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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion entre
la comunicacion interna y los conflictos laborales en las areas administrativas de
una empresa textil, Lima 2021. Su enfoque es cuantitativo, tipo aplicada, disefo
no experimental y de nivel descriptivo — correlacional. Se emple6é una muestra
censal, donde se tomaron 35 trabajadores de las areas administrativas de una
empresa textil de Lima. Se utiliz6 un cuestionario de 20 preguntas como
instrumento, validdndose por juicio de expertos y obteniendo un resultado
aplicable, asi también se tuvo una confiabilidad de 0,850 en el Coeficiente Alfa de
Cronbach, siendo una fiabilidad muy buena. Por otro lado, se aplicaron pruebas
no parameétricas como el Coeficiente de correlaciéon de Spearman (rho) con un
resultado de 0,850 (correlacion positiva muy fuerte) entre las variables, con un
nivel de significancia de 0.000 < 0.05; concluyéndose que existe relacion
significativa entre la comunicacion interna y los conflictos laborales en las areas

administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Palabras clave: Comunicacion interna, conflictos laborales, empresa textil

viii



Abstract

The general objective of this research is to determine the relationship between
internal communication and labor conflicts in the administrative areas of a textile
company, Lima 2021. Its approach is quantitative, applied, non-experimental
design and descriptive-correlational. A census sample was used, where 35
workers were taken from the administrative areas of a textile company in Lima. A
20-question questionnaire was used as an instrument, validated by expert
judgment and obtaining an applicable result, as well as a reliability of 0.850 in
Cronbach's Alpha Coefficient, being a very good reliability. On the other hand, non-
parametric tests such as Spearman's correlation coefficient (rho) were applied with
a result of 0.850 (very strong positive correlation) between the variables, with a
significance level of 0.000 < 0.05; determining that there is a significant relationship
between internal communication and labor conflicts in the administrative areas of

a textile company, Lima 2021.

Keywords: Internal communication, labor conflicts, textile company.



I. INTRODUCCION

En la medida que el ser humano fue evolucionando socialmente, la capacidad de
socializacion y comunicacion se increment6 en el mundo, siendo la convivencia
dificil de manejar por la diversidad de personalidades actitudes o comportamiento.
Cuando el trabajo se convierte en la fuente de riqueza, la convivencia seria laboral,
integrando las personas equipos organizacionales de dificil control; reglamentos
internos y organigramas funcionales surgen ante la necesidad de regular el
“‘quehacer” en una jornada laboral; asimismo, minimizar los conflictos laborales en

un mismo ambiente.

A nivel internacional, segun Silva, Pino y Lopez (2020), menciona que, en América
Latina, cada afio hay un aumento de casos de conflictos laborales que por lo
general termina en demandas por largos periodos, convirtiéndose en grandes
gastos para las empresas, pues en varios de los casos los trabajadores tienen que
ser indemnizados. Por tal motivo, se considera que es conveniente llegar a una
mediacién con los trabajadores, a través de la comunicacion, siendo esta una
herramienta importante para terminar los conflictos de manera clara y en el menor
tiempo posible, contribuyendo a que ambas partes resuelvan sus problemas de la
forma méas amigable, reduciendo pérdidas financieras a los profesionales que

intervienen (p. 190).

A nivel nacional, Matallana (2019), menciona en su articulo cientifico que, las
investigaciones sobre los conflictos laborales en el Perd, son una necesidad ante
la satisfaccibn remunerativa, mecanismos de promocion de puesto,
hostigamiento, estilos gerenciales, presién laboral entre otros. Existen
organizaciones gque no manejan una adecuada negociacion de los conflictos
laborales entre sus trabajadores. Se conoce que el Peru es un pais con un alto
nivel de réplica de modelos foraneos sin implementarlos al contexto inmediato

real, dada la diversidad socio-cultural que existe en el pais (p. 136).

A nivel local, se muestra que la mayoria de las empresas presentan fallas en sus
procesos a nivel organizacional, esto debido a que no existe una adecuada

comunicacién interna, ocasionando una insatisfaccion en los trabajadores. De



acuerdo con un estudio realizado a la empresa Ronald Career Services Group, en
Peru - Lima Metropolitana, solo el 44% de los trabajadores del pais se sienten
satisfechos en los puestos de trabajo que tienen asignados. Por otra parte, en una
segunda encuesta, solo el 74 % de los encuestados esta dispuesto a laborar en

un trabajo donde se sientan comodos (Revista Andina, 2018).

Hoy las organizaciones destinan presupuesto a capacitaciones o entrenamientos
para mantener a los trabajadores motivados y con un gran soporte emocional para
prevenir los conflictos laborales que por lo general tienen por causa la
comunicacién en sus espacios laborales. De acuerdo a los temas a investigar, se
formula la siguiente pregunta: ¢ Cudl es la relacion entre la comunicacion interna
y los conflictos laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima
20217, siendo este el problema general. Por otro lado, se tiene como problemas
especificos: ¢Cual es la relacion entre la comunicacion formal y los conflictos
laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021? y ¢ Cul
es la relacién entre la comunicacion informal y los conflictos laborales en las areas

administrativas de una empresa textil, Lima 20217

De tal manera, bajo un nivel te6rico esta investigacion tiene por justificacion el
revisar diferentes aspectos de la comunicacion interna y del conflicto laboral, pues
estas son de suma importancia en las organizaciones, ya que manejando una
buena comunicacion, se reduciran los conflictos laborales en gran medida, asi
también considerar las necesidades de expresion verbal, corporal y de autoestima
para que los trabajadores puedan expresar sus sentimientos y pensamientos,
interactuando de manera idonea con los demas. Por otra parte, la justificacion
practica se esta centrando en ampliar los conocimientos sobre las medidas
necesarias que se deberia tomar ante estos temas y de esa manera brindar una
solucion adecuada en el futuro. Es de suma importancia que las organizaciones
muestren el ejemplo de tener buena comunicacion interna y reducir los conflictos
laborales. Es por ello que se profundizara cada uno de los temas y se observara

gueé tipo de comunicacion es la que se debe emplear.

El objetivo general de la presente investigacion es determinar la relacién entre la

comunicacion interna y los conflictos laborales en las &reas administrativas de una



empresa textil, Lima 2021, para asi lograr una mejor convivencia entre los
trabajadores, asi como un mejor desempeiio laboral dentro de la organizacion.
Por otro lado, se tiene como primer objetivo especifico, determinar la relacion entre
la comunicacion formal y los conflictos laborales en las areas administrativas de
una empresa textil, Lima 2021; asi también el segundo objetivo especifico es
determinar la relacion entre la comunicacion informal y los conflictos laborales en

las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Segun las variables a tratar, esta investigacion tiene como hipétesis general,
existe relacion significativa entre la comunicacion interna y los conflictos laborales
en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021. Entre las hipotesis
especificas se plantea, existe relacion significativa entre la comunicacion formal y
los conflictos laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima
2021; como también, existe relacidn significativa entre la comunicacion informal y
los conflictos laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima
2021.



ll. MARCO TEORICO

Para brindar una mejor investigacion, se ha recopilado antecedentes

internacionales y nacionales considerando nuestras variables.

Iniciando con los antecedentes internacionales, Camilo (2018), manifesto que el
objetivo de su tesis era establecer las excelentes experiencias de comunicacion
interna que interviene en la complacencia de los trabajadores en Ecuador. La
investigacion utilizd un disefio no experimental - transaccional, en el cual se
empled el instrumento del cuestionario a 1079 de los empleados de 48
organizaciones. Asi también, aproximadamente la mitad de la muestra
encuestada tuvo como resultado que el (42,36%) esta en gran parte de acuerdo y
muy de acuerdo el (6,99%) con relacién al uso en la actualidad de las vias de
mensajes en sus empresas. Concluyendo que los medios de comunicacién que

se utilizan con mayor frecuencia es el correo electronico y el teléfono.

Por su parte, Santana (2018), quien en su tesis tuvo como objetivo principal,
determinar si existe relacién entre el comportamiento organizacional y el manejo
de conflictos laborales en el hospital de la Ciudad de Ambato - Ecuador. Fue un
estudio no experimental de categoria transversal bajo un nivel descriptivo,
correlacional y predictor. El instrumento utilizado fue el cuestionario ROCI-Il que
constd de 50 preguntas. Los resultados arrojaron un 0,710 en el coeficiente de
Pearson, lo que quiere decir que existe una relacion positiva, en donde existira un
mejor manejo de los conflictos laborales, siempre y cuando sea mayor el clima
organizacional. Se concluyé que existe relacién entre el comportamiento
organizacional con el manejo de conflictos laborales en el area de consulta externa

del Hospital Provincial de Ambato.

Asimismo, Leb6n (2018), en su investigacion tuvo como objetivo determinar la
comunicacién interna y su relacion con el manejo de conflictos del area
administrativa de una fabrica de ropa y comercializadora de prendas de vestir en
la zona 3 de Quetzaltenango - México. Fue una investigacion de tipo cuantitativo
y disefio descriptivo donde utilizé un cuestionario como instrumento para medir la
relacion entre ambas variables de estudio. Los resultados demostraron que los

trabajadores se encontraban de acuerdo en que la comunicacién interna si se



relacionaba con el manejo de conflictos, en donde el 92% respondieron de forma
afirmativa y 8% de forma negativa. Se concluy6 que los trabajadores alcanzaban
las metas de la empresa, pero el proceso se veia afectado por la escasez de

comunicacién entre los trabajadores.

Por otra parte, Nicolini (2017), en su investigacion planteo el objetivo de explicar
los nuevos conflictos laborales en los puertos de Valparaiso y Ventanas - Chile,
desde el punto de vista de los trabajadores del puerto. Emple6 un tipo de estudio
interpretativo, de disefio tipo cualitativo discursivo; su instrumento fue la entrevista
focalizada o semiestructurada. Entre los resultados se visualizaron cinco conflictos
en el Puerto de Ventanas, seis conflictos en el Puerto de Valparaiso y tres
conflictos transversales, los cuales fueron vinculados al grado de
institucionalizacion y de reconocimiento. Se concluyé que el sindicalismo portuario
liderado por la Unién Portuaria, si esta ligado a una tendencia que aun no logra

consolidarse dentro del movimiento obrero nacional.

Maldonado (2018) en su investigacion presentd como objetivo analizar si existe
relacion entre la comunicacion interna y el clima laboral en el Instituto de Salud
Pablica en Chile. Se utiliz6 una metodologia de tipo descriptivo cualitativo,
utilizando el instrumento de cuestionario; Entre sus resultados se obtuvo que el
92% de los funcionarios del ISP conocen cuéles son sus tareas Yy
responsabilidades y casi la mitad de estos estd de acuerdo en que el Instituto
apoya el desarrollo. Se concluye que el clima organizacional si influye en la

comunicacién y las relaciones interpersonales.

Por otro lado, continuando con los antecedentes nacionales, Hidalgo (2019), quien
en su tesis formulé como objetivo, constituir la relacidon entre la comunicacion
interna y la imagen de Xtreme Per0 - Chorrillos 2019. Para ello se establecio una
investigacion tipo aplicada, de nivel correlacional y de disefio no experimental.
Manejo el instrumento cuestionario con un total de 34 interrogantes, las cuales se
aplicaron a una poblacion de 100 trabajadores. Los resultados obtenidos en el
coeficiente de correlacion de Spearman (0.626), se determiné que existe relacion

positiva considerable de la comunicacién interna con la imagen organizacional de



Xtreme Peru. Se concluy6é que las variables mencionadas tienen una relacion

positiva considerable.

En tal sentido, Manzano (2017), en su tesis realizada en Puno, en donde su
objetivo principal era determinar si la comunicacién interna se relacionaba con el
desemperio laboral del talento humano en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Salvador - Agencias Puno - Juliaca 2016; en donde se ejecutdé el método
cuantitativo. Por otro lado, utilizé un disefio no experimental de tipo transversal,
con un nivel descriptivo. Como resultado el talento humano afirmé en un 36% que
se presentaba informacion mediante una fragil retroalimentacion por parte de los
directivos, debido a la existencia de comunicacion informal. Concluyé que la
comunicacion interna si lograba influir en su desempefio laboral, sustentando el

uso correcto de los diferentes medios de comunicacioén interna.

Asi también, Truijillo (2017), en su tesis tuvo el objetivo de determinar la manera
en gue la comunicacion interpersonal se relaciona con el trabajo en equipo de los
trabajadores de las instituciones publicas del sector de energia y minas en Lima -
Peru. Su investigacion fue de tipo descriptivo, explicativo con enfoque cuantitativo.
Los resultados mostraron que existia un alto grado de confiabilidad, asimismo, la
correlacion de Pearson dio un igual a 0.872, lo que quiere decir que existe una
correlacibon muy buena entre ambas variables de estudio. Concluyé que la
comunicacién interna afectaba significativamente el trabajo en equipo de

instituciones publicas descentralizadas de Energia y minas terrestres.

Continuando con Chavez (2018) en su investigacion realizada en Truijillo- Perq,
tuvo el objetivo comprobar el nivel de relacién entre los conflictos laborales y la
productividad comercial de la financiera Micredit Per en el afio 2016. Se utilizo
una investigacion de tipo correlacional de disefio longitudinal correlacional, bajo
un método hipotético deductivo. Se obtuvo como resultado un valor de r =-0.9178,
en el que hubieron 137 los casos de conflictos laborales; donde el nimero de
casos muy graves con 78, graves son 33 y 26 son leves. Concluyo que existe un
alto nivel de influencia significativa negativa entre los conflictos laborales y la

productividad comercial en la financiera Micredit Pera.



Por otro lado, Cavero (2017), muestra en su investigacion, la cual tuvo como
objetivo determinar la relacibn que existe entre los conflictos laborales y el
desempefio de los trabajadores de la corporacion vega, San Martin de Porres
2017 - Perq, teniendo asi una evaluacion reciproca de un plan no efectivo, en la
gue se utilizo la herramienta de preguntas y respuestas de Likert para calcular la
variable de conflictos laborales y desemperfio a los trabajadores. Como conclusién
se obtuvo que, la investigacion realizada cuenta con una relacién entre ambas

variables.

Dentro de las bases tedricas - cientificas sobre las relaciones humanas segun
Mestanza y Ubillus (2019), citando a Andrade (2010), menciona que la base
primordial de las empresas son las relaciones humanas, la cual tiene como
propoésito fundamental el éxito organizacional, reforzando la identidad de los
trabajadores hacia la empresa, brindando asesoria idénea y precisa, consolidando
su incorporacion, y formando una percepcién adecuada de la organizacion,
productos y servicios. Asimismo, se debe considerar que la comunicacién detalla
con ciertos objetivos, funciones y flujos, de este domo se ordena en algunos tipos

y considera una serie de componentes que la conforma (p. 13).

Por otra parte, de acuerdo a las bases tedricas - cientificas del conflicto, Condori
(2018), citando a Novel (2008) sefiala que el conflicto resulta de la hipotesis de las
necesidades humanas, por lo que se interpreta a la motivacion humana como
argumento a la solucién de las diferentes carencias, la cual se reconoce como
imprescindible y que sea un bien suficiente para si mismo: Responsabilidad de
resistencia (fisica), de confianza, de dominio, de gratitud y realizacién del potencial
del propio individuo. La actitud y los bienes son componentes adjudicables, no
obstante, lo relacionado a necesidad de la persona resulta no negociable o

complejo para llegar a un consenso (p.5).

Con relacion a los enfoques de la primera variable, Rojas y Paniagua (2020),
citando a Berceruelo (2011, p. 20) determina que la comunicacién interna es el
“requisito particular de las empresas de promover e incorporar a sus trabajadores

en un ambiente empresarial variable. A partir de este enfoque, tenemos una



herramienta que permite difundir los objetivos a toda la organizacién, emite

politicas y construye una identidad en un clima de seguridad y de incentivo.”

Por otra parte, Huanca y Torres (2017), citan a Capriotti (2009), en su libro
“Branding Corporativo”, menciona a la Comunicacion Interna como un grupo de
anuncios y hechos de modo sensato y deliberado a fin de vincularse dentro de la
empresa, con el objetivo de transmitir de manera innovadora y distinta, referente

atributos de la organizacion, sobre los bienes que ofrecen y funciones. (p. 35)

Por otro lado, Robbins (2009) citado por Villalobos y Pertuz (2019, p. 41), el
conflicto es una sucesion que comienza cuando una de las partes ha recibido un
impacto perjudicial, o esta por adquirirlo, situacién que en primer lugar produce
intranquilidad. En consecuencia, se menciona que esté situacion concurre en un
amplio conflicto los trabajadores en las organizaciones como: discrepancia de
metas y objetivos, entendimientos distintos de los hechos, disconformidad en base

al comportamiento, etc.

Asimismo, Moreno (2017, p. 80) determina que el conflicto se destaca cuando se
supera el margen oportuno de la tolerancia, y alcanza a propagar excesos que
provoca inhabilitar a uno de los intérpretes. En esta posicion los facilitadores
tienen un rol importante, ya que en ellos reincide la responsabilidad de lo hipotético

que la organizacion consolida acerca del conflicto.

Por su parte, Ovejero (2004) citados por Buitrago, Hernandez y Hernandez (2017),
el conflicto es un procedimiento participativo donde se realiza en un entorno
establecido; un trabajo colectivo y creacion humana distinguible de la agresion,
cuando se demuestre disputas sin violencia, pero no provocaciones sin

altercados, logrando se eficaz o perjudicial segun como se llegue (p. 100).



METODOLOGIA

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, ya que a través del cuestionario que

se realiz6 a los trabajadores, se ejecutd una tabulacién de datos, obteniendo

resultados y permitiéndonos definir el vinculo de ambas variables de investigacion.

Alan y Cortez (2018), indican que la investigacion cuantitativa es una forma

organizada para analizar y reunir los antecedentes que se encuentra en distintas

fuentes, utilizando instrumentos sistematicos, demograficos y mateméticos.

Asimismo, es definitivo en su intencién, cuantificando el problema y dando a

entender la generalizacion a través de la investigacibn de conclusiones

planificadas a un mayor conjunto de habitantes de una determinada area. (p. 69)

3.1.

Tipo y disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, pues se procedid a brindar solucion a
los problemas, aplicando los conocimientos cientificos mediante la

construccioén, modificacién y transformacion de la realidad.

Catacora (2018, p. 18), explica que el tipo de investigacion aplicada es
aquella que sitta a solucion de problemas que se manifiestan en los
procesos, ya sean de produccion, circulacién, consumo de bienes y
servicios, distribucion o cualquiera que pertenezca a la accion humana. Se
les nombra aplicadas; porque en las ciencias facticas o formales se
expresan problemas o hipétesis de trabajo en base a una investigacion
basica, pura o fundamental, pasando a resolver asi las dificultades o

problemas de produccion en la sociedad.

Disefio de Investigacion

Se reconocio que el disefio de la presente investigacion es no experimental,
de nivel descriptivo — correlacional y de corte transversal, en donde se
observaron demostraciones tal cual se transmitieron en su contexto natural,
para luego realizar un estudio; teniendo una muestra de 35 trabajadores a

guienes se les realizd una encuesta, utilizando como instrumento el



cuestionario de Google encuesta, con la que se obtuvo la informacion

necesaria de este estudio.

Sanchez, Reyes y Mejia (2018), define que la investigacién no experimental
es empirica, pues no existe manipulacion directa de las variables, solo las
analiza y las describe tal y como se muestra en la realidad. Se le conoce
también como método descriptivo porque llega al control estadistico, por

ello, es menor su validez interna ante la metodologia experimental. (p. 92)

Por otra parte, Martinez (2018, p. 166), sefala que la investigacion
descriptiva detalla los objetos, individuos y sucesos determinados que
seran estudiados. Bajo este nivel de investigacién podemos obtener mucho
més que simples detalles, planificando y examinando diferentes
actividades, ordenando los problemas jerarquicamente de acuerdo a su
magnitud, para después formular técnicas de recoleccion de datos y las

fuentes a las que se consultara.

En cuanto a la investigacion correlacional, Salazar (2021) citando a Salkind
(1998), menciona que la finalidad de la investigacion correlacional es
examinar o exponer la concordancia entre las variables o sus resultados.
Asi también, entre los puntos significativos se examina las concordancias
entre variables o sus resultados, pero no se explica o detalla que sea la
causa de la otra; es decir, la correlacion explora similitudes, donde el

cambio de un factor interviene directamente en otro (p.70).

/Vl

n= r

\

V2
Donde:
n = Muestra de estudio
V1 = Comunicacion Interna
V2 = Conflictos laborales

r = Relacion
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3.2.

Con respecto a la investigacion de corte transversal, Rodriguez y
Mendivelso (2018, p. 142), manifiestan que este disefio de investigacion es
también llamado estudio de prevalencia o encuesta transversal, ya que se
cataloga igual que un estudio observacional, basdndose individualmente
con un propoésito doble (descriptivo y analitico), en el cual tiene como
principal objetivo, reconocer cuan a menudo se repite una enfermedad,

situacién o condicién en la poblacién que se esta estudiando.

Variables y operacionalizacion
Variable 1. Comunicacion Interna

Para Mori (2018), la comunicacion interna es la “comunicaciéon mas natural
en una organizacion”, ya que esta es una herramienta con la que se puede
encontrar estrategias inteligentes. Asimismo, mencionan que la
comunicacion interna es un intercambio de mensajes planificados en el

centro de una organizacion (p. 23).

En tal sentido, realiza una definicion operacional de la comunicacion
interna, siendo sus dimensiones: la comunicacién formal, con sus
indicadores la comunicacion ascendente y descendente; y la comunicacion
informal, con sus indicadores, la comunicacién social y la comunicacién

distorsionada.
Dimensiones de la variable 1:
Dimensiéon 1: Comunicacion formal

Sanchez y Garcia (2019), citado a Morales (2001), definen la comunicacion
formal como aquella que tiene una estructura y proceso definido por la
organizacion. Su seguimiento nos permite conocer los cauces de
transmision de informacion de la empresa. Ademas, se localiza muy bien
definida y personalizada en el organigrama de la empresa. Si se investiga
minuciosamente se puede desarrollar una nueva particion interna variando

la comunicacion descendente y ascendente (p. 14).
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Indicadores de la dimensién 1:
Indicador 1: Comunicacién ascendente

Los autores Borges y Bruno (2017), indican que la comunicacion
ascendente es aquella que se dirige hacia arriba, por medio de los grandes
cargos o puestos; es decir, del area de los directivos de la organizacion, ya
gue les permite mantener contacto directo con el personal a cargo y
conocer asi el estado de &nimo y motivacion de los trabajadores,
percibiendo la magnitud de los problemas. Entre sus eficacias se halla la
facultad de estar al tanto de los aportes originarios de todos los lados de la
compaiiia, con la finalidad de recolectar opiniones, que puede ayudar a una
retroalimentacion o el hecho de acceder y el estar al tanto de posibles
conflictos o necesidades de las personas de menor jerarquia (p.62).

Indicador 2: Comunicacién descendente

Por su parte, Fernandez (2009), citado por Solano (2017), sefala que la
comunicacion descendente es apreciada como natural al momento de
trasferir el testimonio en la empresa por la forma piramidal de las
comparfiias. Surge en la alta direccion y transcurre de modo vertical hacia
los niveles méas bajos. La comunicacion tiene que ajustarse al recibidor y
brinda respeto y confianza si se adopta como inmediata y efectivo. Su
trabajo primordial es transferir herramientas y disposiciones, y los mensajes
tienen que tener testimonios indispensables y de importancia para el

propdsito al que se enfoca.
Dimension 2: Comunicacion informal

Asi también, la comunicacion informal, segun Correal (2009), citado por
Damian (2019, p. 12), sefiala que es el tipo de comunicacion mas directa
entre el cliente interno en la mayoria de organizaciones, siendo esta una
forma de comunicacion que se suplementa a lo consecuente o corporativo
y que no esta proyectada. Esta comunicacion informal nace de las

relaciones sociales entre los individuos que forman parte de la compaifiia y
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cumple a la confianza, proporcionando soluciones a la necesidad de
comunicacion que poseen los trabajadores que son parte de la
organizacion. El inconveniente es que este tipo de comunicacion no es
precisamente seguro, y un rumor injustificado incita un gran deterioro tanto
para las personas como para la organizacion. Por lo tanto, la comunicacion
interna se tiene que dar respuesta a esta dificultad y anular lo mas pronto
posible, y una técnica explicita racional, clara y fluido es una manera de
evitar los rumores. Que sea la organizacion quien dé respuesta a estas

necesidades informativas.

Indicadores de la dimensién 2:

Indicador 1: Comunicacién social

En cuanto a la comunicacion social, Rodriguez, Cabrera & Calero (2018,
p. 398), menciona que es el proceso de movilizacion donde se brinda un
dialogo publico y privado, siendo de gran apoyo para las personas y las
comunidades que deseen llegar a las causas de los problemas; determina
gue la informacion social es la que se va asociar con los trabajadores de la
empresa, incrementando de esta manera la socializacion, que forma parte
de la compainiia, esta comunicacion es critica al interior de la compafiia ya
gue es mas completa de enlaces de emocién de los trabajadores que

pertenecen a una entidad.
Indicador 2: Comunicacién distorsionada

Mientras que para Rios (2018) menciona que la comunicacion
distorsionada es producto de conversaciones mal entendidas por los
individuos que conforman un grupo, en donde cualquiera de las partes no
recibe de manera adecuada la informacion, generando una distorsion entre
las palabras y en el mayor de los casos estas palabras se pueden llegar a
trasmitir a otras personas de la organizacion, ya sea de manera general,
ocasionando conflictos entre los demas integrantes de la organizacién (p.
25).
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Variable 2: Conflictos laborales

Por otro lado, con respecto a la segunda variable, Toro (2017), expresa que
los conflictos laborales son las acciones por la que dos 0 mas personas
disputan por tener el control de escasos materiales o recursos, logrando
muchas veces que los colaboradores presenten rifias entre ellos mismos
para sobresalir. Asimismo, los conflictos laborales pueden ser funcionales
y disfuncionales de acuerdo a los efectos que generan en la empresa (pp.
21y 23).

Toro (2017), nos muestra definicion operacional de los conflictos laborales,
divide a estos como conflicto funcional con los indicadores de negociacion
y conciliacion y conflicto disfuncional con los indicadores de

comportamiento y desorganizacion.
Dimensiones de la variable 2:
Dimensiéon 1: Conflicto funcional

El conflicto funcional, Segun Sanchez (2020, p. 3) citando a Lussier y Achua
(2016) este es de magnitud prudente, la cual protege las metas en grupo y
perfecciona el desempefio de las partes, fomentando la creatividad,
solucion de problemas, toma de decisiones la adaptacion al cambio,
estimulan el trabajo en equipo etc., la cual permite un método para resolver
tensiones las cuales conllevan al cambio. En consecuencia, se busca
propdsitos comunes para confort de ambas partes y no da lugar a intereses

propios y egoistas.

Indicadores de la dimensioén 1:

Indicador 1: Negociacion

Segun, Beltran (1981) citado por Bravo, Bravo & Bravo (2019), lo contempla
como el seguimiento de todos los mecanismos de persuasion que se
encuentra dentro de nuestra capacidad, considerando que el objetivo
primordial de la comunicacion es la persuasion, esto quiere decir, el intento

gue realiza el protagonista para conseguir que los demas tengan su misma
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perspectiva, aunque la intensidad ya no formaria parte de los habitos de la

persuasion, sino en establecer buena percepcion del orador (p. 3).
Indicador 2: Conciliacion

Torres (2017, p. 5), citando a Couture (1960), precisa a la conciliacion como
el entendimiento o compromiso de partes que, mediante desercion,
invasion o acuerdo, hacen prescindible el juicio pendiente o previenen el

litigio fortuito.
Dimension 2: Conflicto disfuncional

Segln Vasquez, Ron, Barry & Barry (2017) citando a Avile (2009), el
conflicto disfuncional obstaculiza los objetivos organizacionales y el
cumplimiento de las partes tensionando y perjudicando estrictamente los
vinculos agradables en el futuro, generando tensién, fastidio, desilusion,
etc., dafiando equilibrio emocional y fisico de las personas, limitando su

aptitud creativa, rendimiento y eficiencia personal (pp. 3y 4).

Por consiguiente, esta clase de problema tiene metas bastante diferentes,
y no busca mejorar el caso en que se hallan, debido a que busca
unicamente el beneficio propio pudiendo ampliar las diferencias en medio
de las piezas en la cual se rompe la comunicacion e inclusive llegar a

episodios de maltrato por cualquier desacuerdo.

Indicadores de la dimensién 2:

Indicador 1: Comportamiento

Segun Suarez, Tinajero y Jacome (2020, p. 4), define el comportamiento
como una técnica conductual aplicada y responsable de los estudios
realizados en especialidades relacionado al comportamiento como
psicologia, sociologia, antropologia, psicologia social y ciencias politicas
(Trelles, 2001).

Indicador 2: Desorganizacion
Para Rivera (2019), considera que la desorganizacién es un proceso de

desintegracion, por lo que ello causa el desorden en las organizaciones,
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3.3.

pérdida de comunicacion entre los trabajadores de forma jerarquica y se

muestra como los consumidores tienen la imagen de la marca (p. 28).
Poblaciéon, muestra, muestreo, unidad de anélisis

Poblacién

Para Robles (2019, p. 245), la poblacion es un conjunto de elementos o
individuos, conformando asi unidades de analisis que le permitiran al
investigador poder realizar la eleccion de la muestra. Cabe mencionar que
dicha poblacion también abarca a fendmenos y objetos, siendo todos ellos,

puntos importantes para la investigacion.

En tal sentido, la poblacion de la presente investigacion estuvo compuesta
por los 35 trabajadores que formaron parte de las areas administrativas de

una empresa textil.

e Criterios de inclusion: Trabajadores que laboran en el &rea
administrativa.
e Criterios de exclusion: No se considera a aquellos colaboradores

gue laboran en otras areas distintas al area administrativa.

Muestra

Segun Hernandez y Carpio (2019), definen a la muestra como un
subconjunto de la poblacién, en donde el investigador se encargara de
recolectar datos y definird la unidad de andlisis para asi poder delimitar la
poblacién, estableciendo parametros y conocer cuales son sus respectivas
caracteristicas. Por lo general, la muestra es utilizada ya sea por tiempo,

economia y recursos, buscando generalizar resultados. (p. 76)

En esta investigacion se aplico la muestra censal, pues se tomd el 100%
de la poblacion; es decir, el total de todos los trabajadores (35 personas)
pertenecientes a las areas administrativas de una empresa textil. En ese
sentido, Ramirez (1997) citado por Ramirez (2018), nos dice que la muestra

censal considera el total de las unidades de investigacibn como muestra y
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3.4.

es utilizada cuando se necesita saber las opiniones del total de la poblacion

o cuando se tiene una base de datos de acceso sin ninguna complicacion.
(p- 39)

Muestreo

Soto (2018), menciona que el muestreo es un procedimiento que posibilita
conseguir un tamafio de muestra para realizar una investigacion, esta
puede ser de dos tipos: las probabilisticas y las no probabilisticas, el definir
por algun de ellos, dependera de la preocupaciéon sugerida, el disefio y
entendimiento esperado de nuestra investigacion. Sin embargo, en la
presente investigacion no corresponde un tipo de muestreo por tratarse de

una muestra censal.
Unidad de analisis

Castro (2019), considera a la unidad de analisis como un objeto que posee
la particularidad de despertar el interés para ser estudiado o medido,
pudiendo ser personas, colonias en crecimiento u otros. Es por ello, que
para la presente investigacion se ha considerado a las éareas
administrativas de una empresa textil de la ciudad de Lima como unidad de

andlisis (p. 52).

Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Teniendo en cuenta el tipo de muestra, se definieron los recursos y medios
utilizados para obtener la informacién, ya sea por medio de encuestas o
cuestionarios; por ello la recoleccion de datos para la tabulacion se tomo el

total de las encuestas realizadas.

En ese caso, Pezo (2019), nos menciona que las técnicas de recoleccion
se definen como procedimientos sistematizados y operativos que nos
permiten solucionar problemas préacticos, por lo que estas deben
seleccionarse en consideracion de lo que se esta investigando, el por qué,
para qué y como se va a investigar; por lo que estas técnicas pueden ser
la entrevista, ficha de observacion, la encuesta, el analisis de documentos,

la experimentacion, guias y las escalas para medir actitudes.

17



Por otro lado, los instrumentos de medicion, son los medios auxiliares en
los que se pueden registrar y recoger los datos obtenidos mediante las

técnicas utilizadas en el trabajo de investigacion. (p. 20)

Técnicas

Bastis Consultores (2020), indica que las técnicas son fundamentales para
la recopilacion de informacion, se puede precisar como el proceso donde
el investigador se vincula con los implicados con el fin de conseguir la
informacion adecuada, esto para llegar a los resultados deseados. Cada
investigador debe tener en cuenta la elaboracién y seleccién de métodos,
asi como herramientas fundamentales en la fase de recoleccion de la
informacion durante la evolucién de la investigacion, ya que es de suma
importancia para encontrar la informacion que se necesita y que dara
respuesta al problema planteado, por lo que entre las técnicas de
recoleccion de informacion se considera la observacion, recopilacion

documental, la entrevista y la encuesta.

La presente investigacion hizo uso de la encuesta como técnica de
recoleccion de datos; en ese sentido, Parveen y Showkat (2017, p. 3) define
gue la encuesta es un método o actividad para una buena organizacion,
utilizado para recopilar datos por la cual se logra obtener informacion de

manera directa sobre las personas encuestadas.

Instrumentos

Para Arias (2020), los instrumentos son los mecanismos que ayudaran a
conseguir el objetivo del estudio, en el caso de un musico su instrumento
es una trompeta o un xiléfono, su método es la afinacion o el analisis, en el
caso de un pintor sus instrumentos son los pinceles y las pinturas, y su
metodologia serian sus trazos y mediciones. Los instrumentos se adaptan
a la poblacion y/o muestra de estudio, donde todo estudio considera una
técnica y un instrumento por lo menos, pudiendo ser mayores y dependeran
de la importancia y el periodo del estudio, solo las encuestas y los test

deben ser corroborados para poder ser aplicados (p.54).
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El instrumento utilizado para recoleccion de datos de la actual investigacion
fue el cuestionario, para lo cual Canals (2017), menciona que el
cuestionario es una herramienta para obtener datos en estudios de una
investigacion y se deben proyectar de forma no impertinente con el fin que
los participes no sientan que se estan juzgando en su forma de vida,
conviccion sobre diferentes idiomas o estilos linguisticos, por lo que se
recomienda proyectarlos indirectamente o incorporarlos en didlogos

amplios (p. 398).
Validez

Useche, Artigas, Queipo & Perozo (2019), define a la validez como el grado
en el que una prueba puede medir lo que pretende, siendo esta la

caracteristica con mayor importancia en una prueba o item de la prueba.
(p.55).

Esta validez de instrumentos pudo corroborarse a través de un juicio de
expertos, quienes brindaron su validacion en concordancia a los resultados
obtenidos de la evaluacion de la encuesta, las cuales estuvieron

relacionadas a otro tipo de evaluacion.

Asi también cabe mencionar que el instrumento de la presente
investigacion fue validado por los expertos: Dra. Ediht Geobana Rosales
Dominguez, Dra. Fanny Zavala Alfaro y Mg. Luzmila Maurtua Gurmendi,
siendo docentes de la Universidad César Vallejo del Programa de

Formacion para adultos.

Tabla 1

Relacién de Validadores

Validador Aplicabilidad
Dra. Ediht Geobana Rosales Dominguez Aplicable
Dra. Fanny Esperanza Zavala Alfaro Aplicable
Mg. Luzmila Gabriela Maurtua Gurmendi Aplicable

Fuente. Elaboracién propia.
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Confiabilidad

Por otro lado, respecto a la confiabilidad, Valdivia (2017) citando a Quero
(2010), nos menciona que, “la confiabilidad basicamente se expresa con
respecto a los diversos coeficientes de correlacion, ya sea para una

medicién o para un instrumento, con un denominador comun” (p.227).

Por lo que, para la confiabilidad de esta investigacion, se realizé aplicando
el coeficiente “Alfa de Cronbach”, la cual nos brind6 el grado de

confiabilidad que muestra nuestro instrumento.

Hernandez et al. (2014), citado por Tuapanta, Duque y Mena (2017),
menciona que el coeficiente Alfa de Cronbach, administra de manera Unica
el instrumento de medicion, produciendo o emitiendo como resultados,
valores entre 0 y 1; lo cual brinda facilidades para evitar dividir los items de
del instrumento de investigacion, aplicando directamente la medicidon y

calcular el coeficiente (p.39).

Tabla 2
Niveles de fiabilidad segun el Alfa de Cronbach
Nivel de fiabilidad Valor Alfa de Cronbach
Excelente 09al
Muy bueno 0,7a0,9
Bueno 0,5a0,7
Regular 0,3a0,5
Deficiente 0a0,3

Fuente. Tuapanta, Duque y Mena (2017, p. 39).

Tabla 3

Resumen de procesamiento de datos

Resumen de procesamiento de datos

Datos N° %
Validos 18 100%

Eliminados 0 0%
Total 18 100%

Fuente. Elaboracién propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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3.5.

Tabla 4
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,850 20
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: Teniendo en consideracion los niveles de confiabilidad del
Alfa de Cronbach, se obtuvo como resultado un valor de 0,850 lo que indica
qgue la fiabilidad del instrumento utilizado es muy buena y procede su

aplicacion.
Procedimientos

Para la recoleccion de datos, en primera instancia se brindaron las
instrucciones correspondientes a los encuestadores para poder establecer
todos los criterios a una misma idea con la que todos aplicaron el
instrumento. Posteriormente, se brindo la importancia que tiene el realizar
este método para obtener los datos sometidos a procesos de validez y

confiabilidad.

En esta investigacién se lleg6 a aplicar el método de encuesta para poder
recopilar los datos, por medio de la formulacion del instrumento
denominado como Cuestionario: Comunicacion Interna y los Conflictos
Laborales en una empresa textil, Lima 2021. Cabe recalcar que para la
presente investigacion se considerd este instrumento con gran relevancia,
puesto que permitié recopilar informacién de manera clara y concisa,
tomando en cuenta que dentro de este las preguntas fueron cerradas con

Unica respuesta entre la escala que correspondio a:

5 = Siempre

4 = Casi siempre
3 = Aveces

2 = Casi nunca

1 = Nunca
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3.6.

3.7.

Consiguiente a la recopilacion de datos se empled la metodologia de
analisis, en la cual se sometio toda la informacion recopilada, utilizandose
el programa estadistico Encuesta de Google Drive. Las respuestas de la
encuesta fueron contabilizadas, organizadas y tabuladas en el programa de
Microsoft Excel, teniendo en cuenta las preguntas pertenecientes a las
variables y dimensiones. Posteriormente, los datos fueron llevaros a SPSS

version 22, logrando asi obtener la confiabilidad, tablas y figuras.

Método de analisis de datos

En la investigacion se hizo uso de la estadistica descriptiva como método
de andlisis de datos, asi también la estadistica inferencial;, por lo cual
Gutiérrez (2020) sefiala a la estadistica descriptiva como un conjunto de
métodos que tiene el propdsito de recolectar datos, sea mediante
encuestas 0 base de datos. Por otra parte, la estadistica inferencial
comprende técnicas y métodos utilizados con la finalidad de realizar
estimaciones o predicciones sobre poblaciones a partir de una parte de ella

tomada como muestra (pag. 40).

Principalmente se buscd emplear una base datos que recopilara las
respuestas de cada uno de los indicadores de las variables estudiadas;
utilizando la estadistica descriptiva de tablas y figuras, asi como el Rho
Spearman en cuanto a la estadistica inferencial, manejando el programa de
Microsoft Excel para el tratamiento de los datos y creacidon de una base de
datos inicial, posteriormente el SPSS, puesto que el método de datos a usar
fue la estadistica.

Aspectos éticos

La presente investigacion respeto todos los derechos de respaldo de cada
uno de los autores de las fuentes de informacion, por lo cual se utilizaron
las referencias de cada cita utilizada en los parrafos e informaciéon. Asi
también se mostré responsabilidad y compromiso al someter a validacion
de juicio de expertos los instrumentos de investigacion utilizados en esta

investigacion, comprobando asi que la informacion fue correcta y confiable.
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En la investigacion se reservo la identidad de los trabajadores de las areas
administrativas de una empresa textil, asi también se citaron
adecuadamente realizando las referencias de la manera correcta y
utilizando la herramienta del parafraseo en las teorias de diferentes autores
obtenidos, por lo que no existid plagio o copia alguna. Por otra parte, en los
resultados se vio reflejada la honestidad, pues se mostro la informacion tal

cual fue recabada, sin manipulacion alguna.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos

Se realiza el andlisis de los resultados descriptivos, considerando las variables y

dimensiones, siendo representados mediante tablas, gréaficos, figuras; asi como la

interpretacion de datos, permitiendo mostrar con claridad y eficacia los resultados

que se han obtenido en la investigacion.
Variable 1: Comunicacién Interna

Tabla 5

Frecuencia de Comunicacion Interna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido ~ Malo 15 42.9 42.9 42.9
Regular 9 257 257 68.6
SlEng 11 31.4 31.4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Porcentaje

Walo Regular Bueno

Figura 1. Comunicacion interna.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

En la tabla 5 y figura 1, se observa que la variable Comunicacion interna en las

areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021, el 31.4% obtuvo el nivel

bueno, ademas 42.9% el nivel malo y el 25.7% el nivel regular.
Dimensién 1: Comunicacion formal

Tabla 6
Frecuencia de la dimensién Comunicacion Formal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Vélido Malo 8 22,9 22,9 22,9
Regular 11 31,4 31,4 54,3
Bueno 16 457 45,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Figura 2. Dimensién Comunicacion formal.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

En la tabla 6 y figura 2, se observa que en la dimension Comunicacién formal en

las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021, el 45.7% obtuvo el

nivel bueno, ademas 31.4% el nivel regular y el 22.9% el nivel malo.
Dimension 2: Comunicacion Informal

Tabla 7
Frecuencia de dimension Comunicacion Informal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Malo 6 17,1 17,1 17,1
Regular 21 60,0 60,0 77,1
Bueno 8 22,9 22,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Malo Regular Bueno

Figura 3. Dimension Comunicacion informal.
Fuente. Elaboracidon propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:
De acuerdo a la tabla 7 y figura 3, se observa que en la dimension Comunicacion
informal en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021, el 22.9%

obtuvo el nivel bueno, ademas 60.0% el nivel regular y el 17.1% el nivel malo.

Variable 2: Conflictos Laborales

Tabla 8
Frecuencia de Conflictos Laborales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Malo 13 37,1 37,1 37,1
Regular 13 37,1 37,1 74,3
Bueno 9 25,7 25,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Figura 4. Conflictos laborales.

Fuente. Elaboracidn propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

En la tabla 8 y figura 4, se observa que de la variable Conflictos laborales en las

areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021, el 25.7% obtuvo el nivel

bueno, mientras que 37.1% el nivel malo y regular.
Dimensién 3: Conflicto Funcional

Tabla 9
Frecuencia de Dimensién Conflicto Funcional

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 8 22,9 22,9 22,9
Regular 15 42,9 429 65,7
Bueno 12 34,3 34,3 100,0

Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Figura 5. Dimension Conflicto Funcional.

Bueno

Fuente. Elaboracidn propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

En la tabla 9 y figura 5, se observa que de la dimension Conflicto funcional en las

areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021, el 34.2% obtuvo el nivel

bueno, mientras que 43.9% el nivel regular y el 22.9% el nivel malo.

Dimensiéon 4: Conflicto Disfuncional

Tabla 10

Frecuencia de Dimensiéon Conflicto Disfuncional

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje
valido

Porcentaje
acumulado

Valido

54,3
37,1
8,6

100,0

54,3
91,4

100,0

Fuente. Elaboracién propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Figura 6. Dimensién Conflicto Disfuncional.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 10 y figura 6, se observa que en la dimension Conflicto
disfuncional en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021, el
8.6% obtuvo el nivel bueno, ademas 37.1% el nivel regular y el 54.3% el nivel

malo.

4.2. Resultados Inferenciales

Prueba de normalidad

Segun Rigalli, Lupo, Chulibert, Lombarte y Lupion (2019, p. 36), explican que para
determinar la prueba de normalidad se puede utilizar la prueba de Shapiro Wilk,
la cual permite al investigador llegar a una decision acerca de su distribucion de
probabilidad y se sugiere emplear en variables continuas que contenga un mayor
namero de datos, teniendo en cuenta siempre y cuando el numero de datos sea
menor a cincuenta. Asimismo, se puede hacer uso de la prueba de Kolmogorov
Smirnov, considerandose de gran utilidad si lo que se requiere es realizar una
comparacion entre la discrepancia de la distribucion de probabilidad de dos
muestras, o, si se desea constatar si la muestra posee una distribucién normal,

por lo que este tipo de prueba no se recomienda, pues solo se considera
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conveniente si se manejan variables continuas y el niumero de datos supera a

cincuenta.

Con la finalidad de verificar si la proveniencia de las variables es de una
distribucién normal, se ha considerado realizar la prueba de Shapiro - Wilk,

analizando las dimensiones de cada una de las variables.

Para las dimensiones se plantearon las siguientes hipétesis para demostrar su

normalidad:

Ho: La variable tiene distribucién normal.
Hi: La variable no tiene distribucién normal.
Significancia:

Sig. p = 0.05 (Nivel de aceptacion 95%)
Consideramos la regla de decision:

Sip < 0.05, se rechaza la Ho.

Si p > 0.05, no se rechaza la Ho.

Asimismo, se realiz6 el tratamiento de las variables de estudio y dimensiones en

el software SPSS, la cual indic6 los siguientes valores:

Tabla 11

Pruebas de normalidad de las variables de estudio y dimensiones

Shapiro - Wilk
Estadistico gl Sig.
Comunicacioén interna 0.767 35 0.000
Conflictos laborales 0.799 35 0.000
Dimension 0.773 35 0.000
Comunicacioéon formal
Dimension 0.785 35 0.000

Comunicacion informal

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.
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Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos en la prueba de Shapiro - Wilk, se observa en la
tabla 11, tanto las variables conflictos laborales como comunicacién interna y sus
respectivas dimensiones tienen un valor menor al nivel de significancia (0,05); por
lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa; es decir,
las variables no tienen distribucion normal. De acuerdo a ello, se emplearan
pruebas no paramétricas con el propdsito de medir la correlacion de ambas

variables.

Prueba de Hipotesis

Santabarbara (2019, pp. 4, 5y 10) menciona que la correlacién hace referencia al
grado de dependencia o asociacion que existe entre dos 0 mas variables y se
puede expresar analiticamente a través de un célculo estadistico como el
coeficiente de correlacion. Para ello se pueden utilizar dos tipos de calculo del
intervalo de confianza: Coeficiente de correlacion de Spearman (método
empleado con muestras grandes de igual o mayor a 30) y el Coeficiente de
correlacion de Pearson (método empleado con muestras pequefias de menor a
30). Siendo el Coeficiente de correlacién de Spearman (rho) un estimador no
paramétrico que se maneja en variables ordinales, en donde no es aplicable el
coeficiente de correlacion lineal de Pearson (r), pues no se logra cumplir con
criterios de normalidad o el diagrama de dispersion no sefiala una relacion

funcional lineal entre las variables.

Por su parte Hernandez et al. (2018), menciona al Coeficiente de Correlacion de
Pearson (r) como una medida empleada en distintas areas de la ciencia. Esta
propagacion revelaria su uso incorrecto a esta herramienta estadistica, sobre todo
en los casos que deberia ser descifrada de manera correcta o en aquellos donde
se debe corroborar suposiciones matematicas que formen parte de su sustento.
Uno de los errores es cuando el investigador llega a asumir que la correlacion
implica causalidad o cuando se demuestran premisas como la normalidad, siendo
verificado a nivel vinario, omitiendo la revision bivariada. Para esta correlacion se
deben tener los rangos definidos entre -1y 1, donde su demostracion es intrincada

desde un aspecto geométrico formado por los vectores X y Y (pp.587, 590).
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Asimismo, se utilizara la prueba estadistica de Correlacion Rho de Spearman

(correlacion lineal), midiendo el nivel de relacidén entre las variables estudiadas.

Hipotesis General

HG: Existe relacidon significativa entre la comunicacion interna y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Ho: No Existe relacion significativa entre la Comunicacion interna y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la Comunicacion interna y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.
Significancia:

Sig. p = 0.05 (Nivel de aceptacion 95%)

Consideramos la regla de decision:

Si p < 0.05, se rechaza la Ho.

Si p > 0.05, no se rechaza la Ho.

Tabla 12
Grado de relacién segun coeficiente de correlacion
RANGO RELACION
-0.91a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.26 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.11a-0.25 Correlacion negativa débil
-0.01a-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion

0.01 a +0.10 Correlacién positiva muy débil
+0.11 a +0.25 Correlacion positiva débil
+0.26 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente. Mondragén (2014, p. 100).
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Tabla 13

Grado de correlacion y nivel de significancia de la hipotesis general

Comunicacioén Conflictos
interna laborales
Coeﬂme_n/te de 1.000 0.850
L correlaciéon
Comunicacion
interna Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Rho de Spearman -
Coeﬁue_n}e de 0.850 1.000
. correlacion
Conflictos
laborales Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

Tomando en cuenta las cifras recolectadas de una muestra de 35 elementos, el
Coeficiente de correlacion de Spearman proyecto que es igual a 0,850, mostrando
a su vez que su nivel de significancia fue de 0,000; considerando que este nivel
de significancia es menor al nivel sefialado en la regla de decision (0.05), se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, existe relacion
significativa entre la comunicacién interna y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021. En ese sentido, de acuerdo al
grado de relacién mostrados en la tabla 12, existe correlacion positiva muy fuerte
entre la comunicacion interna y los conflictos laborales en las areas

administrativas de una empresa textil, Lima 2021.
Hipotesis especifica 1

HEL: Existe relacion significativa entre la comunicacion formal y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Ho: No Existe relacion significativa entre la Comunicacion formal y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la Comunicacion formal y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.
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Tabla 14

Grado de correlacion y nivel de significancia de la hipotesis especifica 1

Comunicacion Conflictos
formal laborales
Sgrfggggf de 1.000 0.713
Comunicacién
formal Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Rho de Spearman P
S;fe'gggtﬁ de 0.713 1.000
Conflictos
laborales Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

Tomando en cuenta las cifras recolectadas de una muestra de 35 elementos, el
Coeficiente de correlacion de Spearman proyect6 que es igual a 0,713, mostrando
a su vez que su nivel de significancia fue de 0,000; considerando que este nivel
de significancia es menor al nivel sefialado en la regla de decision (0.05), se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir, si existe
relacion significativa entre la comunicacién formal y los conflictos laborales en las
areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021. En ese sentido, de
acuerdo al grado de relaciéon mostrados en la tabla 12, existe correlacion positiva
considerable entre la comunicacion formal y los conflictos laborales en las areas

administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Hipotesis especifica 2

HEZ2: Existe relacion significativa entre la comunicacién informal y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Ho: No Existe relacion significativa entre la Comunicacion informal y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la Comunicacion informal y los conflictos

laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.
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Tabla 15

Grado de correlacion y nivel de significancia de la hipétesis especifica 2

Comunicacion Conflictos
informal laborales
Coeﬂme_n/te de 1.000 0.771
L, correlaciéon
Comunicacion
informal Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35
Rho de Spearman —
Coef|C|e_n,te de 0.771 1.000
. correlacién
Conflictos
laborales Sig. (bilateral) 0.000
N 35 35

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion:

Tomando en cuenta las cifras recolectadas de una muestra de 35 elementos, el
Coeficiente de correlacion de Spearman (Tabla 13) proyecto que es igual a 0,771,
mostrando a su vez que su nivel de significancia fue de 0,000; considerando que
este nivel de significancia es mayor al nivel sefialado en la regla de decisién (0.05),
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa, es decir, existe
relacion significativa entre la comunicacién informal y los conflictos laborales en
las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021. En ese sentido, de
acuerdo al grado de relacion mostrados en la tabla 12, existe correlacion positiva
muy fuerte entre la comunicacion informal y los conflictos laborales en las areas

administrativas de una empresa textil, Lima 2021.
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V. DISCUSION

La comunicacion interna en una empresa es de gran importancia, ya que se
promueve e incorpora de forma positiva a un ambiente agradable a los
trabajadores, generando asi una buena relacion entre todos, ademas indicar que
para obtener buenos resultados en una empresa, es necesaria la coordinacion en
armonia entre todos los trabajadores, no obstante tener también una buena
informacion acerca de lo que se desarrolla en sus areas respectivas. Debido a
esto, la presente investigacion tiene como objetivo general determinar la relacion
entre la comunicacidon interna y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil en el afio 2021, cuyos resultados obtenidos
sefialaron que en la variable de comunicacion interna, el 31% del personal
administrativo indicaron que se encuentra en un nivel bueno y el 26% en un nivel
regular; mientras que en los conflictos laborales, el 26% del personal
administrativo indicaron que se encuentra en un nivel bueno y el 37% en un nivel
regular; por lo tanto, considerando los resultados antes mencionados, se puede
deducir que, tanto la comunicacion interna como los conflictos laborales se
encuentran en un buen nivel dentro de las areas administrativas de una empresa
textil, ya que los conflictos no estan siendo tomados como malo en su totalidad.
Por otra parte, debido a que las variables principales, comunicacién interna y
conflictos laborales no tienen una distribucion normal, se realiz6 el analisis de
pruebas no paramétricas utilizando el Rho de Spearman para asi medir el grado
de correlaciéon y de significancia, obteniendo un Coeficiente de correlacion de
Spearman de 0,850 (correlacion positiva muy fuerte) y a su vez un nivel de
significancia de 0,000, indicando con esto que en el presente estudio existe
relacion entre la comunicacion interna y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021. Segun lo sefialado
anteriormente, cabe decir que tiene concordancia con lo expresado por Silva, Pino
y Lépez (2020), quien menciona que cada afo hay un aumento de casos de
conflictos laborales, por lo que se considera que es conveniente llegar a una
mediacién con los trabajadores, a través de la comunicacién, siendo esta una
herramienta importante para terminar los conflictos de manera clara y en el menor

tiempo posible, contribuyendo a que ambas partes resuelvan sus problemas de la
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forma mas amigable, reduciendo pérdidas financieras a los profesionales que
intervienen. Asimismo, Ledn (2018), indica que su investigacion tuvo como
objetivo principal determinar la comunicacion interna y su relacion con el manejo
de conflictos del area administrativa de una fabrica de ropas y comercializadora
de prendas de vestir en la zona 3 de Quetzaltenango en México, indicando que si
se relacionaba con el manejo de conflictos, respondiendo de forma afirmativa el
92% de los trabajadores, concluyendo que se alcanzaban las metas de la
empresa. De tal manera, Rojas y Paniagua (2020) indican que la comunicacion
interna es el requisito particular de las empresas de promover e incorporar a sus
trabajadores en un ambiente empresarial variable. En tal sentido, se analiza que
la comunicacion interna es parte fundamental de la empresa, mostrando relacion
con los conflictos laborales, pues entre mayor comunicacién exista, menores
seran los conflictos en las areas administrativas, asi como en la empresa en

general, generando un ambiente de armonia.

La presente investigacion tuvo como primer objetivo especifico determinar la
relacion entre la comunicacion formal y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021. De acuerdo a los resultados
descriptivos de la encuesta realizada a 35 trabajadores administrativos, se obtuvo
que con respecto a la dimensién de comunicacién formal, el 46% en un nivel
buenoy el 31% de los trabajadores indicaron que se encuentra en un nivel regular,
mientras que en la variable conflictos laborales, el 26% del personal administrativo
indicaron que se encuentra en un nivel bueno y el 37% en un nivel regular; por lo
tanto, considerando los resultados antes mencionados, se puede deducir que,
tanto la comunicacion formal como los conflictos laborales se encuentran en un
nivel bueno dentro de las areas administrativas de una empresa textil, pues la
comunicacién formal esta siendo utilizada de manera correcta; sin embargo, hay
presencia de conflictos laborales, lo cual se debera mejorar para mantener buenas
relaciones entre los trabadores de la empresa. Por otra parte, para medir el grado
de correlacion y de significancia entre la primera dimension y la segunda variable,
se requirio realizar un analisis de pruebas no paramétricas utilizando el Rho de
Spearman obteniendo, donde tomando en cuenta los resultados inferenciales, se

obtuvo un Coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0,713 (correlacion positiva
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considerable) y a su vez un nivel de significancia de 0,000, indicando con esto que
existe relacion entre la comunicacion formal y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021. Segun los resultados sefialados
anteriormente, coinciden con lo expresado por Matallana (2019), el cual menciona
en su articulo cientifico que, las investigaciones sobre los conflictos laborales en
el Perl son una necesidad ante la satisfaccion remunerativa, mecanismos de
promocion de puesto, hostigamiento, estilos gerenciales, presion laboral entre
otros. Asimismo, se considera a Santana (2018), el cual dentro de sus objetivos
era determinar si existia relacion entre el comportamiento organizacional y el
manejo de conflictos laborales en el hospital de la ciudad de Ambato en Ecuador,
obteniendo una buena relacion positiva y concluyendo que si existe relacion entre
el comportamiento organizacional con el manejo de conflictos laborales en el
hospital de la ciudad de Ambato en Ecuador, concluyendo que si existe relacion
entre el comportamiento organizacional con el manejo de conflictos laborales en
el area de consulta externa del hospital de Ambato. Es importante también analizar
los resultados presentados por Hidalgo (2019), quien en su estudio tuvo como
objetivo principal constituir la relacion entre la comunicacién interna y la imagen
de Xtreme Peru en el distrito de Chorrillos, manejando un cuestionario de 34
preguntas como instrumento para la recoleccion de datos, las cuales se aplicé a
una poblacion de 100 colaboradores, obteniendo los resultados de la prueba no
paramétrica Rho de Spearman (0.626), determinando que existe una relacion
positiva considerable entre la comunicacion interna con la imagen de Xtreme Perda.
Por tal motivo, se determiné que la comunicacion formal es fundamental para las
relaciones laborales, ya que la informacion viaja por diferentes canales con la
finalidad de informar a todo el personal, evitando conflictos a causa de distorsiones

en los mensajes.

Consecuentemente, el segundo objetivo especifico de la investigacion fue
determinar la relacion entre la comunicacion informal y los conflictos laborales en
las areas administrativas de una empresa textil en el aflo 2021, cuyos resultados
descriptivos de la encuesta realizada a 35 trabajadores administrativos, se obtuvo
gue con respecto a la dimension de comunicacion informal, el 60% se encuentran

en un nivel regular y 23% en un nivel bueno; mientras que en la variable conflictos
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laborales, el 26% del personal administrativo indicaron que se encuentra en un
nivel bueno y el 37% en un nivel regular; por lo tanto, considerando los resultados
antes mencionados, se puede interpretar que el personal administrativo no se rige
estrictamente a utilizar una comunicacion informal dentro de la empresa, teniendo
en cuenta que es un factor importante para una buena relacion entre compaferos
de trabajo y una aceptable manera de comunicarse. Por otro lado, para medir el
grado de correlacion y de significancia entre la primera dimension y la segunda
variable, se requirid realizar un andlisis de pruebas no paramétricas utilizando el
Rho de Spearman obteniendo, donde tomando en cuenta los resultados
inferenciales, se obtuvo un Coeficiente de correlaciéon de Spearman de 0,771
(correlacion positiva muy fuerte), mostrando a su vez un nivel de significancia de
0,000, indicando con esto que existe relacion entre la comunicacion informal y los
conflictos laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.
Segun los resultados sefialados anteriormente, coinciden con lo expresado por
Revista Andina (2018), quien muestra que la mayoria de las empresas presentan
fallas en sus procesos a nivel organizacional, esto debido a que no existe una
adecuada comunicacion interna, ocasionando una insatisfaccion en los
trabajadores. De la misma manera se muestra coincidencia con los resultados de
Nicolini (2017), cuyo objetivo es explicar los nuevos conflictos laborales en los
puertos de Valparaiso y Ventanas en Chile, aplicé un estudio interpretativo, cuyo
instrumento fue la entrevista focalizada, resultando cinco conflictos en el Puerto
de Ventanas, seis en el puerto de Valparaiso y tres conflictos transversales,
vinculando asi el grado de institucionalizacion, concluyendo que el sindicalismo
portuario esta ligado a una tendencia de no consolidarse dentro del movimiento
obrero. Asimismo, Huanca y Torres (2017), mencionan a la Comunicacion Interna
como un grupo de anuncios y hechos de modo sensato y deliberado a fin de
vincularse dentro de la empresa, con el objetivo de transmitir de manera
innovadora y distinta, referente atributos de la organizacion, sobre los bienes que
ofrecen y funciones. Bajo lo antes sefalado, se determina disminuir la
comunicacién informal en las areas administrativas, esto a fin de evitar malos

entendidos y conflictos laborales.
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VI. CONCLUSIONES

Segun los resultados que se han presentado en la presente investigacion, se llega

a la siguiente conclusion:

Primera: Se logré6 cumplir el objetivo general “determinar la relacion entre la
comunicacioén internay los conflictos laborales en las areas administrativas de una
empresa textil, Lima 2021”, asi como también la hipotesis general, donde los
resultados descriptivos muestran un nivel bueno de 31.4% para comunicacion
interna y un 25.7% para conflictos laborales, con una correlacion positiva muy
fuerte de 85% (0.850) en lo que respecta a los resultados inferenciales, donde
también se obtuvo que las variables estudiadas consiguieron un nivel de
significancia de 0.000 < 0.05, aceptando la hipétesis alterna, determinandose que
existe relacion entre la comunicacion internay los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021. En consecuencia, se concluye
que mientras exista una comunicacion interna en la empresa, los resultados de
esta se manifestardn en los conflictos laborales, ya sea disminuyendo o
aumentando, presentdndose actualmente un valor bueno de 31% en

comunicacion interna, asi como un 26% en conflictos laborales.

Segunda: Se logré cumplir el objetivo especifico 1 “determinar la relacion entre la
comunicacién formal y los conflictos laborales en las areas administrativas de una
empresa textil, Lima 2021”, asi como también la hipotesis especifica 1, donde los
resultados descriptivos muestran un nivel bueno de 45.7% para comunicacion
formal y un nivel malo de 37.1% para conflictos laborales, con una correlacién
positiva considerable de 71.3% (0.713) en lo que respecta a los resultados
inferenciales, donde también se obtuvo que los temas estudiados consiguieron un
nivel de significancia de 0.000 < 0.05, aceptando la hipoétesis alterna,
determinandose que existe relacion entre la comunicacion formal y los conflictos
laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021. Producto
de ello, se concluye que el personal administrativo manifiesta que los conflictos
laborales son malos, permitiendo asi construir una vision participativa dentro de la
organizacion en cuanto a la comunicacion formal se refiere, teniendo en cuenta
gue se esta presentando un nivel bueno de 46% en comunicacion formal y un nivel

malo de 37% en conflictos laborales.
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Tercera: Se logré cumplir el objetivo especifico 2 “determinar la relacion entre la
comunicacion informal y los conflictos laborales en las areas administrativas de
una empresa textil, Lima 2021”, asi como también la hipétesis especifica 2, donde
los resultados descriptivos muestran un nivel malo de 17.1% para comunicacion
informal y un 37.1% para conflictos laborales, con una correlacion positiva muy
fuerte de 77.1% (0.771) en lo que respecta a los resultados inferenciales, donde
también se obtuvo que los temas estudiados consiguieron un nivel de significancia
de 0.000 < 0.05, aceptando la hipétesis alterna, determinandose que existe
relacion entre la comunicacion formal y los conflictos laborales en las éareas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021. Por esta razén, se concluye que
la comunicacion informal forma parte de las areas administrativas, por
consecuente, también de la organizacion, utilizandose este tipo de comunicacion
para reducir los conflictos laborales que se presentan dia a dia, considerando que
se tiene un nivel malo de 17% para comunicacion informal, asi como un 37% para

conflictos laborales.
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VIl. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones planteadas, se recomienda lo siguiente:

Primera: Teniendo en cuenta el objetivo e hipoétesis general, se recomienda que
las empresas dedicadas al rubro textil deben tener en consideracion que tanto la
comunicacion internay los conflictos laborales se encuentran relacionados, por tal
motivo la organizacion debe emplear una adecuada comunicacion interna para asi
disminuir el indice de conflictos laborales que se presenten, permitiendo que los
trabajadores expresen sus opiniones ante situaciones conflictivas, asi como
aprender a conciliar entre empresa y trabajador, capacitando al personal y
directivos en temas conciliatorios para beneficio de ambos, siendo ello de mucha
importancia, pues en una empresa donde se emplea un buen nivel de
comunicacién con empatia, mejorara el comportamiento de todos los trabajadores
y evitara de esta forma que las areas administrativas trabajen de manera

desorganizada o en conflicto.

Segunda: En relaciéon al objetivo especifico 1 e hipétesis 1, se recomienda que
las empresas textiles mantengan un nivel bueno de comunicacién formal no menor
al 40%, asi como evitar que su nivel bueno de conflicto laboral supere el 30%,
esto habilitando foros de manera trimestral en los cuales la gerencia informe a los
trabajadores como van los avances e indicadores de produccién y financieros,
dando asi la oportunidad de participacion y cuestionamiento a los trabajadores,
teniendo un panorama mas claro de la situacion de la empresa, lo que conlleva a
que se emplee una comunicacién de manera ascendente y descendente dentro
de la organizacion, ya sea con gerentes, jefes 0 supervisores; evitando que mas
adelante se puedan presentar conflictos laborales entre trabajadores de altos
mandos y subordinados, con la finalidad de no crear distorsiones en los mensajes,
haciendo un correcto uso de este medio de comunicacion (foro) y mantener al

personal informado en todo momento o en lo que se requiera.

Tercera: Con respecto al objetivo especifico 2 e hipétesis 2, el presente estudio
recomienda que las empresas textiles deben establecer una relacion entre la
comunicacion informal y los conflictos laborales, de esa forma se mitigan los riegos

de conflictos, malas interpretaciones, se promueven los valores y se perfecciona
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el rendimiento de los trabajadores, por lo que se recomienda brindarles las
herramientas necesarias para que puedan expresar lo que piensan de manera
publica, ya sea implementando un buzén de quejas, sugerencias y comentarios.
Asimismo, fomentar reuniones de integracién e informales como cenas u otros
momentos de comunicacion donde se genere situaciones de mayor confianza
entre todos los trabajadores, ya que de esa forma se podran expresar con mayor

libertad y confianza.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION

Mori (2018), refiere Para analizar y detallar la

que es la comunicacion interna, se

‘comunicacion mas presentan las Comunicacion 1,2

natural en una dimensiones: ascendente Ordinal

organizacion”, ya Comunicacion formal y Comunicacion Tipo Likert.

que esta es una comunicacion informal, Formal 5 = Siempre

herramienta con la asi como los indicadores: Comunicacion  3,4,5 4 =Casi

que se puede Comunicacion descendente siempre

Variable 1:  encontrar ascendente, 3 = Aveces
Comunicacion estrategias comunicacion 2 = Casi
Interna inteligentes. descendente, nunca

Asimismo, comunicacién social 'y Comunicacion 6,7,8 1 =Nunca

mencionan que la comunicacion social

comunicacion distorsionada. Comunicacion

interna  es  un Posteriormente, de Informal .

intercambio de acuerdo a la informacion Comunicacion 9, 10

mensajes encontrada o recopilada, distorsionada

planificados en el se realizara un

centro de una cuestionario a los

organizacion (p.
23).

trabajadores de las areas
administrativas de una
empresa textil.



Variable 2:
Conflictos
Laborales

Toro (2017),
expresa que los
conflictos laborales
son las acciones
por la que dos o
mas personas
disputan por tener
el control de
escasos materiales
o] recursos,
logrando muchas
veces que los
colaboradores
presenten rifas
entre ellos mismos
para sobresalir.
Asimismo, los
conflictos laborales
pueden ser
funcionales y
disfuncionales de
acuerdo a los
efectos que
generan en la
empresa (pp. 21y
23).

Para analizar y detallar los

conflictos laborales, se
presentan las
dimensiones: Conflicto
funcional 'y  conflicto

disfuncional, asi como los
indicadores: Negociacion,
conciliacion,

comportamiento y
desorganizacion.
Posteriormente, de

acuerdo a la informacion
encontrada o recopilada,
se realizara un
cuestionario a los
trabajadores de las areas
administrativas de una
empresa textil.

Conflicto
funcional

Conflicto
disfuncional

Negociacion

Conciliaciéon

Comportamiento

Desorganizacién

11,12

13,14

15, 16,
17

18, 19,
20

Ordinal
Tipo Likert.
5 = Siempre
4 = Casi
siempre

3 = A veces
2 = Casi
nunca

1 = Nunca

Fuente. Elaboracion propia.



Anexo 2: Matriz de consistencia

TITULO: La Comunicacion Interna en relacion a los Conflictos Laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima

2021

PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipdtesis general: ENFOQUE: Cuantitativo
éCual es la relacion entre la | Determinar  la  relacion | yg. Existe relacién TIPO: Aplicada
comunicacion interna y los | entre  la  comunicacion significativa entre la
conflictos laborales en las | interna y los conflictos | .omunicacién interna y los Comunicacién | NIVEL:
areas administrativas de | laborales en las areas | .onflictos laborales en las | Variable 1: Formal Descriptivo —
una empresa textil, Lima | administrativas de wuna

20212
Problemas especificos:

a) ¢Cual es la relacién entre
la comunicacién formal y
los conflictos laborales en
las dreas administrativas de
una empresa textil, Lima
20217

b) éCuadl es la relacion entre
la comunicacién informal y
los conflictos laborales en
las dreas administrativas de
una empresa textil, Lima
20217

empresa textil, Lima 2021.
Objetivos especificos:

a) Determinar la relacion
entre la comunicacion
formal y los conflictos
laborales en las dareas
administrativas de una
empresa textil, Lima 2021.

b) Determinar la relacion
entre la comunicacion
informal y los conflictos
laborales en las areas
administrativas de una
empresa textil, Lima 2021.

areas administrativas de una
empresa textil, Lima 2021.

Hipétesis especificas:

a) HE1l: Existe relacion
significativa entre la
comunicacion formal y los
conflictos laborales en las
areas administrativas de una
empresa textil, Lima 2021.

b) HE2: Existe relacion
significativa entre la
comunicacion informal y los
conflictos laborales en las
areas administrativas de una
empresa textil, Lima 2021.

Comunicacion

Interna Comunicacion
Informal
Conflicto
funcional.
Variable 2:
Conflictos
Laborales Conflicto
disfuncional

correlacional

DISENO: No
experimental

POBLACION:

La  poblacion  estd
conformada por 35
trabajadores de las
areas administrativas de
una empresa textil.

MUESTRA: Muestra
Censal

TECNICA: Encuesta

INSTRUMENTO:
Cuestionario

Fuente. Elaboracidn propia.




Anexo 3: Cuestionario

Obijetivo del Instrumento: Determinar la relacion entre la comunicacion internay los

conflictos laborales en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

INSTRUCCIONES: EI presente cuestionario tiene la finalidad de conocer en qué

nivel se encuentra la Comunicacion Interna y los Conflictos Laborales en una

empresa textil, Lima 2021. Marque con una X la alternativa que usted considera

valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
Valoracion
items Preguntas
5/14(3(2|1

VARIBALE 1: COMUNICACION INTERNA

Dimension 1: Comunicacion Formal

1 ¢Usted trata de mantenerse informado sobre las politicas
instauradas por la jefatura?

2 ¢El  personal administrativo estd  constantemente
comunicando los diversos acontecimientos que se generan a
la gerencia?

3 ¢ Los jefes inmediatos se comunican permanentemente con
los trabajadores como parte de su comunicacion formal?

4 ¢, Sus superiores tienen comunicacién favorable con el
personal sobre los sucesos de su area?

5 ¢Recibe informacion de su jefe directo acerca de su

desempefio?

Dimensién 2: Comunicacion Informal

6 ¢La comunicacién con sus compafieros de trabajo solo es por
temas sociales?
7 ¢En la empresa se practica la expresion de las ideas y

emociones entre comparieros de trabajo y jefes?




8 ¢ Todas las areas de la empresa manejan una comunicacion
social entre los trabajadores?

9 ¢La comunicacion en su area de trabajo llega de forma
distorsionada?

10 ¢Algunas veces los trabajadores entienden de forma

distorsionada las comunicaciones?

VARIABLE 2: CONFLICTOS LABORALES

Dimension 1: Conflicto Funcional

11 ¢ Expresa usted su malestar y puntos a negociar a las partes
involucradas ante un conflicto laboral?

12 ¢Por lo general la empresa realiza negociaciones ante un
conflicto laboral?

13 ¢En la empresa se acostumbra a conciliar ante los problemas
cuando tiene alguna discrepancia con un compariero?

14 ¢La empresa de vez en cuando llega a una conciliacién con

los trabajadores que presentan conflictos?

Dimension 2: Conflicto Disfuncional

15 ¢Mantiene un comportamiento adecuado ante cualquier
conflicto que se presente?

16 ¢Alguna vez se han presentado comportamientos conflictivos
entre los trabajadores de su area?

17 ¢La empresa presta atencion al comportamiento de los
trabajadores?

18 ¢A menudo lleva un control de sus funciones en la empresa?

19 ¢Algunas veces su area trabaja de manera desorganizada?

20 ¢, Regularmente la empresa presenta conflictos debido a la

desorganizacion de las areas?

Fuente. Elaboracidn propia.




Anexo 4: Validacion de contenido del cuestionario sobre la comunicacion
interna en relaciéon alos conflictos laborales

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos (Cuestionario) que permitirA recoger la informaciébn en la presente
investigacion: La Comunicacion Interna en relacion a los Conflictos Laborales
en las areas administrativas de una empresa textil, Lima 2021. Por lo que se le
solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las
sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacion
de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la dimension | 1: de acuerdo

Suficiencia y basta para obtener la medicion
de esta 0: en desacuerdo

El item se comprende facilmente, | 1: de acuerdo
Claridad es decir, su sintactica y semantica

son adecuadas 0: en desacuerdo
_ El item tiene relacién l6gica con el | 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
_ El item es esencial o importante, | 1: de acuerdo
Relevancia es decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
COMUNICACION INTERNA

Definicién de la variable: Comunicaciéon Interna

Mori (2018), refiere que es la “comunicacién mas natural en una organizacion”, ya
gue esta es una herramienta con la que se puede encontrar estrategias inteligentes.
Asimismo, mencionan que la comunicacion interna es un intercambio de mensajes

planificados en el centro de una organizacion (p. 23).

Dimension Indicador item Observacion

oo T o O
® OSSO ®ITO0 (0
®» T O S <O®— D7

Q 7T O SO O T TthreWm

¢Usted trata de mantenerse
informado sobre las politicas
instauradas por la jefatura?

Comunicacién [
SEl

personal administrativo
ascendente

esti constantemente
comunicando los diversos
acontecimientos que se
generan a la gerencia?

cLos jefes inmediatos se
Comunicacion comunican permanentemente

Formal con los trabajadores como
parte de su comunicacion
formal?

Comunicaciéon | ¢Sus superiores tienen
descendente | comunicacion favorable con el
personal sobre los sucesos de
su area?

¢Recibe informacién de su jefe
directo acerca de su
desempefio?

¢La comunicacion con sus
comparfieros de trabajo solo es
por temas sociales?

Comunicacion

Informal L
Comunicacion

Social

¢En la empresa se practica la
expresion de las ideas vy




emociones entre comparieros
de trabajo y jefes?

¢Todas las areas de la
empresa manejan una
comunicacién social entre los
trabajadores?

Comunicacién
Distorsionada

¢La comunicacion en su area
de trabajo llega de forma
distorsionada?

SAlgunas veces los
trabajadores entienden de
forma distorsionada las
comunicaciones?




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
CONFLICTOS LABORALES

Definicién de la variable: Conflictos Laborales

Toro (2017), expresa que los conflictos laborales son las acciones por la que dos o
mas personas disputan por tener el control de escasos materiales o recursos,
logrando muchas veces que los colaboradores presenten rifias entre ellos mismos
para sobresalir. Asimismo, los conflictos laborales pueden ser funcionales y

disfuncionales de acuerdo a los efectos que generan en la empresa (p. 21y 23).

Dimension Indicador ftem Observacion

QT OSSO0 oW

oo~ o — O
QY —TO0OSD®T ®TO0o (0
D 0 SV <O®— D7

¢ Expresa usted su malestar
y puntos a negociar a las
partes involucradas ante un

L i 2
Negociacion conflicto laboral~

¢Por lo general la empresa
realiza negociaciones ante
un conflicto laboral?

Conflicto JEN la empresa se
Funcional acostumbra a conciliar ante
los problemas cuando tiene
alguna discrepancia con un
compariero?

Conciliacion

¢La empresa de vez en
cuando llega a una

conciliacion con los
trabajadores que presentan
conflictos?

¢Mantiene un

comportamiento adecuado
ante cualquier conflicto que

Conflicto .
Comportamiento | se presente?

Disfuncional

¢Alguna vez se  han
presentado
comportamientos




conflictivos entre los
trabajadores de su area?

JLla empresa presta
atencién al comportamiento
de los trabajadores?

Desorganizacion

¢A menudo lleva un control
de sus funciones en la
empresa?

¢Algunas veces su area
trabaja de manera
desorganizada?

¢Regularmente la empresa
presenta conflictos debido a
la desorganizacion de las
areas?




Cuestionario para la variable Comunicacion Interna

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es andnimo, por favor
sirvase a indicar la frecuencia de accion de su organizacibn marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre | A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S |CS| A |CN N
Dimensién 1: Comunicacion Formal 5 4 3 2 1

¢ Usted trata de mantenerse informado sobre las politicas
instauradas por la jefatura?

¢ El personal administrativo esta constantemente comunicando
los diversos acontecimientos que se generan a la gerencia?

¢ Los jefes inmediatos se comunican permanentemente con los
trabajadores como parte de su comunicacién formal?

¢ Sus superiores tienen comunicacion favorable con el personal
sobre los sucesos de su area?

¢ Recibe informacién de su jefe directo acerca de su
desempefio?

Dimensién 2: Comunicacion Informal

¢La comunicacién con sus compafieros de trabajo solo es por
temas sociales?

¢En la empresa se practica la expresion de las ideas y
emociones entre comparieros de trabajo y jefes?

¢ Todas las areas de la empresa manejan una comunicacion
social entre los trabajadores?

¢La comunicacion en su area de trabajo llega de forma
distorsionada?

¢Algunas veces los trabajadores entienden de forma
distorsionada las comunicaciones?




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la comunicacién
interna y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Nombres y apellidos del
experto

Ediht G. Rosales Dominguez

Documento de identidad

25703679

Afos de experiencia en el
area

15

Maximo Grado Académico

Doctora en ciencias administrativas (UNMSM)

Macionalidad

Peruana

Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente
Numero telefénico 955866716
Firma : %

Es aplicable
Fecha 21/09 /2021

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la comunicacion
interna y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Nombres y apellidos del
experto

Luzmila Gabriela Maurtua Gurmendi

Documento de identidad 07379211
Afios de experiencia en el 18
area
Maximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Asesora
Numero telefénico 987243929
Firma 0 _ ol

| Mgt

e ..'

Fecha 27 /09 / 2021




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacion entre la comunicacién
interna y los conflictos laborales en las areas
administrativas de una empresa textil, Lima 2021.

Nombres y apellidos del
experto

Fanny Esperanza Zavala Alfaro

Documento de identidad 07356295
Afos de experiencia en el 13 afios
area
Maximo Grado Académico | Doctora
Nacionalidad Peruana
Institucion Universidad César Vallejo
Cargo Docente
Nuamero telefénico 950942945
Firma
ol &
Fecha 07/ Octubre / 2021




Cuestionario para la variable Conflictos Laborales

Estimado(a), se agradece su apertura a la participacion de este cuestionario, el cual
tiene un objetivo netamente académico. Este cuestionario es andnimo, por favor
sirvase a indicar la frecuencia de accion de su organizacion marcando con una
equis “X”, considerando la siguiente escala para cada enunciado:

Siempre (S) Casi siempre | A veces (A) Casi nunca Nunca (N)
(CS) (CN)
5 4 3 2 1
Enunciado S |CS| A |CN N
Dimensién 1: Conflicto Funcional 5 4 3 2 1

¢Expresa usted su malestar y puntos a negociar a las partes
involucradas ante un conflicto laboral?

12. ;Por lo general la empresa realiza negociaciones ante un
conflicto laboral?

¢En la empresa se acostumbra a conciliar ante los problemas
cuando tiene alguna discrepancia con un comparfiero?

¢La empresa de vez en cuando llega a una conciliacién con los
trabajadores que presentan conflictos?

Dimensién 2: Conflicto Disfuncional

¢Mantiene un comportamiento adecuado ante cualquier conflicto
gue se presente?

¢Alguna vez se han presentado comportamientos conflictivos
entre los trabajadores de su area?

¢La empresa presta atencion al comportamiento de los
trabajadores?

¢A menudo lleva un control de sus funciones en la empresa?

¢Algunas veces su area trabaja de manera desorganizada?

¢ Regularmente la empresa presenta conflictos debido a la
desorganizacion de las areas?

iMuchas gracias por su participacion!
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Anexo 5: Resultados de la encuesta de |la variable 1
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Anexo 6: Resultados de la encuesta de |la variable 2
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Anexo 7: Tablas, figuras e interpretaciéon de las preguntas encuestadas

Pregunta 1. ¢ Usted trata de mantenerse informado sobre las politicas instauradas

por la jefatura?

Tabla 16
Informacién sobre las politicas instauradas por la jefatura

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 57 57 57
A veces 7 20,0 20,0 25,7
Casi siempre 12 34,3 34,3 60,0
Siempre 14 40,0 40,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca A veces Casi siempre Siempre

Figura 7. Informacién sobre las politicas instauradas por la jefatura.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 16 y Figura 7, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 6% respondid nunca, el 20% respondié a veces, el 34% respondi6
casi siempre y el otro 40% respondié siempre; lo que significa que el 90% del
personal administrativo procura siempre mantenerse informado sobre las politicas

instauradas por la jefatura.



Pregunta 2. ¢El personal administrativo esta constantemente comunicando los

diversos acontecimientos que se generan a la gerencia?

Tabla 17

Comunicacion de los diversos acontecimientos a la gerencia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casinunca 4 11,4 11,4 11,4
A veces 7 20,0 20,0 31,4
Casi siempre 12 34,3 34,3 65,7
Siempre 12 34,3 34,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 8. Comunicacion de los diversos acontecimientos a la gerencia.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 17 y Figura 8, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 11% respondié casi nunca, el 20% respondié a veces, el 34%
respondié casi siempre y el 34% respondié que siempre; significando que el 11%

del personal administrativo no comunica los acontecimientos a la gerencia.



Pregunta 3. ¢Los jefes inmediatos se comunican permanentemente con los

trabajadores como parte de su comunicacion formal?

Tabla 18

Comunicacion entre jefes y trabajadores como parte de su comunicacion formal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casinunca 2 57 57 57
A veces 11 31,4 31,4 37,1
Casi siempre 9 25,7 25,7 62,9
Siempre 13 37,1 37,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 9. Comunicacion entre jefes y trabajadores como parte de su comunicacion formal.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 18 y Figura 9, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 6% respondio casi nunca, el 31% respondid a veces, el 26%
respondié casi siempre y el 37% respondié que siempre; significando que el 63%
de los jefes inmediatos se comunican permanentemente con los trabajadores como

parte de su comunicacion formal.



Pregunta 4. ¢ Sus superiores tienen comunicacion favorable con el personal sobre

los sucesos de su area?

Tabla 19
Comunicacion favorable entre supervisores y el personal sobre sucesos del area

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Vélido Casinunca 5 14,3 14,3 14,3
A veces 5 14,3 14,3 28,6
Casi siempre 12 34,3 34,3 62,9
Siempre 13 37,1 37,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 10. Comunicacion favorable entre supervisores y el personal sobre los sucesos del area.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 19 y Figura 10, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 14,29% respondid casi nunca, el 14,29% respondié a veces, el
34,29% respondi6 casi siempre y el otro 37,14% respondié que siempre; lo que
significa que solo el 14% de los superiores presenta dificultades de comunicacion

favorable con el personal sobre los sucesos de su area.



Pregunta 5. ¢ Recibe informacion de su jefe directo acerca de su desempefio?

Tabla 20
Recibir informacion del jefe directo acerca del desempefio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido Nunca 1 2,9 29 2,9
Casi nunca 5 14,3 14,3 17,1
A veces 10 28,6 28,6 45,7
Casi siempre 8 22,9 22,9 68,6
Siempre 11 31,4 31,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

2 56%

I T
Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 11. Recibir informacién del jefe directo acerca del desempefio.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 20 y Figura 11, se aprecia que del 100% de la muestra

encuestada, el 2,86% respondioé nunca, el 14,29 respondié casi nunca, el 28,57%

respondié a veces, el 22,86% respondié casi siempre y el 31,43% respondio que

siempre; significando que el 54% del personal administrativo si recibe informacién

de su jefe directo acerca de su desempefio, mientras que el 17% no recibe.



Pregunta 6. ¢La comunicacion con sus comparieros de trabajo solo es por temas

sociales?

Tabla 21

Comunicacion por temas sociales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 6 17,1 17,1 17,1
Casi nunca 8 22,9 22,9 40,0
A veces 9 25,7 25,7 65,7
Casi siempre 5 14,3 14,3 80,0
Siempre 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 12. Comunicacion por temas sociales.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 21 y Figura 12, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 17,14% respondié nunca, el 22,86% respondié casi nunca, el
25,71% respondi6 a veces, el 14,29% respondi6é casi siempre y el 20% respondi6

que siempre.



Pregunta 7. ¢En la empresa se practica la expresion de las ideas y emociones

entre comparieros de trabajo y jefes?

Tabla 22

Expresion de ideas y emociones entre comparfieros de trabajo y jefes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 2,9 29 2,9
Casi nunca 6 17,1 17,1 20,0
A veces 12 34,3 34,3 54,3
Casi siempre 6 17,1 17,1 71,4
Siempre 10 28,6 28,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

2 BE6%

I T
Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 13. Expresion de ideas y emociones entre comparieros de trabajo y jefes.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 22 y Figura 13, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 14,14% respondio casi nunca, el 34,29% respondié a veces, el

17,14% respondi6 casi siempre y el 28,57% respondio que siempre.



Pregunta 8. ¢ Todas las areas de la empresa manejan una comunicacion social

entre los trabajadores?

Tabla 23

Manejo de una comunicacion social entre los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 2 5,7 5,7 20,0
A veces 7 20,00 20,00 40,0
Casi siempre 12 34,3 34,3 74,3
Siempre 9 25,7 25,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 14. Manejo de una comunicacion social entre los trabajadores.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 23 y Figura 14, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 14,29% respondioé casi nunca, el 20% respondio a veces, el 34,29%

respondié casi siempre y el 25,71% respondid que siempre.



Pregunta 9. ¢La comunicacion en su area de trabajo llega de forma distorsionada?

Tabla 24

Distorsion de la comunicacion en el area de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje véalido acumulado
Valido Nunca 6 17,1 17,1 17,1
Casi nunca 10 28,6 28,6 45,7
A veces 9 25,7 25,7 71,4
Casi siempre 5 14,3 14,3 85,7
Siempre 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracidon propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 15. Distorsion de la comunicacion en el area de trabajo.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 24 y Figura 15, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 17,14% respondié nunca, el 28,57% respondié casi nunca, el

25,71% respondi6 a veces y el 14,29% respondié que siempre.



Pregunta 10. ¢Algunas veces los trabajadores entienden de forma distorsionada

las comunicaciones?

Tabla 25

Entendimiento distorsionado de las comunicaciones por los trabajadores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 5 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 6 17,1 17,1 31,4
A veces 16 45,7 45,7 77,1
Casi siempre 4 11,4 11,4 88,6
Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 16. Entendimiento distorsionado de las comunicaciones por los trabajadores.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 25 y Figura 16, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 14,29% respondié nunca, el 17,14% respondio casi nunca, el
45,71% respondid a veces, el 11,43% respondié casi siempre y el 11,43%

respondio siempre.



Pregunta 11. ¢Expresa usted su malestar y puntos a negociar a las partes

involucradas ante un conflicto laboral?

Tabla 26

Expresion de malestar y puntos a negociar ante un conflicto laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 1 2,9 29 2,9
Casi nunca 2 5,7 5,7 8,6
A veces 12 34,3 34,3 42,9
Casi siempre 14 40,0 40,0 82,9
Siempre 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

T
Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 17. Expresion de malestar y puntos a negociar ante un conflicto laboral.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 26 y Figura 17, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 2,86% respondidé nunca, el 5,71% respondid casi hunca, el 34,29%
respondié a veces, el 40% respondi6 casi siempre y el 17,14% respondio siempre;

significando que la mayoria del personal administrativo (57%) expresan su malestar



y puntos a negociar a las partes involucradas ante un conflicto laboral, mientras que
el 34% a veces lo expresan. Se observa que solo el 8% no expresa su malestar o

puntos a negociar.

Pregunta 12. ¢Por lo general la empresa realiza negociaciones ante un conflicto

laboral?

Tabla 27

Negociaciones ante un conflicto laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 8,6 8,6 8,6
Casi nunca 6 17,1 17,1 25,7
A veces 11 31,4 31,4 57,1
Casi siempre 9 25,7 25,7 82,9
Siempre 6 17,1 17,1 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca B veces Casi siempre Siempre

Figura 18. Negociaciones ante un conflicto laboral.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Interpretacion: En la Tabla 27 y Figura 18, se aprecia que del 100% de la muestra

encuestada, el 8,57% respondié nunca, el 17,14% respondio casi nunca, el 31,43%



respondié a veces, el 25,71% respondié casi siempre y el 17,14% respondio
siempre; lo que significa que el 43% del personal administrativo sefiala que la
empresa si realiza negociaciones ante un conflicto laboral, mientras que el 31%
sefiala que a veces lo realizan. Se observa que el 26% indica que la empresa no

realiza negociaciones.

Pregunta 13. ¢ En la empresa se acostumbra a conciliar ante los problemas cuando

tiene alguna discrepancia con un compariero?

Tabla 28
Conciliacion ante los problemas cuando se tiene alguna discrepancia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 2,9 2,9 2.9
Casi nunca 7 20,0 20,0 22,9
A veces 10 28,6 28,6 51,4
Casi siempre 13 37,1 37,1 88,6
Siempre 4 11,4 11,4 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

20

Porcentaje

2 BE9%

T
MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 19. Conciliacién ante los problemas por discrepancia.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 28 y Figura 19, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 2,86% respondié nunca, el 20% respondié casi nunca, el 28,57%
respondid a veces, el 37,14% respondié casi siempre y el 11,43% respondio
siempre; lo que significa que el 49% del personal administrativo afirma que en la
empresa se acostumbra a conciliar ante los problemas cuando tiene alguna

discrepancia con un compariero, mientras que el 23% sefiala que no lo realizan.

Pregunta 14. ;La empresa de vez en cuando llega a una conciliacion con los

trabajadores que presentan conflictos?

Tabla 29
Conciliacion con los trabajadores que presentan conflictos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 10 28,6 28,6 28,6
A veces 7 20,0 20,0 48,6
Casi siempre 13 37,1 37,1 85,7
Siempre 5 14,3 14,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 20. Conciliacion con los trabajadores que presentan conflictos.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 29 y Figura 20, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 28,57% respondio casi nunca, el 20% respondio a veces, el 37,14%
respondio casi siempre y el 14,29% respondio siempre; significando que la mayoria
del personal administrativo (51%) indica que la empresa de vez en cuando llega a
una conciliacion con los trabajadores que presentan conflictos, mientras que un

29% sefala lo contrario.

Pregunta 15. ¢ Mantiene un comportamiento adecuado ante cualquier conflicto que

se presente?

Tabla 30
Comportamiento adecuado ante cualquier conflicto

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 29 29 2,9
A veces 1 2,9 2,9 5,7
Casi siempre 14 40,0 40,0 45,7
Siempre 19 54,3 54,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Siempre

Munca A veces Casi siempre

Figura 21. Comportamiento adecuado ante cualquier conflicto.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 30 y Figura 21, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 2,86% respondié nunca, el 2,86% respondié a veces, el 40%
respondio casi siempre y el 54,29% respondioé siempre; significando que la mayoria
del personal administrativo (94%) afirma que mantiene un comportamiento

adecuado ante cualquier conflicto que se presente.

Pregunta 16. ¢Alguna vez se han presentado comportamientos conflictivos entre

los trabajadores de su area?

Tabla 31
Comportamientos conflictivos entre los trabajadores del area

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 8 22,9 22,9 22,9
Casi nunca 13 37,1 37,1 60,0
A veces 12 34,3 34,3 94,3
Siempre 2 5,7 5,7 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Siempre

Figura 22. Comportamientos conflictivos entre los trabajadores del area.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 31 y Figura 22, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 22,86% respondid nunca, el 37,14% respondié casi nunca, el
34,29% respondié a veces y el 5,71% respondié siempre; significando que la
mayoria del personal administrativo (60%) revela que no se han presentado

comportamientos conflictivos entre los trabajadores de su area.

Pregunta 17. ¢ La empresa presta atencidon al comportamiento de los trabajadores?

Tabla 32
Atencion al comportamiento de los trabajadores
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 3 8,6 8,6 8,6
A veces 11 31,4 31,4 40,0
Casi siempre 11 31,4 31,4 71,4
Siempre 10 28,6 28,6 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 23. Atencion al comportamiento de los trabajadores.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 32 y Figura 23, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 8,57% respondidé nunca, el 31,43% respondié a veces, el otro
31,43% respondio casi siempre y el 28,57% respondi6é siempre; lo que significa que
la mayoria del personal administrativo (60%) indica que la empresa si presta
atencion al comportamiento de los trabajadores. Se observa que solo el 9% del

personal administrativo sefiala lo contrario.
Pregunta 18. ¢ A menudo lleva un control de sus funciones en la empresa?

Tabla 33
Control de las funciones en la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casi nunca 5 14,3 14,3 14,3
A veces 6 17,1 17,1 31,4
Casi siempre 12 34,3 34,3 65,7
Siempre 12 34,3 34,3 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 24. Control de las funciones en la empresa.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 33 y Figura 24, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 14,29% respondio casi nunca, el 17,14% respondié a veces, el
34,29% respondio casi siempre y el otro 34,29% respondié siempre; lo que significa
que el 14% del personal administrativo no lleva un control de sus funciones en la

empresa, mientras que la mayoria (69%) si lo realiza.
Pregunta 19. ¢ Algunas veces su area trabaja de manera desorganizada?

Tabla 34

Trabajo de manera desorganizada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 7 20,0 20,0 20,0
Casi nunca 13 37,1 37,1 57,1
A veces 8 22,9 22,9 80,0
Casi siempre 7 20,0 20,0 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracidon propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca & veces Casi siempre

Figura 25. Trabajo de manera desorganizada.
Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 34 y Figura 25, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 20% respondio nunca, el 37,14% respondio casi nunca, el 22,86%
respondio a veces y el 20% respondié casi siempre; significando que el 57% del
personal administrativo sefiala que su area no trabaja de manera desorganizada,

mientras que el 43% indica que si se trabaja de esa manera.

Pregunta 20. ¢Regularmente la empresa presenta conflictos debido a la

desorganizacion de las areas?

Tabla 35
Presencia de conflictos debido a la desorganizacion de las areas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 5 14,3 14,3 14,3
Casi nunca 12 34,3 34,3 48,6
A veces 12 34,3 34,3 82,9
Casi siempre 5 14,3 14,3 97,1
Siempre 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Figura 26. Presencia de conflictos debido a la desorganizacién de las areas.

Fuente. Elaboracion propia segun los resultados de la encuesta — Programa SPSS 22.



Interpretacion: En la Tabla 35 y Figura 26, se aprecia que del 100% de la muestra
encuestada, el 14,29% respondid nunca, el 34,29% respondié casi nunca, el
34,29% respondio a veces, el 14,29% respondio casi siempre y el 2,86% respondi6
siempre; significando que el 49% del personal administrativo indica que la empresa
no presenta conflictos debido a la desorganizacion de las areas, mientras que el

17% sefiala que si.



