ineficaz comunicacion, disputa por recursos

limitados, presion personal, posibles desacuerdos en experiencias y creencias. Asimismo,

Acosta (2011) menciona las causas mas comunes de los conflictos interpersonales:

Tabla 3
Causas de los conflictos laborales
N°® Causas de los Conflictos Laborales
1 | Objetivos incompatibles
2 | Intereses contrapuestos
3 | Diferencias en las metas personales
4 | Recursos limitados que han de ser repartidos
5 | Percepcion diferente de prioridades
6 | Interdependencias de actividades
7 | Informacion incierta que lleva a planteamientos diferentes
8 | Intereses o percepciones diferentes a corto y a largo plazo)
9 | Malentendidos
10 | Falta de sinceridad
11 | Diferencias personales en los valores o percepciones
12 | Problemas personales
13 | Falta de cooperacion, real o imaginaria
14 | Competitividad excesiva
15 | Desacuerdo en la forma de alcanzar las metas acordadas
16 | Defensa partidista del propio sistema de creencias y opiniones
17 | Miedo
18 | Negligencia
19 | Educacion culpabilizante
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Nota. Tomada de Acosta (2011).

A su vez, el conflicto interpersonal se puede dividir en dos grupos; segun su origen, el
conflicto interpersonal se puede considerar: objetivo y subjetivo (Acosta, 2011). En las
objetivas, es inevitablemente ponerse del lado de los hechos verdaderos; en la subjetiva, esta la
percepcion de la realidad segun la opinion de cada uno. En esta linea, el autor sefiala ejemplos

de ambas clasificaciones:

Tabla 4

Los conflictos segun su origen de percepcion

Objetivas

*  Desacuerdos sobre politicas y précticas

+  Competencias por unos mismos recursos

* Concepciones discrepantes sobre las funciones o los roles

e  Estructura que incita a la competencia

e Invasion del papel o funcion

Subjetivas

e Necesidades personales insatisfechas

*  Necesidades personales incompatibles

*  Sentimientos negatlvos entre las partes (temor, Ira, desconflanza, rechazo,
desprecio, resentimiento etc.)

* Diferencias y semejanzas de los estilos personales

Nota. Tomada de Acosta (2011).

1.8.1.5. Consecuencia de los conflictos laborales

Los CL afectan principalmente al trabajador y a la empresa. De acuerdo con Llosa et al.
(2018) las consecuencias para el trabajador se dan a nivel psicosocial, ya que propician
depresion, insatisfaccion por la vida, cansancio emocional, entre otros. En ese mismo contexto,
Pérez et al. (2017) sefialan que el CL trae un desequilibrio entre familia y trabajo para el

colaborador.

Con referencia a laempresa, los conflictos pueden generar huelgas, segun Medel y Pérez
(2017) son un tipo de divorcio entre empleado y el empresario, haciendo que la productividad
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de una organizacion se vea afectada, por lo que se deben implementar estrategias de consenso
para que las partes afectadas no lleguen a extremos, las cuales serian perjudiciales, tanto para

el trabajador como para la empresa.

1.8.1.6. Manejo del conflicto

Camacho y Mayorga (2017) sefialan que las entidades deben saber reconocer los
conflictos y plantear protocolos de accion y asi erradicar conductas discriminatorias, acosos y
otros que se pueden dar entre empleados o contra la empresa, por lo que se debe tener un clima

de respeto e igualdad.

El Ministerio de Inclusién Econémica y Social (2018) explica que los CL se pueden
resolver a través del didlogo y la negociacién para no llegar a la huelga o a la paralizacion o
suspension parcial de labores de la empresa; sin embargo, si el conflicto sale de las manos de
los empleadores, se tendra que recurrir a otros mecanismos de solucién como el dialogo social,

para intentar conciliar y solucionar el conflicto.

Gil (2020) afirma que los conflictos se pueden resolver de diferentes maneras, siendo
las mas comunes: la negociacion, la mediacion, el arbitraje, la conciliacion y negociacion vy el
litigio. Tribunales de Argentina, Per(, Ecuador, Venezuela y otros paises latinoamericanos han
adoptado esta sentencia. Otros medios de resolucion de conflictos son los llamados vias
opcionales de RC, adjetivo que se utiliza para indicar que son formas alternativas de solucionar
problemas para la justicia social. Sin embargo, esta caracteristica esta desapareciendo a medida

gue estos enfoques se integran en las estructuras legales y judiciales nacionales.

1.8.1.7. Las responsabilidades de los administradores en el manejo del conflicto

laboral

Acorde con la Organizacion Internacional del Trabajo (2013) el administrador del
sistema de solucion de CL es responsable de su propio trabajo y el de sus subordinados. Esta

responsabilidad incluye monitorear el desempefio e interactuar con los empleados para abordar
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las deficiencias en el desempefio. Esto requiere que cada gerente tenga las habilidades de
liderazgo y el conocimiento para construir relaciones con los empleados e identificar problemas
juntos. Algunos empleados pueden llegar tarde o ser perezosos, otros pueden ser inexpertos e
inseguros de sus habilidades, otros pueden tener problemas personales que afectan su capacidad
para realizar sus funciones, otros pueden decidir posponer cosas tanto como sea posible (por
ejemplo, trabajadores a tiempo parcial) que se les paga por horas) mientras que otros pueden

no estar capacitados o no estar al tanto de estas tecnologias.

Cada situacion requiere un enfoque diferente, lo que sugiere que todos los gerentes
pueden beneficiarse enormemente de la capacitacion en gestion situacional. Las organizaciones
pueden compararse con las empresas en el sistema de resolucion de disputas y deben
administrarse como empresas. Esto incluye la realizacion de reuniones de la junta, informes y
gerentes que realizan funciones relacionadas con el negocio, incluida la planificacion,
organizacion, delegacion y supervision, asi como el seguimiento y la evaluacion. En algunos
casos, los objetivos que establecen son simplemente poco realistas. Por lo tanto, se necesita una
buena comunicacion entre los gerentes de linea y los gerentes superiores para revisar los
objetivos existentes y modificarlos si es necesario (OIT, 2013).

1.8.1.8. Procedimientos operativos para el manejo del conflicto

Deben existir sistemas y procedimientos para que un sistema de manejo de conflictos
funcione de manera fructifera. Ademas de cumplir con las especificaciones de buena

gobernanza, los procedimientos deben ser lo mas claros y simples posible (OIT, 2013).

Por ejemplo, existen servicios de informacion, consultoria y capacitacion que requieren
sistemas operativos y programas para soportar la prestacion de servicios de informacion,
consultoria y capacitacién, tales como: (i) Recibir solicitudes de soporte de los usuarios, (ii)
Evaluar las necesidades reales de los usuarios, (iii) Desarrollar la respuesta a las peticiones de

presencia, como el desarrollo de campafias de capacitacion individualizadas, brindar
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asesoramiento y asistencia previos a la negociacién, preparar propuestas para los lugares de
trabajo y estrategias de colaboracion, asesorar en definir un sistema de gestion de quejas, (iv)
Ayudar en la evaluacion de los costos del programa, (v) Asignacion de personal para la
prestacion de servicios, (vi) Contratacion de contratistas para la ayuda de servicios, actividades
especiales de ayuda de servicios, (vii) Cobro de servicios, (viii) Evaluacién de la calidad del
servicio y consecuencias posteriores y (ix) Preparar informes y recopilar estadisticas, incluidas
estadisticas del mercado laboral y resolucién de conflictos, Utiles para los administradores del

sistema y las partes interesadas.

Asimismo, se tiene a la conciliacion o mediacion, que sirve para prestar servicios de
intervencion, donde el sistema operativo y los programas requieren al menos lo siguiente: estar
interesado y proporcionar servicios de mediacion y arbitraje para convencer a las partes
involucradas en la disputa de que la mediacién es lo mejor solucion para ellos (si las partes no
han solicitado dichos servicios), evaluar las solicitudes de mediacidon, designar un oficial de
mediacion o arbitraje adecuado (los cambios se realizan si el responsable tiene un conflicto de
intereses), definir las demandas de gestion de casos (incluida la ubicacion, el idioma y el
acceso), informar a todas las partes del modo de la mediacion o arbitraje, informar a todas las
partes de la naturaleza o proceso de la mediacion, realizar la mediacion (esto puede incluir
escribir manuales de procedimientos y libros de referencia para mediadores 0 menos

experimentados) y preparacion de informes de mediacién y resultados de mediacion.

Luego esta el arbitraje, que requiere un sistema operativo y un procedimiento: recibir
una solicitud de arbitraje (generalmente en forma de solicitud de arbitraje), designar un
funcionario arbitral, designar un candidato especifico para un funcionario (cuando las partes
acuerdan el arbitraje, y si una de las partes no quiere que la misma persona sea responsable de
la mediacion, se designara a un funcionario para informar a las partes el modo y origen del

arbitraje), procedimientos de arbitraje, gestion de arbitraje (esto puede incluir escribir manuales
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de procedimiento y obras de referencia para arbitros menos experimentados), preparar informes
finales de arbitraje, redactar decisiones o laudos arbitrales, crear evaluaciones de calidad previas
al laudo e ingresar informacion en sistemas de informacion de gestion de casos.
1.8.1.9. Dimensiones del conflicto laboral

Garcia (2017) (como se cit6 en Chavez, 2018) identifica algunos conflictos como la falta
de armonia, la intranquilidad laboral y la discordia, las cuales no son convenientes para una
organizacion. Por su parte, Ayay y Azan (2018) mencionan que el CL se refiere a las reacciones
negativas de los empleados con su propio trabajo. Estos conflictos provocan ansiedad, angustia,
depresion en los trabajadores e incluso en los empleadores. En esa misma linea, Gutiérrez et al.
(2019) sefialan que la desarmonia es condicionada por los jefes inmediatos; especificamente,
por su estilo de liderazgo. Con respecto a la discordia entre los trabajadores, se menciona que
estas se pueden evitar con una clara regla de convivencia elaborada democraticamente y el
trabajo del lider para conciliar. Esta dimension cuenta con indicadores como: intranquilidad
laboral, respuesta negativa del colaborador hacia su propio empleo, discordia, desavenencia de

opiniones o voluntades.

Luego; esta la incompatibilidad, entendida como la imposibilidad de compaginar las
funciones de funcionario solo o alternativamente con el desempefio de otro empleo o cargo en
el sector publico, salvo los casos previstos en la ley. Basicamente, el sistema esta basado
necesidad de aplicar los principios de diligencia en la gestion publica a un solo puesto de
trabajo, sin excepciones, salvo las exigidas por el servicio publico, de modo que las actividades
privadas no interfieran ni obstaculicen el desempefio de las funciones publicas o pueda
menoscabar la objetividad e independencia de los funcionarios publicos (Amo, 2022). Esta
dimensidn cuenta con indicadores como: comunicacion deficiente, mala comunicacion que

produce odio, un pésimo ambiente en el trabajo, frustraciones y afecta la productividad y las
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relaciones externas; y, ambiente laboral tenso, tension entre colegas, a causa de una escasez de

sentimiento de pertenencia a un equipo.

También, esta la pugna, que curre cuando chocan poderes o ideas, como intereses; asi
como, por el mal manejo y trato desigual al momento de resolver reclamos de los trabajadores,
anteponiendo decisiones por temas personales antes que la justicia en la resolucion del
conflicto. Palacios y Quezada (2019) sefialan que la pugna se da cuando el poder de supervision
y direccién del administrador y los derechos del trabajador estan enfrentados por las incontables
situaciones de discriminacion, por lo que es necesaria la intervencion legal y judicial para
erradicarlos. Esta dimension cuenta con indicadores como: Mal manejo, que consiste en no
administrar adecuadamente los procesos o emociones, 0 el comportamiento pertinente en la
organizacion; desigualdad, que se produce en el momento que alguien es abordado de forma
distinta por su género, condicion social, cultura, situacion econdmica, religion, etc.

Figura 3

Dimensiones del conflicto laboral
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1.8.2. Productividad

Para Fontalvo De la Hoz y Morelos (2018) la productividad es un tipo de proceso que
conjugan recursos y actividades, con el fin de lograr un resultado eficaz y eficiente. Para el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2019) la productividad mide la relacion
entre el volumen de productos fabricados o vendida y del trabajo agregado en el proceso

productivo medido en un tiempo dado.

Fontalvo et al. (2018) afirman que entre las causas que definen el nivel de rendimiento
en una entidad predominan los RR. HH., debido a que son las personas quienes en la fase final
desempefian los procesos y participan en todas las actividades que ejecuta la organizacion para
lograr las metas establecidas. Las estructuras de gestion de la calidad empresarial han
evidenciado su impacto en los costos organizacionales y los grados de productividad,
influyendo positivamente en cada uno de ellos, facilitando el trabajo de los gerentes y lideres,
orientando a toda la entidad a alcanzar su abanico de logros y brindar el mejor camino posible

de lograr un determinado resultado.

En esa misma linea, Heredia y Hernandez (2018) sefialan que el desempefio es un tipo
de indicador que involucra los productos elaborados con los necesarios productos, buscando
que, en la entidad, el proceso de produccion sea alto, con menor cantidad de insumos.
Finalmente, para Bolivar (2020) la productividad no solo es el volumen de productos que se
fabrican con recursos empleados, sino también se debe considerar la calidad de producto que

se fabrica, entendida como el valor que se aporta en el bien.

1.8.2.1. Factores que inciden en la productividad
Patron y Vargas, (2019) mencionan que existen factores que permiten que la
productividad mejore o decrezca como: la capacidad del trabajador, la capacitacion, la

motivacion, el clima organizacional, la cultura corporativa, asi como el elemento psicolégico,
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siendo importante comprenderlos para mejorar la fuerza laboral. Para INEGI (2019) el
incremento de la productividad pasa cuando la fabricacién o venta de un producto se incrementa
mas que el factor trabajo, o cuando se mantiene la misma produccidon al usar menos unidades

de trabajo.

En esta linea, Tapasco (2021) sefiala que los cambios en el desempefio laboral puede
tener un fuerte impacto en el desemperio organizacional y tener un impacto significativo en las
ganancias corporativas. Por lo tanto, es importante perfeccionar el conocimiento de los factores
que contribuyen o dificultan el rendimiento de los empleados. Asimismo, este fue un argumento
de interés relevante para profesionales, gerentes y académicos durante muchos afios. Sin
embargo, recientemente han surgido nuevos desafios, como definir el efecto de las nuevas

formas de trabajo, incluido el teletrabajo, en los resultados laborales.

De Miguel y Prieto (2016) aportan sefialando que el asedio en el trabajo perjudica la
productividad de un empleado, ya que provocan dafios en la salud de la victima, asi como el
incremento de la ansiedad, desconcentracion, fatiga, depresion, entre otros, derivando
ausentismos laborales, decrecimiento de la calidad y eficiencia empresarial. Asimismo,
Fontalvo et al. (2018) mencionan que los recursos humanos tienen varios factores que inciden
en su productividad, entre los que se encuentran: la satisfaccion laboral, la motivacion, el
compromiso, el aprendizaje, la capacitacion, el poder de decision, la gestién de pugnas, el
sistema de recompensas y cultura organizacional. También, establecen que el desempefio esta
determinado por factores externos, donde el rendimiento define mayormente los ingresos reales
de las personas, la competitividad, la inflacion y el bienestar, por lo que las organizaciones
tratan de descubrir las verdaderas causas del aumento o reduccién de la productividad. Estos
factores incluyen: ajustes estructurales, independientemente de la direccion de la entidad, las

modificaciones en el sistema de la sociedad que generalmente afectan la productividad de los
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paises y las empresas. Sin embargo, las modificaciones en el rendimiento suelen cambiar este

sistema a largo plazo.

Por otro lado, se encuentran las modificaciones economicas, que independientemente
de la direccion en la que se muevan las empresas, los cambios en la estructura social suelen
afectar la productividad de los paises y las empresas. Sin embargo, las variaciones en la
productividad suelen cambiar esta estructura a largo plazo. Tambien, los cambios sociales y
demogréficos, donde las tasas de natalidad y mortalidad se destacan en este contexto porque
tienden a tener efectos duraderos en el mercado laboral, la entrada del sector femenino al
mercado laboral y su salario, la edad de retiro, actitudes culturales y valores. Asimismo, estan
los recursos naturales, incluidos: empleos, formacién profesional, habilidades técnicas,
educacion, salud, actitudes, motivacion y desarrollo profesional; los suelos y sus tasas de
erosion, la contaminacién de los suelos, la disposicidn de espacios, la energia y sus suministros,
los recursos, sus costes y su cantidad, la administracion pablica y la arquitectura, incluidas las

normas, leyes o practicas organizacionales aplicables que afecten a la productividad.

Asimismo, incluye factores internos, en el que cambiaran con mas frecuencia que otros,
asi se dividen en dos categorias: factores duros y factores blandos. Los primeros tienen
productos, equipos, materias primas, tecnologias, etc.; en tanto, los otros poseen la fuerza de

trabajo, procedimientos organizativos, sistemas, las maneras de gestion y de labor.

1.8.2.2, Importancia de la productividad

Al mejorar la productividad, se permite que la entidad sea competitiva en el mercado,
al reducir los precios de venta; y, con ello incrementar los salarios. A través de mejoras en la
productividad, se hace que tanto el trabajo, el capital y la gestion reciban retribuciones

adicionales (Luyo, 2017).
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Las calificaciones de la productividad son una herramienta valiosa para las gestiones de
los responsables del departamento, donde tienen el objetivo principal de calificar el desempefio
y los resultados de un empleado. La revision es aplicada de forma constante a los empleados
sefialando sus virtudes y defectos en el campo laboral. De hecho, en algunas ocasiones se
combinan con el método Kaizen, el cual sefiala que se deben expulsar las ineficiencias
presentadas en el campo de produccion; por lo tanto, al aplicar este método, se logra ver la

mejora en las actividades diarias resultando mas eficientes (Pérez, Guzman y Reyes, 2021).

Calificar a los colaboradores tiene grandes beneficios. Muchos de estos estan
encaminados en la mejora de la educacion de la entidad y el crecimiento del personal, a
continuacion, se describen algunos beneficios de la calificacion a los colaboradores
profesionales: permite a los colaboradores a saber con claridad lo que esperan de ellos, el jefe
inmediato tiene la oportunidad de conocer las virtudes y defectos del colaborador, le prestan
ayuda motivacional sobre cémo destacar en su campo laboral a futuro, permiten colaborarle al
trabajador y al jefe sobre la planificacion del futuro del trabajador, y permiten realizar una
verificacion eficaz en base a métodos estandar, lo que proporciona una adecuada evaluacion de

los aumentos, las promociones y las bonificaciones (Pérez et al, 2021).

1.8.2.3. Beneficios de la productividad

Bain (2017) afirma que su trascendencia se halla en que es una herramienta comparativa
para administradores y gerentes de organizaciones, economistas, ingenieros de la industria y
politicos, porque contrasta la elaboracidén y consumo de recursos en distintos niveles de la

estructura econémica.

En otro sentido, se identifica que las modificaciones en el rendimiento tienen un gran
impacto en muchos hechos econdmicos y sociales, como el veloz incremento economico, hacer

que el estilo de vida sea mucho mejor, en los registros de salarios del pais, el manejo de la
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inflacién, de calidad y cantidad del tiempo de ocio. La tnica forma en que una entidad puede
desarrollar e incrementar su rentabilidad o ganancias es maximizando su productividad. De esta
manera, las herramientas basicas para aumentar el rendimiento son el uso de técnicas, el analisis
de tiempos y los sistemas salariales (Lorenzo, 2018).

1.8.2.4. Factor humano, elemento clave en la productividad

En el caso que una entidad quiera que sus trabajadores realicen una labor de calidad y
sean grandemente mas productivos, es imprescindible que sepan como gestionar sus recursos;
asi, cada integrante tiene que desarrollar una adecuada inteligencia emocional, porque esta
incide en gran parte en la entidad. Los colaboradores tienen y deben estar correctamente
orientados emocionalmente para que aprendan a realizar las actividades de una forma mejor,
sino sera complicado incrementar el desempefio de estos; y, si las demandas internas no son
satisfechas completamente, se debe utilizar la cooperacion mas estrecha para organizar las
habilidades de aquellos que desean desarrollar campafias e incentivos econdmicamente mas
relevantes (Lorenzo, 2018).

1.8.2.5. Caracteristicas de la productividad

Se puede entender que la productividad solo es una calificacion respecto al buen
desempefio de las labores que se le asignan a los colaboradores. No obstante, se presentan

diversos componentes esenciales (Pachon, 2018).

Asi, se tienen caracteristicas concernientes a los resultados, donde la productividad es
la definicion del desenvolvimiento de un trabajador. Se considera conceptualmente diferente al
de los resultados logrados. El resultado es un fragmento muy aparte del desempefio; aun asi, es
consecuencia de otros aspectos; por ejemplo, en un empleo de ventas, un resultado a favor es
incrementar los ingresos producto del servicio o mercancia que se vende. Cuando un trabajador

es buen vendedor, se logra incrementar los ingresos lo que permite comprar mas mercancia; sin
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embargo, existen factores externos que son determinantes en el ingreso generado (Pachon,

2018).

Asimismo, es relevante para la meta organizacional, donde la productividad debe ir
encaminada a lograr los objetivos que resulten importantes para las funciones de la empresa.
Por ende, no se tomaran en cuenta aquellas actividades por los que se sumen esfuerzos por
concretar metas aisladas. Por ejemplo, el hacer un esfuerzo extra por llegar a tiempo al lugar de
trabajo no es tomado como desempefio, a excepcion de que exista un factor que va a retrasar la

llegada (Pachon, 2018).

Los atributos de desempefio son los capacidades, saberes y destrezas que un individuo
debe usar y mostrar al disefiar su labor. Estos son, de acuerdo con Batthyany y Cabrera (2011):
la adaptabilidad, que es la capacidad de un individuo para comunicarse con claridad, tanto
individualmente como en grupo, capacidad de modificar la terminologia o el lenguaje para
satisfacer las necesidades de la audiencia y de comunicarse de manera efectiva utilizando la
gramatica, la organizacion y la estructura adecuadas; de iniciativa, que es el deseo de influir
activamente en los acontecimientos con el fin de lograr objetivos. Ser capaz de crear
circunstancias en lugar de simplemente aceptarlas y avanzar mas de lo requerido en sus

esfuerzos para satisfacer sus metas.

Otras de las caracteristicas son los conocimientos, que hacen referencia al grado de
especializacion técnica y/o experiencia adquirida en campos afines a su linea de trabajo. Su
capacidad para mantenerse al dia con los desarrollos modernos y la investigacion en su area de
especializacidn; trabajo en equipo, que significa ser capaz de contribuir y trabajar eficazmente
en grupos para satisfacer con los fines de la institucion mientras se fomenta un ambiente

amistoso que conduce al consentimiento.
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Ademas, se tienen como caracteristica a los estandares de trabajo, estos incluyen la
capacidad de satisfacer y superar los estandares u objetivos corporativos, y la habilidad de
obtener informacion que permitan la retroalimentacion y la mejora del sistema; asi como el
desarrollo de talentos, que incluye la habilidad de los que conforman su equipo para desarrollar
las destrezas y competencias mediante la planificacion de actividades fructiferas efectivas

asociadas con los puestos futuros y actuales.

Por otro lado; se tiene a la potencia el disefio de trabajo, que habla de la competencia de
elegir la configuracién organizativa y estructural mas adecuada para satisfacer las metas y la
capacidad de reorganizar adecuadamente el espacio de trabajo para maximizar la flexibilidad
humana y las oportunidades de innovacion. Asimismo, otra caracteristica tiene que ver con
maximizar el desempefio, que implica tener la facultad de definir metas objetivas de
desempefio/desarrollo a través de la provision de orientacion y evaluaciones objetivas del

desempefio.

En resumen, se puede decir que demuestra un aspecto significativo para cualquier
organizacion con el fin de realizar una buena labor.

1.8.2.6. Evaluacion de la productividad

La evaluacion de la productividad es crucial porque determina si la organizacion tendra
éxito en la implementacién de su estrategia. Comenzando con una revision del desempefio de
cada empleado, debe pasar a determinar sus necesidades de capacitacion y conjuntos de
habilidades, ubicandolos de acuerdo con esas habilidades y brindando comentarios sobre el

desarrollo o la ruina de cualquier iniciativa o modificacion (Capuano, 2004).

Es importante evaluar la productividad de los empleados; sin embargo, este proceso

sistemético toma tiempo para desarrollarse y es dificil de implementar completamente porque
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la organizacion debe darle la relevancia necesaria. El sistema de evaluacion consta de cinco

etapas, y deben disefiarse cuidadosamente para lograr los objetivos propuestos.

Figura 4

Fases para la evaluacion de la productividad laboral

Planificacion del
zistema de evaluacion

Dizefio del sistema

Fazes para la / ..
evaluacion de la S T 20

productividad laboral sistema

Retroalimentacion del
empleado

Retroalimentacion del
sistema

Nota. Tomado de Ponce y Gémez (2021)

En este diagrama se describen los cinco pasos que sigue una empresa para implementar
un proceso de revision de la productividad. La poblacion a evaluar debe cumplir con los
requisitos fundamentales de evaluacidn, los cuales se establecen durante la fase de planificacion
cuando se decide qué medir y como hacerlo. La segunda fase, que trata del disefio del sistema,
requiere que se especifique en detalle el sistema a evaluar, este es un paso crucial que tiene
como objetivo construir la tecnologia que se utilizara para recopilar los datos necesarios y

comprender el desempefio de los asociados de la unidad desde todos los angulos.

Es necesario identificar los factores mas cruciales que se deben considerar al momento

de ejecutar el sistema, asi como informar al personal sobre los procedimientos antes
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mencionados, todo lo cual ocurre durante la implementacion, cuando se pone en
funcionamiento lo disefiado, en los que todos deben participar. Por otro lado, existe una fase de
retroalimentacion de los empleados donde se realizan entrevistas para asegurar la comunicacion

e informar al empleado sobre los resultados alcanzados.

Finalmente, la organizacion podra demostrar que el plan es adecuado, que el
procedimiento se lleva a cabo segin lo planeado y que cada accién finalmente tomada
contribuye al desempefio efectivo durante la etapa de feedback del sistema de evaluacion. un
procedimiento de evaluacién completo y eficiente. Ademas, es crucial para la entidad
determinar si las labores que decide tomar para impulsar el rendimiento de los trabajadores se
pueden mejorar para hacer avanzar la tecnologia de manera que la institucion en su conjunto se

favorezca de su uso (Sanchez y Calderdn, 2012).

Luego de que se hayan analizado los pasos a considerar para una buena evaluacion de
productividad, puede determinar que las evaluaciones de desempefio continuas de los asociados
de su empresa siempre valdran la pena, ya que le diran lo que esté fallando y desarrollaran un
plan de mejora adecuado. corregir los errores que impiden el correcto crecimiento de la
organizacion.
1.8.2.7. Tipos de evaluacion de la productividad

Evaluar la productividad es vital por el papel que representa en la relacion que sostienen

el empleado y el supervisor. De hecho, es notable el instrumento de movilizacion,

reconocimiento y desenvolvimiento del empleado (Silva, 2018).

Las calificaciones del desempefio son una de las definiciones mas imprescindibles en el
area de RR. HH. Es una herramienta para gestionar y analizar el rendimiento de una 0 mas

personas. Es preciso tener en cuenta que la calificacion de este desempefio puede presentarse
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en las tareas que ha realizado una persona o en los resultados econémicos de la organizacion

(Silva, 2018).

Existen diversos métodos de calificacién que ayudan a medir el desempefio laboral y
que contiene analisis individual y el desempefio de la empresa en conjunto; esto es, la
evaluacion de la actuacion del personal, en el que la productividad se calcula por el desempefio
de los trabajadores de una entidad durante un lapso definido. Se pueden calificar diferentes
aspectos como: el area técnica de las actividades, la relacion existente con su superior, los
compafieros y los clientes, asi como su postura profesional. Un procedimiento con éxito es apto
para alinear los fines trazados por los empleados, al mismo tiempo promueve las conversaciones
y la mutua confianza entre los distintos rangos dentro de la empresa, ocasionando una adecuada

retroalimentacion (Silva, 2018).

Asimismo; esta la autoevaluacion, que es una de las formas de calificacion que mas
interés ocasiona. Conocerse es uno de los principales aspectos para desarrollarse personal y
profesionalmente. Si se sabe lo que se hace bien y lo que no, ya se tiene un camino ganado en
el desarrollo, no solo como persona; también, en el campo laboral, lo que hace que se pueda ser
un mejor empleado. Lo esencial es tener la seguridad que el trabajador se esta evaluando de
manera correcta. Es preciso promover la autoevaluacion, donde el trabajador no este expuesto
a lo que ha resultado de este método, si en contar con el apoyo de la empresa para dar solucion
a aquellos aspectos complejos. También, puede realizarse frente a terceras personas, de manera

que el trabajador conozca los aspectos donde se debe corregir (Silva, 2018).

Por otro lado; esta la evaluacion 180 grados, en el que el tipo de calificacion es el méas
tipico, donde los superiores califican a sus inferiores. Se emplea constantemente en grandes
organizaciones. Si se quiere implementar este mecanismo, es necesario fomentarlo entre los
trabajadores a dar opiniones sobre sus superiores. Es importante mantener esta practica y los

resultados de esta de manera confidencial (Silva, 2018).
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Ademas; esta la evaluacion 360 grados, la que se da mediante la evaluacion de los altos
mandos, compafieros e inferiores depende como corresponda. De esta forma, la precepcién que
tienen sobre un individuo puede enriquecerse. Existen casos en donde esta evaluacion toman
en cuenta a diferentes proveedores y clientes. Para el caso de los clientes, primero se evalta su
relacion con la empresa y todos los que la conforman, asi mismo se ejecuta esta accion con los

proveedores (Silva, 2018).

Finalmente, esta la valoracidn de rendimiento por competencias, que es predilecto entre
las organizaciones, este tiene como principio fundamental la competencia. Este consiste en
calificar los aspectos relevantes dentro de la organizacion, teniendo como regla la evaluacion
de las competencias en distintos grupos; el primero, tiene que ver con las competencias de
comportamiento, que basa en el comportamiento del trabajador; por ejemplo, se evalla su

productividad, su trabajo en conjunto y su compromiso laboral (Silva, 2018).

Luego; estan las habilidades técnicas, que son diferentes dependiendo del trabajo; sin
embargo, se relacionan con el resultado final. Este puede ser la habilidad de dominar un
software, maquina o producto especifico. Se pueden desarrollar criterios para las diferentes
habilidades. Es necesario solicitar la evaluacion de un asesor 0 mas personas para crear una
precepcion comun (Silva, 2018).
1.8.2.8. Dimensiones de la productividad

Fontalvo et al. (2018) sefialan que la productividad esta asociada con la eficacia y la
eficiencia; la primera, se refiere a los niveles de desempefio de los trabajadores, los que han
permitido lograr los objetivos, como el incremento del nivel de ventas, que se propuso la
empresa; en otras palabras, es la posibilidad que tiene la entidad para satisfacer metas. Para
Rojas, Jaimes y Valencia (2018) es la posibilidad de conseguir la incidencia que se espera; €s
decir, una empresa es eficaz si logra sus objetivos. Luego, la eficacia se caracteriza por lo

siguiente: 1) Pone relevancia a los resultados, ii) Busca hacer bien las cosas, iii) Alcanza
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objetivos, iv) Optimiza el uso de los recursos, v) obtiene resultado y vi) proporciona eficacia al

colaborador.

Sanchez (2020) sefiala que la eficiencia es la posibilidad de una entidad para cumplir
sus objetivos bajo condiciones predeterminadas. Estos son supuestos sobre los retos de
fabricacion y cdémo implementarlos en funcién de sus limites. Por ejemplo, una actividad es
efectiva si logra los objetivos propuestos. La dimension eficacia cuenta con indicadores como:
nivel de ventas, entendida como la cantidad o valor en relacion con la cantidad de productos,
vendidos durante un tiempo determinado y el nivel de desempefio, donde se ubica la calidad

de conocimientos y habilidades de los empleados para alcanzar un buen rendimiento.

La segunda dimensién, eficiencia esta relacionada con la capacidad de la entidad en usar
una cantidad minima de recursos con un minimo tiempo de entrega, por lo que el uso racional
de estos recursos permitira que la empresa logre mejores resultados. En ese mismo contexto,
Rojas et al. (2018) mencionan que es una manifestacion que mide la caracteristica de un ser
econdmico o estructura para satisfacer con un objetivo planificado, reduciendo 0 minimizando
el uso de los recursos. La eficiencia se caracteriza por los siguientes: i) Poner relevancia en los
medios, ii) Efectuar las cosas de forma adecuada, iii) Solucionar complicaciones, iv) Asegurar
bienes, v) Satisfacer con demandas y actividades y vi) Entrenar a los colaboradores.

Sanchez (2018) afirmo que la eficiencia ha sido significativamente relevante en los
estudios econdmicos desde el nacimiento de la metodologia académica; es decir, un sistema
eficiente es aquel en el que los individuos no pueden mejorar su situacién sin agudizar la del
resto. En otras palabras, es un sistema de asignacion de recursos eficientes, si se puede
considerar como la mejor opcion entre los sistemas existentes. La dimension eficiencia cuenta
con indicadores como: recursos empleados, los cuales componen apps, maquinas, personas o

dinero. Los bienes de la entidad existen en el desarrollo de planeamiento, en la elaboracion y
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distribucion de un servicio o producto, y son esenciales para el desempefio de las tareas diarias.
Luego, se encuentra el tiempo de entrega, al que se le denomina lead time y es el tiempo que
transcurre entre el momento en que se da una orden de compra solicitando los bienes y el
momento en que el proveedor entrega los bienes al cliente. Normalmente se calcula en dias; no

obstante, este concepto puede cambiar dependiendo de la organizacion incluida.

Figura 5

Dimensiones de productividad

idad

VI

—
(&)
>

®)
o
-

o

Nota. Elaboracion propia
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CAPITULO II: METODOLOGIA
2.1.  Tipo de investigacion

Las indagaciones basicas conducen a la exploracién de nuevos saberes y areas de
estudio; es decir, se encarga de recopilar datos reales para ampliar el conocimiento cientifico
(Hernandez y Mendoza, 2019). Por ello, este estudio fue basica, ya que recopild informacién
referente a las variables de estudio establecidas y, asi, extender los hallazgos encontrados con
el fin de desarrollar un nuevo modelo tedrico.

Asimismo, presentd un enfoque cuantitativo, por lo que se apoy6 con resultados
estadisticos para medir ocurrencias, ademas buscd probar hipotesis. Se indica que es
cuantitativo, porque de acuerdo con Hernandez y Mendoza (2019) usa el razonamiento l6gico
o deductivo, con teorias derivadas de las hipotesis probadas del investigador, de lo general a lo
especifico.

El nivel de la indagacion fue descriptivo y correlacional, porque presentdé como fin
sefialar los conceptos y cualidades de las variables de estudio, a la vez de relacionarlas
mutuamente, basandose en el uso de la estadistica. Lo indicado concuerda con Hernandez y
Mendoza (2019) quienes declaran que las indagaciones descriptivas tienen el propdésito de
encontrar y analizar cualidades, perfiles y propiedades de fendmenos, sociedades,
procedimientos u objetos. Asi mismo, sefialan que un estudio correlacional busca relacionar
hechos, conceptos o variables que se medirdn con herramientas estadisticas.

Por altimo, el estudio tuvo un constructo no empirico, de corte transversal, porque no
se pretendié medir las variables, solo mencionarlas y estudiar su informacion en un determinado
momento. Esto es avalado por Hernandez y Mendoza (2019) quienes sefialan que un disefio no
experimental tiene como Unica funcion observar fendmenos en un contexto, sin manipular sus

variables. Con respecto al corte transversal, Herndndez y Mendoza (2019) comparten con lo
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previamente mencionado, ya que sefialan que una investigacion transversal solo se cifie a

recolectar datos en un tiempo fijo y Gnico como si se tomaré una fotografia de un suceso.
2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacién

Segun los autores Hernandez y Mendoza (2019) es aquel conglomerado de casos que
tienen en comun determinadas especificaciones dentro de un estudio. Y, teniendo en cuenta que
las empresas que se ubican en Lima Norte fueron 5 mil 975 dadas de alta (formales); y, San
Martin de Porres, en el afio 2022, represent6 el 26, 9 % de esas empresas, por lo tanto, se

sostiene que fueron 1607.275 empresas comerciales en total de S. M. P.
2.2.2. Muestra

Con respecto a la muestra, para Hernandez y Mendoza (2019) es un subgrupo de objetos
o fendmenos que pertenecen dentro de una poblacion. Para hallar la muestra, se efectu6 el
muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple a las 1607,275 empresas. Hernandez y
Mendoza (2019) mencionan que el muestreo aleatorio simple permite que cualquiera de la
poblacién puede seleccionarse. El célculo de la muestra finita se calculé de esta manera:

N x 7.u2 Xpxq

n= -
d*x(N-1)+Z xpxq

Donde:

n: Tamafio de muestra que queremos calcular

N: Tamafio de la poblacion

Z.: Coeficiente de confianza para un nivel de confianza determinado
p- Probabilidad de éxito

q: Probabilidad de fracaso.

d: Error maximo admisible
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1607,275 * 1.962 % 0.05 * 0.95

"= 0.052(1607,275 — 1) + 1.962 * 0.05 * 0.95
n =385

Por consiguiente, la muestra estuvo conformada por 385 empresas, representado por un
trabajador.

2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y analisis de datos
2.3.1. Técnica de recoleccion de datos

Como técnica se efectuaron las encuestas a los 385 trabajadores, cada uno representando
a su empresa. Segun Carrasco (2019) se refiere a “una forma de estudio social empleado para
indagar, buscar y compilar informacion a través de la formulacion directa o indirecta de

cuestiones a los sujetos que componen la unidad de examen de investigacion” (p. 314).
2.3.2. Instrumento de recoleccion de datos

Se uso el cuestionario. Acorde con Hernandez y Mendoza (2019) es el conglomerado
de cuestiones concerniente de una o0 mas variables a medir.

Para la fiabilidad de esta herramienta ha conseguido ser validada por expertos en la
materia, adicionalmente se ha aplicado el coeficiente de Alfa de Cronbach para validar el
instrumento de recogida de datos.

Tabla 5

Escala coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalo del coeficiente de

Alfa de Cronbach Valoracion de la fiabilidad
0zl0s Inaceptable
051a06 Pobre
0.61al0.70 Deébil
0.71al08 Aceptable
081a09 Bueno
091all Excelente

Nota. Tomada de Chéavez (2018).
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Para medir el grado de conformidad de acuerdo con las opiniones de los encuestados,

se uso la escala de Likert mediante las siguientes escalas valorativas tradicionales:

1= “Totalments en desacuerdo™ 2= “En desacuerdo™ 3= "Ni de acuerdo m en

desacuerdo™; 4= "De acuerdo™; 5= “Totalmente de acuerdo™

2.3.3. Andlisis de datos

Mediante del software SPSS 25, se implementd el andlisis numérico inferencial e
inferencial para la comparacion de las hipétesis, cuyo anélisis se basé en el coeficiente de (Rho)
Spearman.

Tabla 6

Coeficiente de Correlacion de Spearman

Valor del coeficiente de

INTERPRETACION
correlacion de Spearman (Rho)
0 Ausencia de correlacién lineal
0.10 a 0.19 Correlacidn lineal insignificante
0.20 a 0.39 Correlacidn lineal baja — leve
0.40 a 0.69 Correlacion lineal moderada
0.70 a 0.99 Correlacion lineal alta muy alta

Nota Tomado de Martinez v Campos (2013)

Ademas, se midid el nivel de significancia para aceptar o rechazar las hipétesis del
estudio. Segun Herndndez y Mendoza (2019) sefialan que si el valor p es menos de 0.05, la
hipotesis nula de la prueba es rechazada; caso contrario, si es sobrepasa a 0.05, la hip6tesis nula
es admitida.

2.4.  Procedimiento

En primer lugar, se estudio el contexto problemético respecto a las variables de
indagacion en las organizaciones comerciales de S. M. P., permitiendo formular las preguntas
de la investigacion. Para el marco tedrico, se tomaron las fuentes secundarias como la tesis y
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articulos cientificos de base de datos confiables. Se formularon los objetivos y las hipotesis, se
aplicd una metodologia acorde con la naturaleza de la investigacién. Asimismo, con el fin de
recolectar informacion, se usd la encuesta que, mediante un cuestionario, validado por
especialistas y por el Alfa de Cronbach, se les tomé a 385 trabajadores que fueron previamente
seleccionados mediante un muestreo probabilistico. Ademas, para evaluar la informacion, se
ejecutaron andlisis descriptivos e inferenciales, procesados mediante el software estadistico
SPSS V. 25. Con los hallazgos obtenidos, se paso a realizar la discusion conclusion; y, por

ultimo, las recomendaciones.

2.5.  Operacionalizacion de variables
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Tabla7

Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion conceptual Dimensiones Indicadores ltems Escala
D ) Intranquilidad laboral 13
Garcia (201) (como se cité en Chivez, 2018) — o homd Discordia -
V. sefiala gue son  relaciones  laborales L _
Independiente: componentes claramente contrarios; de, por una Incompatibilidad Comunicacion deficiente 56 1=
Manejo del parte, los empresarios, v de otra parte, los P Ambiente laboral tenso Totalmente
conflicto trabajadores  donde  loz  interezes zon on
laboral cc:nﬂlrapue;sm:s ﬂeni;ﬁ.cgdns mediante la Mai ejo desacuerdo
desarmonia, incompatibilidad v pugna Pugna 7-10
Trato desigual 2=En
dezacuerdo
: 3=Nide
Nivel de ventas acuerdo ni en
o Eficacia Nivel de desempefio 11-14 desacuerdo
Fontalvo, De la Hoz v Morelos (2018) indican 4=D
que sze refiere a algin proceso en el cual Recursos empleados B .:
V. mtervienen elementos v actividades para acnerco
Dependietnte: obtener un resultado, que con menos recursos o 3=
Productividad con los mismo, se pueden obtener resultados Totalmente
positivos. La productividad estd asociada a la de acuerdo
eficacia v eficiencia. Eficiencia Tiempe de entrega 15-20
Neifa Elsboracion propia
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2.6. Consideraciones éticas

El trabajo de investigacion presente cumple con la ética académica, ya que se redacta la
informacion de forma veridica, imparcial y objetiva, emitiendo de forma independiente los
comentarios del investigador; ademas, es un trabajo que respeta la confidencialidad de los
encuestados y de la informacion interna de las empresas. Por ltimo, el estudio cumple con la
metodologia cientifica y con el reglamento de la Universidad Privada del Norte, asi también se
hizo uso de las normas APA 7, citando y haciendo referencia a los autores en el trabajo de

investigacion, respetando con ello el derecho de autor.
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CAPITULO IlI: RESULTADOS

3.1. Andlisis de confiabilidad del instrumento

Después de analizar los hallazgos del cuestionario mediante la estadistica y el programa

informéatico SPSS v. 25. , se obtuvieron los valores siguientes de alfa de Cronbach.

Tabla 8

Estadistica de confiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

B85

20

Motz SPES V.15

Acorde con lo anterior, se identificé un valor de Alfa de Cronbach de 0,885 (88,8 %)

que, segun el intervalo de valoracién, permite concluir que el instrumento de recopilacién de

datos tiene una buena confiabilidad, por lo cual da la validez necesaria para aplicar el

cuestionario a la muestra que se ha definido.

3.2.  Analisis descriptivo de resultados

Tabla9

Variable X_Manejo de conflicto laboral

. ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente en
desacuerdo 30 7.8 7.8 7.8
En dezacuerdo 19 449 449 12.7
Ni de acuerdo mi en
Valido desacuerdo 61 15.8 15.8 28.6
De acuerdo 194 50.4 504 79.0
Totalmente de acuerdo g1 21.0 21.0 100.0
Total 385 100.0 100.0
Nota SPES v 25
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Figura 6

Variable X_Manejo de conflicto laboral

X_MANEJO_DE_CONFLICTO_LABORAL

200

150

Frecuencia
8

0

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

X_MANEJO_DE_CONFLICTO_LABORAL

Nota. SPSS V.25

Acorde con la tabla 9 y figura 6, se obtuvo que el 7,8 % de participantes estuvo
totalmente en desacuerdo con el manejo de conflicto en la entidad, el 4,9 % menciond estar en
desacuerdo, el 15, 8 % sostuvo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego, el 50,4 % estuvo
de acuerdo con el manejo de CL y el 21 % sostuvo estar totalmente de acuerdo con el manejo
del CL de las empresas comerciales de S. M. P., 2022.

Tabla 10

Dimension X. 1_Desarmonia

] ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerd 30 7.8 7.8 7.8
En desacuerdo 19 449 449 127
N1 de acuerdo m
vilido  ende do 61 15,8 15.8 28,0
De acuerdo 180 468 46.8 75.3
Totalmente de
95 24.7 24.7 1000
acuerdo
Total 385 1000 1000
Nota SPSSv. 25
Pag. 63
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Dimension X. 1_Desarmonia

X1_DESARMONIA

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

X1_DESARMONIA

Nota. SPSS V.15

Acorde con la tabla 10 y figura 7, se obtuvo que el 7,8 % de participantes estuvo
totalmente en desacuerdo con el manejo de la desarmonia en la entidad, el 4,9 % menciond
estar en desacuerdo, el 15, 8 % sostuvo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego, el 46,8 %
estuvo de acuerdo con la desarmonia y el 24, 7 % sostuvo estar totalmente de acuerdo con la
desarmonia de las empresas comerciales de S. M. P., 2022.

Tabla 11

Dimension X. 2_Incompatibilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vilido acumulado
Totalmente en
desacuerd 30 7.8 7.8 7.8
En desacuerdo 49 127 127 20,5
Ni de acuerdo m
vili en de do 47 122 122 327
De acuerdo 178 452 462 79.0
T de 81 21,0 210 100.0
acuerdo
Total 385 1000 100.0

Nota SPSSv. 25
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Dimension X. 2_Incompatibilidad

X2_INCOMPATIBILIDAD

200

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

X2_INCOMPATIBILIDAD

Nota. SPEE V.25

Acorde con la tabla 11 y figura 8, se obtuvo que el 7,8 % de participantes estuvo
totalmente en desacuerdo con el manejo de la incompatibilidad en la entidad, el 12,7 %
menciono estar en desacuerdo, el 12, 2 % sostuvo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego,
el 46,2 % estuvo de acuerdo con el manejo de la incompatibilidad y el 21 % sostuvo estar
totalmente de acuerdo con el manejo de la incompatibilidad de las empresas comerciales de S.
M. P., 2022.

Tabla 12

Dimension X. 3_Pugna

P taj Porcentaj
Frecuencia Porcentaje orcentaje orcemtaje

valido acumulado
Totalmente en
des do 30 78 7.8 7.8
En desacuerdo 13 49 49 12.7
. Mi de acuerdo mi
Valido ! men 30 7.8 7.8 20.5
desacuerdo
De acuerdo 179 465 465 &67.0
Totalmente de acuerdo 127 33.0 33.0 1000
Total 1B5 1000 100.,0

Nota. 3PS5 v. 25
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Dimension X. 3_Pugna

X3_PUGNA

200
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X3_PUGNA

Totalmente en En desacuerdo i de acuerdo ni
desacuerdo en desacuerdo
Nota, SPSS V. 25

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

El manejo de conflicto laboral v su relacién con la
productividad de las empresas comerciales del distrito de
San Martin de Pomres, 2022

Acorde con la tabla 12 y figura 9, se obtuvo que el 7,8 % de participantes estuvo

totalmente en desacuerdo con el manejo de la pugna en la entidad, el 4,9 % menciond estar en

desacuerdo, el 7, 8 % sostuvo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego, el 46,5 % estuvo de

acuerdo con el manejo de la pugnay el 33 % sostuvo estar totalmente de acuerdo con el manejo

de la pugna de las empresas comerciales de S. M. P., 2022.

Tabla 13
Variable Y_Productividad
] ] Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Totalmente en
desacuerd 30 7.8 7.8 7.8
En desacuerdo 19 49 449 12,7
.. MNi de acuerdo mi en
WVahido desacuerd 61 15.8 15,8 28.6
De acuerdo 176 45,7 45,7 74.3
Totalmente de acuerdo 99 237 257 100.0
Total 335 100.0 100.0
Nota. SP35v. 25
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Variable Y_Productividad

Y_PRODUCTIVIDAD

200

Frecuencia

Totalmente en En desacuerdo i de acusrdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Y_PRODUCTIVIDAD

Nota. SPEE V.25

Acorde con la tabla 13 y figura 10, se obtuvo que el 7,8 % de participantes estuvo
totalmente en desacuerdo con la productividad en la entidad, el 4,9 % menciond estar en
desacuerdo, el 15, 8 % sostuvo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego, el 45,7 % estuvo
de acuerdo con la productividad y el 25,7 % sostuvo estar totalmente de acuerdo con la
productividad de las empresas comerciales de S. M. P., 2022.

Tabla 14

Dimension Y. 1_Eficacia

P niaj Po taj
Frecuencia Porcentaje oreentaje reentae

vilido acumulado

Totalmente en
desacuerd 30 7.8 7.8 7.8
En dezacuerdo 19 49 49 12.7
Ni de acuerdo mi en

Vilido desac : 45 11.9 119 247
De acuerdo 113 294 204 540
Totalmente de 177 46.0 46,0 100,0
acuerdo
Total 385 100.0 1000

Nota. SPSSv. 25

Cordova Mondrago6n R.; Eneque Guzman J. Pag. 67



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

Figura 11

Dimension Y. 1_Eficacia
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Y1_EFICACIA

Nota. SPEE V.25

Acorde con la tabla 14 y figura 11, se obtuvo que el 7,8 % de participantes estuvo

totalmente en desacuerdo con la eficacia en la entidad, el 4,9 % menciond estar en desacuerdo,

el 11, 9 % sostuvo estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; luego, el 29,4 % estuvo de acuerdo con

la eficacia y el 46 % sostuvo estar totalmente de acuerdo con la eficacia de las empresas

comercialesde S. M. P., 2022.
Tabla 15

Dimension Y. 2_Eficiencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
vilido acumulado
Totalmente en
49 12.7 12.7 12.7
desacuerdo
MNi de acuerdo mi en
31 8.1 8.1 208
Vilido  desacuerdo
De acuerdo 163 423 423 631
Totalmente de acuerdo 142 36,9 36.9 1000
Total 383 1000 100.0

Nota. SPSSv. 23
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Dimension Y. 2_Eficiencia

Y2_EFICIENCIA

200
150

100

Frecuencia

Totalmente en Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
Y2_EFICIENCIA
Nota, SPSS V. 25

Acorde con la tabla 15 y figura 12, se obtuvo que el 12,7 % de participantes estuvo
totalmente en desacuerdo con la eficiencia en la entidad, el 8,1 % mencion6 estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo; luego, el 42,3 % estuvo de acuerdo con la eficiencia 'y el 36,9 % sostuvo estar

totalmente de acuerdo con la eficiencia de las empresas comerciales de S. M. P., 2022.

3.2.1. Andlisis inferencial de resultados

Este analisis permiti0 contrastar las hipotesis por intermedio de estadigrafos de

comparacion de medias, pues se busco demostrar la asociacion de una situacion dada.

Como primer paso, se efectud la prueba de normalidad a la muestra, y como la muestra

del estudio fue mayor a 30, fue necesario usar Kolmogorov-Smirnov.

3.2.1.1. Prueba de normalidad para la hipotesis general
HO: Los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal

Ha: Los datos de la muestra provienen de una distribucion normal
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No existe distribucion normal

Pralaor =0,05 Existe distribucion normal

Tabla 16

Prueba de normalidad para la hipétesis general

Pruebaz de normalidad
Kolmegorov-Smimov” Shapire-Wilk
Estadiztico gl Sig. Estadiztico gl Sig.
¥ Manejo de  conflicto 16 383 00 812 383 000
laboral
¥ Productividad 297 385 000 820 385 000

Nota. SPES V.25

Los datos de las variables vienen de un orden no normal (no paramétrica), debido a que
la significancia es < 0,05, por lo que la informacién de las variables también viene de una
distribucion no normal (no paramétrica). En consecuencia, se ejecutd la correlacion de
Spearman para la hipotesis general, debido a que el p_valor resulté en 0,000, inferior a 0,05.
3.2.1.2. Prueba de hipotesis para las variables Manejo de conflicto laboral y
productividad

Se efectud la prueba de Spearman, ya que la variable independiente y dependiente
muestra una distribucién no normal (no paramétrico).

Ha: Existe relacion entre el manejo de conflicto laboral y la productividad de
organizaciones comerciales de S. M. P., 2022.

HO: No existe relacion entre el manejo de conflicto laboral y la productividad de

organizaciones comerciales de S. M. P., 2022.
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Tabla 17

Correlaciones para la hipotesis general

X Mdanejo de conflicto laboral % Productividad

Coeficiente de

correlacion 1:':":"::' ,gc,-l.'u
3 Manejo de conflicto
laboral S1gz. (bilateral) ) 000
Fho de . o -~
Spear _
man Cneﬁmen?.’a de 007" 000
correlacion
Y Productividad Sie. (bi } o0 -
N 383 255

Notz SPRE V. 25

El coeficiente de la correlacion de Spearman fue 0,907, interpretada como una alta
positiva y fuerte; en consecuencia, se admite la hipotesis del estudio debido a que el p_valor
fue < 0,05. Asi, se evidencia la relacion entre el manejo de conflicto laboral y la productividad

de organizaciones comerciales de S. M. P., 2022,

3.3.  Prueba de normalidad para la hipdtesis especifica 1

HO: Los datos de la muestra no provienen de una distribucion normal

Ha: Los datos de la muestra provienen de una distribucion normal

No existe distribucion normal

Pralor =0,05 Existe distribucion normal

Tabla 18

Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 1

Kolmogorov-Smimov? Shapre-TWilk
Estadistico gl Siz.  Estadistico gl Sig.
X MANWNEIQ DE CONFLICTO LABOEAL ilé 383 2000 812 383 .000
Y1 EFICACIA 252 383 000 J770 383 000

Nota, PSS V.15
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Los datos de las variables vienen de un orden no normal (no paramétrica), debido a que
la significancia es < 0,05, por lo que la informacion de las variables también viene de una
distribucion no normal (no paramétrica). En consecuencia, se ejecutd la correlacion de
Spearman para la hip6tesis general, debido a que el p_valor resulté en 0,000, inferior a 0,05.
3.3.1.1. Prueba de hipotesis para las variables Manejo de conflicto laboral y
Eficacia

Se efectud la prueba de Spearman, ya que la variable independiente y la dimension
Eficacia tienen una distribucion no normal (no paramétrico).

Ha: Existe relacién entre el manejo de conflicto laboral y la eficacia de las
organizaciones comerciales de S. M. P., 2022.

HO: No existe relacién entre el manejo de conflicto laboral y la eficacia de las
organizaciones comerciales de S. M. P., 2022.

Tabla 19

Correlaciones para la hip6tesis especifica 1

X Manejo de conflicto laboral %1 Eficacia

Coeficiente de 1.000 201+
X_Manejo de conflicto comelacién
laboral Sig. (hilateral) . KL
Fho de i) 185 383
Spearman :
P Coeﬁclm[:e;e de 801+ 1,000
correlacion
¥1_Eficacia Sig. (bilateral) 000 .
M 185 383

Note. SPE5 V.25

El coeficiente de la correlacion de Spearman es 0.801, interpretada como alta, positiva
y fuerte, por lo que se admite la hipotesis especifica 1 del estudio y se inadmite la hipdtesis
nula, debido a que el p_valor fue < 0,05. Asi se evidencia la relacion entre el manejo de conflicto

laboral y la eficacia de las organizaciones comerciales de S. M. P., 2022.
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3.4.  Prueba de normalidad para la hipotesis especifica 2

HO: Los datos de la muestra no provienen de una distribuciéon normal

Ha: Los datos de la muestra provienen de una distribucién normal

No existe distribucion normal

Pralor =0,05 Existe distribucion normal

Tabla 20

Prueba de normalidad para la hipdtesis especifica 2

Pruoebas de normalidad

Kolmogorov-Smimov” Shapire-Wilk
Estadistico ol Sig. Eztadistico ol Sig.
¥ Manejo de conflicto laboral 316 385 J000 812 383 000
Y2 Eficiencia 322 385 2000 NEL 385 2000

Nota. SPSS V. 25

Los datos de las variables vienen de un orden no normal (no paramétrica), debido a que
la significancia es < 0,05, por lo que la informacion de las variables también viene de una
distribucion no normal (no paramétrica). En consecuencia, se ejecutd la correlacion de
Spearman para la hipétesis general, debido a que el p_valor resulté en 0,000, inferior a 0,05.
3.4.1.1. Prueba de hipotesis para las variables Manejo de conflicto laboral y
Eficiencia

Se efectud la prueba de Spearman, ya que la variable independiente y la dimension
Eficiencia tienen una distribucion no normal (no paramétrico).

Ha: Existe relacion entre el manejo de conflicto laboral y la eficiencia de las
organizaciones comerciales de S. M. P., 2022

HO: No existe relacion entre el manejo de conflicto laboral y la eficiencia de las

organizaciones comerciales de S. M. P., 2022
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Tabla 21

Correlaciones para la hipotesis especifica 2

X MManejo de conflicto laboral Y2 Eficiencia

Coeficiente de

X_Manejo de correlacicn ki il
conflicto laboral Sig_ (bilateral) 00
B de N 385 385
Spearman CSSE;?;‘};"“ 701 1,000
Y2 Eficiencia  gis (hilateral) 000
N 385 385

Nota. SPSS V. 25

El coeficiente de la correlacion de Spearman es 0,701, interpretada como alta, positiva
y fuerte, por lo que se admite la hipotesis especifica 2 del estudio y se inadmite la hipdtesis
nula, debido a que el p_valor fue < 0,05. Asi se evidencia la relacion entre el manejo de conflicto

laboral y la eficiencia de las organizaciones comerciales de S. M. P., 2022.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

Se puede interpretar la informacion obtenida mediante la admision de la hipétesis
general del estudio; o sea, que hay una asociacién entre el manejo de CL y la productividad de
las entidades comerciales del distrito de S. M. P., 2022, ya que a través del analisis estadistico
se hallé una correlacion positiva alta, la cual sustenta la presente tesis.

Estos hallazgos coinciden con Malpartida (2017) quien plante6 como objetivo hallar el
enfrentamiento entre CL y el desempefio de los especialistas de Enfermeria del H. R. H. V. M.
de Huanuco, 2016. Los resultados le permitieron concluir que, con base en el coeficiente de
0,620 (62 %) y un p=0,000, que hay una asociacién moderada y positiva entre los conflictos en
el lugar de trabajo con la productividad de los enfermeros. También, coinciden con lo propuesto
por la Maslow (1943) (citado en Toro, 2017) en la teoria de las necesidades en el que sostiene
que al momento que la persona satisfaga sus necesidades de orden inferior (basicas) podra
satisfacer las de nivel superior, las cuales son obligatorias para la plenitud, en las que se
encuentra el de reconocimiento o aceptacion social, las mismas que corresponden con lograr
los objetivos profesionales y de estima social, de manera que se logre el éxito personal y
profesional, evitando asi conflictos intrinseco o externos.

No obstante, estos hallazgo discrepan de lo sefialado por Chavez (2018) en Lima, que
tuvo como finalidad identificar la asociacion entre la productividad y los conflictos
ocupacionales en MICREDIT PERU, 2016. El resultado de dicho estudio permitié hallar una
negativa correlacion de Rho de Spearman entre los CL: Muy Graves (r=0.9455) y Graves (r=-
0.5979) y la productividad comercial. Asimismo, se determind que no hay una significativa
asociacion entre la productividad comercial y los CL Leves (r=-0.1423).

Por lo tanto, estos resultados tienen gran implicancia tedrica, porque permitiran
incrementar el nivel de conocimientos teoricos sobre la relacion de los CL con la productividad,

considerando que concuerdan con diversos estudios sefialadas anteriormente y sustentados bajo
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teorias solidas. El estudio de los CL con la productividad puede ayudar a desarrollar nuevas
teorias y modelos que expliquen cémo los CL afectan a la productividad en diferentes contextos
y sectores econdmicos. Ademas, también puede permitir identificar las principales variables e
indicadores que influyen en esta relacion. Asimismo; comprender la relacion entre los CL y la
productividad puede tener importantes implicaciones practicas para los empleadores, los
colaboradores y los directivos las decisiones. Por ejemplo, los empleadores pueden utilizar esta
informacion para disefiar estrategias de gestion de conflictos que permitan reducir la incidencia
de estos y mejorar el rendimiento de sus colaboradores. Finalmente, el estudio de los CL en
asociacion la productividad también puede tener implicaciones metodoldgicas importantes, ya
que requiere el uso de diferentes técnicas de analisis estadistico y econdmico. Ademas, también
es importante considerar la calidad y confiabilidad de los datos utilizados en el estudio, asi
como la validez y generalizacion de los hallazgos.

Por otro lado, respecto a la hip6tesis especifica uno; y con base en los hallazgos, se ha
determinado que existe asociacion entre el manejo de CL con la eficacia de las organizaciones
comerciales del distrito de S. M. P., 2022; porque, se hall6 una correlacién positiva alta, la cual

sustenta la presente tesis.

Aquellos datos concuerdan con el estudio de Guevara y Martinez (2018) en Chiclayo,
quienes tuvieron como propoésito establecer un vinculo entre el CL y la productividad en
Leoncito S. R. L., Chiclayo. Se emple6 una metodologia descriptiva, correlacional y de disefio
pequerio. Los resultados muestran que algunos grandes CL que afectan la productividad en la
entidad fueron: conflictos entre los empleados, favoritismo de algunos colaboradores y la
escasez de estandares y politicas en la organizacion. Se puede concluir que la asociacién entre
el CL y la productividad de la entidad fue de 0.676 mediante un Rho de Spearman con un
p=0,000; es decir, moderada, afirmando de esta manera que predomina una asociacion entre el

CL y la productividad en la entidad de estudio.
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Sin embargo, no concuerda con Shakoor et al. (2020) quienes plantearon como finalidad
estudiar los CL y conexion en la productividad de los empleados. Sus resultados mostraron la
asociacion negativa de los conflictos en el lugar de trabajo tiene que ver con la politica del lugar
de trabajo en el empleado y la productividad mediante b= -0.5025, se=0.0820, p_valor <0.05;
y, que predomina una asociacion negativa fuerte de los CL con la productividad de los
empleados mediante una b= -0.5025, se=0.0820, p_valor <0.05. De esta manera los autores
concluyen que los CL se relacionan de una forma negativa con la productividad y eficacia de
los colaboradores. Los hallazgos también coinciden con lo propuesto por Bain (2017) al afirmar
qgue manejar adecuadamente los conflicto en la empresa se relacionan en gran medida con los
factores en la productividad como la eficacia, debido a que tienen una alta trascendencia y son
una herramienta importante para un administradores y gerentes de organizaciones, economistas,
ingenieros de la industria y politicos, porque contrasta la elaboracién y consumo de recursos en
distintos niveles de la estructura econémica.

Por lo tanto, estos hallazgos tienen implicancias tedricas, debido a que puede contribuir
a la comprensidn de las teorias existentes sobre la eficacia organizacional y la dindmica de los
CL. Puede ayudar a desarrollar nuevas teorias y modelos que expliqguen cdmo los conflictos
laborales afectan la eficacia organizacional en diferentes contextos y sectores economicos. Esto,
implica que a nivel practico, se pueda comprender que la asociacion entre los CL y la eficacia
puede tener importantes efectos para los empleadores, los responsables y colaboradores de las
medidas. Por ejemplo, los empleadores pueden utilizar esta informacion para disefiar estrategias
de gestidn de conflictos que permitan reducir la incidencia de estos y mejorar la eficacia de sus
organizaciones. Por ultimo, el estudio también tiene implicaciones metodologicas importantes,
ya que requiere el uso de diferentes técnicas de analisis estadistico y econémico. Ademas,
también es importante considerar la calidad y confiabilidad de los datos utilizados en el estudio,

asi como la generalizacion y validez de los hallazgos. Por lo tanto, esta indagacion puede
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colaborar con el desarrollo de nuevas metodologias de indagacion que faciliten un mejor
entendimiento de la asociacion entre los CL y la eficacia organizacional.

Respecto a la hipotesis especifica dos y, tomando en cuenta los hallazgos conseguidos,
se determina que, que hay una asociacién entre el manejo de CL con la eficiencia de las
organizaciones comerciales del distrito de S. M. P., 2022; ya que, con base del analisis
estadistico se hall6 una correlacion positiva alta, la cual sustenta la presente tesis.

Ello, coincide con lo mencionado Iskamto et al. (2022) en Malasia, quienes plantearon
como objeto definir la asociacion entre conflicto en la productividad de los empleados en Giant
Pekanbaru. De lo hallado de la prueba t: Tcount> Ttable o 2,250> 1,987, se concluyd que
predomina una positiva asociacion entre el conflicto sobre la productividad. Asi, se resolvio
que de la variable Y (productividad), se obtuvo un R Cuadrado (R2) de 0,597 o0 59,7 %,
coincidiendo asi en que hay una asociacién entre el conflicto sobre la productividad, que la
carencia de liderazgo y falta de gestion de personal originaron CL en dicha empresa que
influenciaron en la baja eficiencia del trabajador.

Del mismo modo, se concuerda parcialmente con lo mencionado por Cavero (2017)
quien tuvo como fin definir la asociacion entre los CL y la productividad de los integrantes de
Vega, S. M. P., 2017. Los hallazgos de la prueba de Rho Spearman sefialaron que hay una
moderada correlacion de Rho de Spearman con un p=0,000 entre las variables por un valor de

0,522 (52,2 %), por lo que el autor determind que los CL minimizan la eficiencia del empleado.

En otro sentido, los hallazgos de este estudio permiten coincidir con Lorenzo (2018)
quien sefiala que las modificaciones en la eficiencia y el rendimiento tienen un gran impacto en
muchos hechos econémicos y sociales, como el veloz incremento econémico, hacer que el estilo
de vida sea mucho mejor, en los registros de salarios del pais, el manejo de la inflacion, de
calidad y cantidad del tiempo de ocio. La Unica forma en que una entidad puede desarrollar e

incrementar su rentabilidad o ganancias es maximizando su productividad. De esta manera, las
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herramientas bésicas para aumentar el rendimiento son el uso de técnicas para un buen clima

laboral, de manejo de conflictos, el anélisis de tiempos y los sistemas salariales.

Asi, estos hallazgos contienen implicancias teoricas, en el sentido que contribuye al
desarrollo de teorias que explican como los diferentes enfoques y estrategias de manejo de
conflictos laborales pueden afectar la eficacia organizacional. Ademas, también ayudara a
desarrollar nuevas teorias y modelos que expliquen como el manejo de CL interactla con otros
factores organizacionales para influir en la eficiencia. Luego, respecto a las implicancias
practicas, los empleadores pueden utilizar esta informacion para desarrollar estrategias de
manejo de CL que permitan mejorar la eficacia de la organizacion y reducir los costos asociados
con los conflictos laborales. Por otro lado, los empleados pueden utilizar esta informacion para
desarrollar habilidades y competencias en el manejo de CL y mejorar su capacidad para trabajar
en equipo, lo que puede contribuir a una mayor eficacia organizacional. Finalmente, este estudio
ha implicado metodoldgicamente que los empleadores puedan utilizar esta informacion para
desarrollar estrategias de manejo de CL que permitan optimar la eficiencia de la organizacion
y reducir los costes asociados con los conflictos laborales. También es importante considerar la
calidad y confiabilidad de los datos utilizados en el estudio, asi como la validez y fiabilidad de
los hallazgos. Por lo tanto, esta indagacién puede colaborar con el desarrollo de nuevas
metodologias de indagacion que faciliten un mejor entendimiento de la asociacion entre el
manejo de CL y la eficiencia institucional.

4.2  Conclusiones
1. Luego de haberse evidenciado que en muchas organizaciones formales del S. M. P. se
carece de medidas conciliatorias, y de manejo de CL, se puede desprender del objetivo
general del estudio; y, de la prueba no paramétrica de Spearman, que se ha logrado
conseguir un grado de correlacién de Rho de Spearman de 0,925 con un p=0,000 entre

las variables de indagacion, concluyéndose asi en evidenciar el predominio de una fuerte
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productividad de las empresas comerciales del distrito de

asociacion entre el manejo de conflicto laboral y la productividad de organizaciones
comerciales del distrito de S. M. P., 2022.

Asimismo, luego de notar que en muchas de las entidades formales de S. .M. P., el nivel
de ventas y de desempefio de los empleados ha ido disminuyendo y con ello el éxito de
las organizaciones a falta de medidas en contra de pugnas laborales, se puede desprender
del objetivo especifico 1; y, después de haber sometido a la prueba no paramétrica de
Spearman, que se ha logrado obtener un grado de correlacion de Rho de Spearman de
0,881 con un p=0,000, concluyéndose en advertir una fuerte asociacion entre el manejo
de conflicto laboral y la eficacia de las organizaciones comerciales del distrito de S. M.
P., 2022.

Finalmente, debido a la notable disminucion de la eficiencia de muchas organizaciones
a causa de la falta de medidas que satisfagan las demandas de las empleados en las
entidades formales de S. M. P., generando descontento en los tiempos de entrega; del
estudio y del objetivo especifico 2, se ha podido dar cuenta que, después de haber
sometido a la prueba no paramétrica, se ha logrado obtener un grado de correlacién de
Rho de Spearman 0,935 con un p=0,000, concluyéndose en denotar una fuerte
asociacion entre el manejo de conflicto laboral y la eficiencia de las organizaciones

comerciales del distrito de S. M. P., 2022.
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4.3. Recomendaciones

1. Sesugiere a las organizaciones comerciales de S. M. P. utilizar métodos conciliatorios
para el manejo de CL con los colaboradores de manera que no se vea mermada la
capacidad productiva de la compafiia; ello, debido a que 50 % de los encuestados
expresaron estar de acuerdo con el manejo de conflictos, lo que quiere decir, el
porcentaje restante necesita trabajar en una adecuada gestion de solucién de conflictos
en el trabajo.

2. Seaconseja a las entidades comerciales de S. M. P contratar a colaboradores que no solo
tengan habilidades técnicas, sino que cuenten con inteligencia emocional para que no
sucedan conflictos que puedan impactar la eficacia del equipo de trabajo. Esto, a causa
de que 29 % de los encuestados han sefialado estar de acuerdo con la eficacia y el 42,
3 % sefialo estar de acuerdo con la eficiencia; en consecuencia, los directivos han de
implementar medidas que colaboren en acrecentar la productividad de los participantes.

3. Se recomienda a las corporaciones comerciales de S. M. P capaciten a los jefes acerca
de cuestiones de desarrollo personal y liderazgo para que asi favorezcan el clima laboral
y motive al equipo de trabajo, con el fin que se mejore la eficiencia de los trabajadores.
Esto, en consecuencia de lo sefialado porque el 46, 8% de los encuestados sefialaron
estar de acuerdo con la existencia de desarmonia en el espacio laboral y el 46, 2%
expresaron estar de acuerdo con que predomina la incompatibilidad. Por ello, la entidad
debe trabajar en implementar medidas, talleres, capacitaciones y actividades para
gestionar conflictos, trabajar en solucionar las pugnas y asi incrementar la eficiencia 'y

eficacia en la entidad.
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distrito de San
Martin de Porres,
2022.

Determinar cOmo
se  relaciona el
manejo de conflicto
laboral con la
eficiencia de las
empresas
comerciales del
distrito de  San
Martin de Porres,
2022.

Existe  relacion
entre el manejo de
conflicto  laboral
con la eficacia de
las empresas
comerciales  del
distrito de San
Martin de Porres,
2022,

Existe relacion
entre el manejo de
conflicto  laboral
con la eficiencia
de las empresas
comerciales  del
distrito de San
Martin de Porres,
2022,

Nivel de desempefio

13

14

Eficiencia

Recursos empleados

15

16

Tiempo de entrega

17

18

19

20
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Anexo N.° 2: Operacionalizacion de variables

El manejo de conflicto laboral v su relacién con la
productividad de las empresas comerciales del distrito de

San Martin de Pomres, 2022,

Variables Definicion concepiual Dimensiones Indicadores Instrumento
f Intranquilidad laboral Cuestionaria
Garcia (201) (como e citd en Desarmonia Discordia Ezcala de Likert
Chavez, 2018) sefiala que zon
relaciones laborales L ]
componentes claramente Incompatibilidad Comunicacion deficiente 1 = Totalmente en
Manejo del conflicto contrarios; de, por una parte, los Amhiente lahoral tenzo desacuerdo
laboral empresarics, v de otra parte, los 7 = En desacuerdo
trabajadores donde los intereses ) )
zon contrapuestos idemtificados , 3 = Ni de acuerdo ni en
mediante la desarmonda, p Mal manejo desacuerdo
incompatibilidad v pugna Trato desigual 4 =De acuerdo
3 = Totalments de acuerdo
Cuestionario
Fontalvo, De la Hoz v Morelos Nivel de ventas Eacala de Likert
(2018) indican que se reflere a| Ereacia Nivel de desempedio
algiin  proceso en el cuoal
intervienen elementos v Fecursos empleados | = Totalmente en
actividades para obtener un desacuerdo
Productividad resultado, que con  menos
recursos o con los mismo, se 2 =En desacuerdo
pueden  obtener resultados 3 = Ni de acuerdo ni en
positivos. La productividad esta | Eficiencia Tiempo de entrega dezacuerdo
asociada a la  eficacia ¥
eficiencia. 4 =De acuerdo
3 = Totalments de acuerdo

Nota. Elaboracion propia
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Anexo N.” 3: Instrumento de recopilacion de la informacion

Instrucciones: Marque con una X segun su criterio, esta se considerara de caracter estrictamente
confidencial. El siguiente cuestionario tiene como fin determinar como se relaciona el manejo
de conflicto laboral con la productividad de las empresas comerciales del distrito de San Martin

Cuestionario

de Porres, 2022,

1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo; 4= De

acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo.

MANEJO DE CONFLICTO LABORAL

N.°

Items

3]

La empresa cuenta con métodos y recursos que evitan la
intranquilidad laboral al personal para no ocasionar depresion,
ansiedad o estrés

Se resuelven, de forma bilateral, las discordias que se han
presentado entre el trabajador y la empresa

Se concilian las discordias entre log trabajadores por lo que se ha
evitado violencia fisica o psicologica en el centro laboral.

Se evita la comunicacion deficiente entre el jefe y los subordinados
por lo cual se tiene claro las funciones que tienen que cumplir los
trabajadores

Se usan canales correctos que permiten que la comunicacion de los
objetivos empresariales sea conocido por los trabajadores.

La organizacion realiza feedback o retroalimentacion que ha
permitido mejoras en las conductas de los trabajadores logrando
crear un buen clima laboral.

Existe un liderazgo que permite manejar y conciliar los
enfrentamientos sobre disputas laborales entre trabajadores.

La empresa sabe manejar los reclamos de los trabajadores sobre una
situacion en particular que ha atentado contra los derechos laborales

La organizacion tiene una politica antidiscriminatoria que prohibe
actos de discriminacién por motivo de raza, edad, sexo,
nacionalidad, religion y otros

10

La empreza resuelve conflictos entre los trabajadores de forma justa
e imparcial sin preferencias de un trabajador con respecto al otro

PRODUCTIVIDAD

11

La empresa, a cada afio, ha mncrementado el nivel de wventas
permitiendo que el negocio sea rentable.

La empresa le pone metas de ventas a los trabajadores e incentivan
para que lleguen a los objetivos
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“PN El manejo de conflicto laboral v su relacién con la
1 oy San Martin de Pomres, 2022.

13 El desempefio del trabajador ha mejorado porque se siente motivado
y satisfecho en su centro laboral

14 La empresa premia el desempefio de sus trabajadores porque han
congeguido resultados positivos.

15 La empresa mide los recursos que se han utilizado para evitar el
mal uso de estos

16 Los colaboradores cuentan con recursos adecuados que permiten
desempefiarse correctamente

17 Las ventas de los productos se realizan con un menor tiempo de
entrega permitiendo que el cliente este satisfecho.

La empresa tiene procesos que facilitan al colaborador para que
18 : :
entreguen a tiempo los productos vendidos.

19 La organizacion posee herramientas que facilitan al empleado para
que entreguen a tiempo los productos vendidos.

La empresa brinda recursos que facilitan al trabajador para que
20 . fact}
entreguen a tiempo los productos vendidos.

jGracias por su participacion!
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1 “PN El mangjo de conflicto laboral y su relacién con la

Anexo N.” 4: Instrumento de recopilacion de datos

Nombre del Instrumento: Cuestionario
Autor del Instrumento: Juan Carlos Eneque Guzman, Roxana Ludeivi Cordova Mondragon
Poblacion:

Empleados de la empresa

Escalas
Ni de
Totalmente -
Variable Dimension Indicador Preguntas en En acuerdo ni | De Totalmente
desacuerdo | en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5

1. Laempresa cuenta con métodos
¥ recursos  que evitan la
intranquilidad laboeral al personal
para no ocasionar depresion,
ansiedad o estrés

2. Se respelven, de forma
DESARMONIA bilateral, las discordias que se han
presentado entre el trabajador ¥ la
empresa

3. Se concilian las discordias entre
los trabajadores por lo que se ha
evitado wiolencia fisica o
MANETO DEL psmolog]calen el centro labl-oral.._
CONFLICTO 4. S_e evita la comunicacion
LABORAL defiClEII’ltE entre el jefe y _los
subordinados por lo cual se tiene
claro las funciones que tienen que
cumplir los trabajadores

5. Se usan canales correctos que
permiten que la comunicacién de
INCOMPATIBILIDAD los cobjetivos empresariales sea
conocido por los trabajadores.

6. La organizacion realiza
feedback o retroalimentacion que
AMBIENTE ha permitido mejoras en las
LABORAL TENSO | conductas de los trabajadores
logrando crear un buen clima
laboral.

INTRANQUILIDAD
LABORAL

DISCORDIA

COMUNICACION
DEFICIENTE
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El mangjo de conflicto laboral y su relacién con la
productividad de las empresas comerciales del distrito de
San Miartin de Porres, 2022,

MAL MANEIO

7. Existe un liderazgo que permite
manejar v conciliar  los
enfrentamientos sobre disputas
laborales entre trabajadores.

8. La empresa sabe manejar los
reclamos de los trabajadores sobre
una situacidn en particular que ha
atentado  contra los  derechos
laborales

PUGNA

TRATO DESIGUAL

9. La organizacidon tiene una
politica antidiscriminatoria que
prohibe actos de discriminacion
por motive de raza, edad, sexo,
nacionalidad, religion v otros

10. La empresa resuelve
conflictos entre los trabajadores
de forma justa e imparcial sin
preferencias de un trabajador con
respecto al otro

PRODUCTIVIDAD

EFICACIA

NIVEL DE VENTAS

11. La empresa, a cada afio, ha
incrementado el nivel de ventas
permitiendo que el negocio sea
rentable.

12. La empresa le pone metas de
ventas a los trabajadores e
mcentivan para que lleguen a los
objetivos

NIVEL _  DE
DESEMPENO

13. El desempefio del trabajador
ha mejorado porque se siente
motivado v satisfecho en su centro
laboral

14, La empresa premia el
desempefio de sus trabajadores
porgue han conseguido resultados
positivos.

EFICIENCIA

RECURSOS
EMPLEADOS

15. La empresa mide los recursos
que s& han utilizado para evitar el
mal uso de estos

16. Los colaboradores cuentan
con recursos adecuados que
permiten desempefiarse
correctamente
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1 “PN El mangjo de conflicto laboral y su relacién con la

17. Las ventas de los productos se
realiza con un menor tiempo de
entrega permitiendo que el cliente
este satisfecho.

18. La empresa tiene procesos que
facilitan al colaborador para que
entreguen a tiempo los productos
TIEMPO DE | vendidos.

ENTREGA 19, La organizacidon posee
herramientas que facilitan al
empleado para que entreguen a
tiempo los productos vendidos
20. La empresa brinda recursos
que facilitan al trabajador para
que entreguen a tiempo los
productos vendidos
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Resultados en Excel de la encuesta
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Anexo N.° 6: Instrumento: Cuestionario virtual aplicado a la muestra de estudio

El manejo de conflicto laboral y su
relacién con la productividad de las
empresas comerciales del distrito de San
Martin de Porres, 2022

Instrucciones: Marque con

una X segun su criterio, esta seré considerado de cardcter estrictamente
confidencial. El siguiente cuestionario tiene como fin determinar cémo se
relaciona el manejo de conflicto laboral con la productividad de las empresas
comerciales del distrito de San Martin de Porres, 2022

1= Totalmente en desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Ni de acuerdo ni en
desacuerdo; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de acuerdo.

L) 1 (no compartidos) >
MANEJO DE CONFLICTO LABORAL

Intranquilidad laboral

Totalmente Ni de acuerdo
En Totalmente
en nien De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
La empresa
cuenta con
métodos y
recursos que
evitan la
intranquilidad
faboral al O O O O O

personal para
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Anexo N.° 7: Resultados del procesamiento de informacién en el software SPSS V. 25

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SHER M e~ i¥bd 2 Hg

~#Lf Correlaciones |«

({8 Registro Correlaciones no paramétricas

& {E] Cormelaciones no p

-{F5 Titulo

g4 Notas Correlaciones
L Correlaciones X_MANEJO

(I8 Registro NE e

. DE_CONFLIC | Y2_EFICIENC
& {& correlaciones no p§ TO_LABORAL 1A
{9 Titulo

@ Notas Rho de Spearman  X_MANEJO_DE_CONFLI  Coeficiente de 1,000 701"
i () Corretaciones CTO_LABORAL correlacion i
{8 Registro Sig. (bilateral) | ; 000
& (& Explorar N 385 385

~IE) Tilo Y2_EFICIENCIA Cosficiants de 701" 1,000
(g Notas correlacion

—-L{# Resumen de p
i [a BRbcpe Slg. (bllateral) 000

- L{§ Pruebas de nol l N 385 385

=] E X_MANEJO_DE ** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Gréfico de
() Gréfico Q-¢ NONPAR CORR
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([ Registro Correlaciones
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones Ventana  Ayuda

SHORE AE e §¥kd &» W4

~+Lfg Correlaciones Y_PRODUCTIVIDAD Media 377 057 ]
—@ g:?:;:‘; e 95% de intenvalo de Limits inferior 365
P confianza para la media Limite supariar 388
{5 Titulo
& Notas Media recortada al 5% 385 ]
~Lf§ Correlaciones Mediana 4,00
Registro = ——
2 Correlaciones no p. alluza - 1263
: A Titulo Dasv. Dasviacion 1124
& Notas Minimo 1
L Correlaciones Maximo .
(8 Registro | .
& &) Explorar Rango: il 4
~{E Titulo Ranga intercuartl 2
= % 2“35 2 Asimetria -1,088 124
i Resumen de p 5
L {1 Descipbvos Curtosis 613 248
~{§§ Pruebas de no
& {&] X_MANEJO_DH "
i ) Titulo Pruebas de normalidad
L Gréfico de SRS g ;s
(%) Gréfico 04 'kolmoqorov Smirnov , . Shapiro-Wilk .
e A stadistico a g, stadistico ] {[+]
() Grafico 04 Estadist I S Estadist I s
([ Diagrama X_MANEJO_DE_CONFLI 316 385 000 812 385 ,000
{8 Y_PRODUCTI CTO_LABORAL
—IE) Titulo Y_PRODUCTIVIDAD 297 385 000 820 385 000
..... - a. Correccion de significacion de iefors
% g::g gi Correccion de slgnificacion de Lillief
(i Grafico Q-¢
({i Diagrama
([ Registro X_MANEJO_DE_CONFLICTO_LABORAL
2 Explorar
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Archivo  Editar Ver Datos Transformar Insettar Formato  Analizar  Gréficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHEAR VM e RBL =5 Hd
| -+l Correlaciones A
_@ Registro X_MANEJO_DE_CONFLICTO_LABORAL
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s {5 Titulo Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
| 1 ':% gms, A Valido Totalmente en 30 78 78 78
e :"e bl desacuerdo
1 gistro
&- (& Correlaciones no p En desacuerdo 18 | 49 48 127
{8 Titulo Ni de acugrdo nien 61 158 158 286
{28 Notas dasacuerdo | [ | )
L Correlaciones De acuerdo 194 50.4 50.4 79,0
G; ::;';:‘r’ Totalmente de acuerdo 81 210 210 1000
@ Tiulo Total 385 100,0 100,0
h% Notas
L@ Resumen de p
+{{f§ Descriptivos Y_PRODUCTIVIDAD
~{ff} Pruebas de no
. Porcentaje Porcentaje
E X_MANEJO_DH Frecuencia  Porcenta)s vélido acumulado
Titulo
Gréfico de Valido Totalmenta en 0 7.8 7.8 78
({5 Grafico 04 desacuerdo
() Grafico C-¢ ‘En desacuerdo 19 49 49 12,7
- [} Diagrama Ni de acusrda ni en 61 158 158 286
& v_PRODUCTIY desacuerdo _
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Anexo N.° 8: Resultados descriptivos del procesamiento de informacion en el software SPSS

El mangjo de conflicto laboral y su relacién con la
productividad de las empresas comerciales del distrito de

San Miartin de Porres, 2022,

V.25
Tablas de frecuencia
X1 DESAEMONIA
Porcentaje
Fracuenciz Porcentzje  Porcentajs vilido zcwmunlado
Vihdo  Totalmente en dezacuerdo 30 78 T8 7.8
En desacuerdo 19 45 45 127
M1 de acuerdo m en desacnerdo 61 13,3 15,8 23.6
Die acuerdo 180 46,3 46,8 75,3
Totalmente da acuerda o 247 247 1000
Total 185 100,00 1000
X2 INCOMPATIBILIDAD
Porcentaje
Fracuencia Porcentzje  Porcentaje vilido zcumulado
Vihdo  Totalmente en dezacuerdo 30 78 T8 7.8
En desacuerdo 42 12,7 12,7 205
M1 de acuerdo m en desarnerdo 47 22 2.2 iz
Die acuerdo 178 46,2 46,2 7.0
Totalmente da acuerda a1 210 210 1000
Total 185 100,00 1000
X3 PUGNA
Porcantaje
Frecuenciz Porcentaje  Porcentaje vihdo acumulado
Vildo  Totalmente en desacuerdo 30 73 78 7.8
En desacuardo 19 49 49 127
M1 de acuerdo m en desacnerdo 30 T8 T8 205
D acuerdo 179 46,5 46,5 &7.0
Totalmente da acuerdo 27 33,0 33,0 1000
Total 385 1000 1000
Y1 EFICACIA
Porcentaje
Fracuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Vihdoe  Totalmente en desacuerdo 30 78 TR 7.8
En desacuerdo 19 45 45 127
M1 de acuerdo m en desacnerdo 44 11.% 11,9 4.7
Die acuerdo 113 04 224 .0
Totalmente da acuerda 177 46,0 480 1000
Total 185 100,00 1000

Cordova Mondragén R.; Eneque Guzman J.

Pag. 114



i productividad de las empresas comerciales del distrito de

“PN El mangjo de conflicto laboral y su relacién con la
1 OEL NoRTE San Martin de Porres, 2022

¥1_EFICTIENCIA

Porcantajs
Frecuenciz Porcentaje  Porcentaje valido zewrmlado
Valide  Totalmente en desacuerdo 49 127 127 127
M1 de acuerdo m en desacuerdo 3l 3.1 21 20,3
De acuerdo 163 423 423 63,1
Totalmente de acuerdo 142 365 36,9 1000
Total 385 100,0 100,0
X MANEJO DE CONFLICTO LABORAL
Porcantaje
Fracuencia Porcentaje  Porcentaje vlido acuwmulado
Valide  Totalmente en desacusrdo 30 78 7.8 7.8
En desacuardo 19 49 49 127
Mi de zcuerdo m en desacnerdo 61 158 158 28,6
D acuerdo 194 04 0.4 790
Totalmente de acusrdo 31 210 21,0 1000
Total 385 100,0 100,0
Y _PRODUCTIVIDAD
Porcantaje
Fracuencia Porcentaje  Porcentajs valido acurmnlado
Vilide  Totalmente en dezacuerdo 30 78 T8 7.8
En desacuerdo 19 45 4.5 127
Mi de acuerdo mi en desacnerdo 61 158 158 18,6
D acuerdo 176 43,7 43,7 4.3
Totalmente de acuerdo 5o 23,7 25,7 1000
Total 3385 100,0 100,
Grifico de barras
X1_DESARMONIA

Tatakmante én Endesacuerds  Mi de acuarda ni D acuarda Totakmanie ce
desatuends en dasacuardo Bouerde

¥1_DESARMOMNLA
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Frecusncia

Frecuencia

X2_IMCOMPATIBEILICWAD

Totaiments en Endesacusrds M de acwerdo ni D acuerdo Tateiments de
desacuerdo en desacuend acuerdo

X2_INCOMFATIEILIDAD

%3_PUGNA

Totaimente en Endesacuerds  Ni de acuerdo ni D acuerdo Tataimente de
desacuerdo an desacusrdo acugrda

K3_PUGHA
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Y¥1_EFICACIA

F

Totakments en Endesacusrdn Mi de acuerdo ni D acuerdn Tatalmeants da
desacuerdn an desacuerdo acuerdo

Y1_EFICACIA

¥2_EFICIENCIA

Frecuencia

Totalmenta an i de acuerdo r én Dra acuarda Totalmeants de atusrdo
desacuardo desacuardo
¥2_EFICIENCIA
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¥_MANEJO_DE_COMNFLICTO_LABORAL

Frecuencia

Totalmente en Engesacuards M ode acusrds m D acwerdo Totarmants de
en desacuerdo acuwardo

desacuarda
X_MAMNEJO_DE_CONFLICTO_LABORAL

¥_FRODUCTMVIDAD

Frecusncia

Tetaments bn Er dasacuardn 4 S0 Bcwaeds ni D poumrEo Totnlmame da
dasacuardn #n desacuario ACUBIT)
¥_PRODUCTIVIDAD
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Anexo N." 9: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Los conflictos

laborales ¥ la productividad del distrito de San Martin de Porres, 2022.

Dimensiones/items

Pertinencia

2

Relevancia

3

Claridad

Sugerencias

Dimension desarmonia

s1

NO

s1

NO

S1

NO

La empresa cuenta con
métodos ¥ recursos que
evitan la intranquilidad
laboral al personal para no
ocasionar depresion,
ansiedad o estrés

Se resuelven, de forma
bilateral, las discordias que
se han presentado entre el
trabajador v la empresa

Se concilian las discordias
entre los trabajadores por lo
que se ha evitado violencia
fisica o psicologica en el
centro laboral.

Dimensiion
incompatibilidad

sl

NO

sl

NO

|

NO

Se evita la comunicacion
deficiente entre el jefe y
los subordinados por lo
cual se tiene claro las
funciones que tienen que
cumplir los trabajadores

Lh

Se usan canales correctos
que permiten que la
comunicacion de los
objetivos empresariales sea
conocido por los
trabajadores.

4]

La organizacion realiza
feedback o
retroalimentacion que ha
permitido mejoras en las
conductas de los
trabajadores logrando crear
un buen clima laboral.

Dimension pugna

s1

NO

s1

NO

S1

NO

Existe un liderazgo que
permite manejar y conciliar
los enfrentamientos sobre
disputas  laborales entre
trabajadores.

La empresa sabe manejar
los  reclamos de los
trabajadores  sobre una
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1 “PN El manejo de conflicto laboral v su relacién con la

situacion en particular que
ha atentado contra los
derechos laborales

9 | La organizacién tiene una
politica antidiscriminatoria
que prohibe actos de
discriminacion por motivo | X X X
de raza, edad. sexo,
nacionalidad, religion vy
otros

10 | La  empresa  resuelve
conflictos entre los
trabajadores de forma justa

) o . L X X X
e imparcial sin preferencias
de wun trabajador con
respecto al otro
Dimension eficacia 51 NO 51 NO | SI | NO
11 | La empresa, a cada afio, ha
incrementado el nivel de X X X

ventas permitiendo que el
nezocio sea rentable.

12 | La empresa le pone metas
de ventas a los trabajadores .

© ventas & J X X X
e incentivan para que
lleguen a los obhjetivos

13 | El desempefio del
trabajador ha mejorada
porque se siente motivado X X X
y satisfecho en su centro
laboral

14 | . La empresa premia el
desempefio de sus

trabajadores porque han X X X
conseguido resultados

positivos.

Dimensién eficiencia S1 | NO | SI | NO | SI [ NO

15| La empresa mide los
recursos  que se  han .

oL qne  se X X X
utilizado para evitar el mal
uso de estos

16 | Los colaboradores cuentan
con recursos adecuados que
permiten  desempefiarse
correctamente

17 | Las ventas de los productos
se realizan con un menor
tiempo La empresa brinda
recursos que facilitan al | X X X
trabajador para que
entreguen a tiempo los
productos vendidos  de
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entrega permitiendo que el
cliente este satisfecho.

18

La empresa tiene procesos
que facilitan al colaborador
para  que entreguen a
tiempo  los  productos
vendidos.

19

La organizacidn posee
herramientas que facilitan
al empleado para que
entreguen a tiempo los
productos vendidos

La empresa brinda recursos
que facilitan al trabajador
para  que entreguen a
tiempo  los  productos
vendidos

Observacion:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X | Aplicable despoés de corregir | ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Bacigalupo Lago Raul Santiago

Especialidad del validador: Adminstracion

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado

! Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item,

es conciso, exacto y directo
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