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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como objetivo general establecer la relacion entre la
comunicacion interna y el manejo de conflictos en la cooperativa de ahorro y crédito san
Hilarion del distrito de San Juan de Lurigancho - 2018. El marco tedrico de comunicacion
interna y sus dimensiones ascendente, descendente, y horizontal, se basé en la teoria del autor
Ocampo. (2014). del mismo modo, para el manejo de conflictos sus dimensiones fueron
conflicto intergrupal, conflicto interpersonal, conflicto individual tuvo como base la teoria al
autor Chiavenato. (2017). El presente estudio se desarrolld usando el método cientifico, la
metodologia utilizada es de tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional, con un disefio
de investigacion no experimental de tipo transversal; se utilizd una muestra censal de 75
colaboradores dicha empresa , los cuales se aplico mediante una encuesta con 60 preguntas
con escala de Likert,la informacion fue recolectada y procesada mediante el programa
estadistico SPSS version 25.0, consiguiendo evidenciar que existe relacion entre la

comunicacion interna y el manejo de conflicto de la empresa investigada.

Palabras clave: Comunicacion ascendente, conflicto intergrupal, comunicacion horizontal.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to establish the relationship between internal
communication and conflict management in the San Hilarion savings and credit cooperative
in the district of San Juan de Lurigancho - 2018. The theoretical framework of internal
communication and its dimensions ascending, descending, and horizontal, was based on the
theory of author Ocampo. (2014). In the same way, for the handling of conflicts its
dimensions were intergroup conflict, interpersonal conflict, individual conflict was based on
the theory of the author Chiavenato. (2017). The present study was developed using the
scientific method, the methodology used is of applied type, descriptive correlational level,
with a non-experimental research design of transversal type; a census sample of 75
collaborators was used, which was applied by means of a survey with 60 questions with
Likert scale, the information was collected and processed by the statistical program SPSS
version 25.0, getting evidence that there is a relationship between internal communication

and the conflict management of the investigated company.

Keywords: upward communication, intergroup conflict, horizontal communication
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1. INTRODUCCION

Los principales problemas en las empresas estan relacionados a la falta de comunicacion e
integracion que tienen las distintas areas y esto genera conflictos, situaciones que perjudican
a la eficiencia y productividad del personal generandose asi un clima negativo dentro de la
organizacion y esto provoca muchas veces consecuencias que dafia el objetivo de la entidad.
A escala internacional, Guardia (2015), mencion6 en su investigacion sobre las tensiones
laborales a nivel mundial considera que el crecimiento de conflictos organizacionales son
interacciones humanas que se caracteriza por desacuerdos, es por ellos que en el pais de
Colombia toman importancia a la comunicacion interna dentro de las empresas ya que buscan
la integracion de sus dareas para lograr obtener un desarrollo organizacional, realizaron
cuestionarios en el cual entrevistaron a 70 empresas con una poblacion de 500 colaboradores
de diversas areas empresariales, con el Unico fin de analizar el crecimiento deben tener la
area de comunicacion dentro de las empresas el cual les permitiria poder cumplir sus
objetivos y reducir el conflicto organizacional. El objetivo de dicho estudio fue contribuir al
desarrollo de los objetivos de las empresas buscando asi la colaboracion, compromiso y un

buen desempefio de los trabajadores.

Maarit (2014), concluyo en su estudio indicando que para la facil integracion de todas las
areas de una organizacion tiene mayor relevancia la comunicacidon interna sobre la
comunicacion externa, es por ello que hoy en dia varias organizaciones la ponen en practica,
para la mayor eficiencia dentro de la organizacion. Asimismo, Begofia (2015). Mencion6 que
la comunicacion es una parte fundamental para la realizacion de una meta trazada dentro de
una empresa, la motivacion actia de manera positiva en colaboradores que ocupan cargos en
la empresa, lo cual los incentiva a tomar mejores decisiones al momento de realizar
actividades en la organizacion, el poder sostener una buena comunicacion interna al interior
de la organizacion orientado a integrar el personal y satisfaccion dentro de su vinculo laboral,
se ha visto que en organizaciones donde no existe comunicacion se produce negacion de
tareas asignadas a los colaboradores y lo que conlleva a la consecuencia transcendental al

clima y al rendimiento organizacional .

A su vez Pérez (2010), indico que el conflicto se produce por desacuerdos entre los

colaboradores, por constantes quejas sin solucion o acusaciones falsas entre colaboradores o
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areas, hoy en dia el colaborador es parte fundamental para el crecimiento y cumplimiento de
metas dentro de una organizacion, los conflictos pueden ser positivos o negativos para una
organizacion, ya que con ello les permite mejorar el ambiente de trabajo, en el caso sea
rivalidades entre areas les permite llegar a una negociacion donde ambas partes pueden salir
favorecidos con la solucion de dichos conflictos. La comunicacion es imprescindible dentro
de la organizacién lo cual ayuda a que los colaboradores puedan trabajar hacia un mismo
objetivo y puedan cumplir con sus cronogramas de trabajo, entregas a tiempo, u objetivos
distintos de cada organizacion. Mazzei (2014), detalldé que los colaboradores son los
encargados de interpretar y difundir la informacién dada por sus jefes, sea de nuevas 6rdenes,
cumplimiento de nuevas funciones, encargos dados por sus superiores, son un claro ejemplo
de que son buenos receptores y emisores de la comunicacion interna, el cual cumple un papel
indispensable para un buen funcionamiento de una entidad, de esta manera permite que haya

una mejor eficiencia y compromiso de los colaboradores en su rol laboral.

De acuerdo con una entrevista realizada a algunas empresas estadounidenses, consideran que
la comunicacidn interna es mas importante que la comunicacion externa; concluyeron que
existe una integracion tedrica del conflicto, donde los supervisores o jefes de las
organizaciones cumplen un papel importante al dirigir y manejar un grupo el cual son los
encargados de ser la parte fundamental buscando el bienestar de los empleados (Kristen,

Nerina & Prashant, 2016).

A nivel nacional, se han detectado que existe interés de las empresas en mejorar los planes
de comunicacién, pero aun falta poner prisa en algunas organizaciones, segin el diario
gestion la comunicacion dentro de la organizacion es el area mas descuidada dentro de las
organizaciones, asi manifestd Antezana (2014), catedratico de ESAN, explicé que en nuestro
pais confunden a la comunicacion dentro de las empresas con el marketing y la publicidad y
esto genera un riesgo para los cumplimientos de los objetivos, el plan para direccionar
estrategias competitivas que usan las compaiias de nuestro pais no incluyen un area de
comunicacion interna como un factor importante para el crecimiento de las entidades. Es
fundamental desarrollar estrategias de comunicacién ya que si una instituciéon no sabe
comunicarse no podra integrar a sus colaboradores ni ver crecimiento en ella. El sector estatal

no cumple con un plan de gestion de comunicacion para sus colaboradores ya que manejan
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un portal de intranet y esto los cohibe a informar datos administrativos, no existe una
interaccion entre los colaboradores, no reciben sus comentarios ni quejas y muchas veces el
error surge cuando se le da esta responsabilidad al &rea de RRHH ya que no estan capacitadas

para integrar y brindar una buena comunicacién a sus colaboradores.

Con relacion a la vertiente de la gestion de los conflictos, en la actualidad en su tema muy
importante para la organizacion y es indispensable que haya herramientas que promuevan la
comunicacion interna, en el marco de las metas organizacionales; a partir de ello, deben
planearse programas de gestion de conflictos. Desde el afio 1980 en EE.UU los sistemas de
gestion de conflictos se han introducido en diversas organizaciones con el fin de mejorar los
ambientes de trabajo y reducir los costos del conflicto; también en otros paises como
Alemania implementan con frecuencia mensual, sistemas de gestion de conflictos,
considerando que los conflictos en grupos y el entorno de trabajo en equipo, se generan la
mayor cantidad de problemas como consecuencia de la incompatibilidad de intereses y
desembocando en factores entropicos que contribuyen al mal funcionamiento de la
organizacion (Lohr, 2016). Otro estudio, menciond que los trabajadores estan en multiples
desacuerdos, pero por su caracter de superficial, se pueden manejar, insistiendo que la
comunicacion se ha convertido en la actualidad, factor trascendental para generar criterios
preventivos de problemas internos, considerando el enfoque de segmentacion funciona como

herramienta 1til en términos de estrategia de intervencion (Suh, 2016).

A nivel local, en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Hilarion, San Juan de Lurigancho,
donde se realiz6 el estudio de investigacion, basado en el diagnostico presenta distorsiones
de comunicacion interna y ello genera conflictos dentro de la organizacion. Gerencia general
no comunica a tiempo los distintos cambios producidos a los colaboradores y el area de
recursos humanos no responden a tiempo las distintas quejas o reclamos de los trabajadores,
los problemas surgen por una deficiente comunicacion horizontal entre las distintas areas ,
no comunican a tiempo las campafias que son lanzadas por el area de marketing en la cual no
son informadas en su debido momento a la gerencia ni al 4rea comercial y esto provoca
inconformidad entre los colaboradores ya que se producen cambios que perjudican las
actividades laborales, el cual se evidencio el crecimiento de moras por créditos mal

asesorados por el area comercial ya que la area de marketing y administrativa no se ponen de
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acuerdo al momento de realizar campafias de crédito perjudicando asi a los analistas que se
encargan de otorgar créditos y brindar informacion adecuada a los socios en lo cual muchos

de ellos no cumplen con capacidad de pago ni requisitos establecidos. (Anexo 8)

La falta de integracion y comunicacioén en la cooperativa genera un clima organizacional
negativo ya que se producen conflictos intergrupales entre las distintas areas ya que muchas
veces no se llega a resolver a tiempo debido a la falta de integracion que existe dentro de ella.
Este estudio es importante porque dara a conocer la relacion entre nuestras dos variables
dentro de la empresa investigada, cuya finalidad sera mejorar la comunicacion dentro de la
organizacion para poder integrar a los distintos departamentos de la empresa con el tnico fin
de mejorar y trabajar en conjunto con un mismo objetivo, los resultados de este estudio

facilitaran a la toma de decisiones y asi poder aplicarla dentro de ella.

En los trabajos previos internacionales segun Gomez (2015), en “La comunicacion en la
resolucion de conflictos entre los docentes y la gerencia escolar”; para optar al titulo de
Magister en Gerencia Avanzada en Educacion. Nos detalla en su investigacion estuvo
direccionada al andlisis de los procesos de comunicativos para resolver conflictos. La
investigacion tuvo como tedrico en la variable resolucion de conflictos a Chiavenato (2019),
quien sefalo que el conflicto es cuando un grupo tiene objetivos similares y trata de interferir
de manera negativa a la otra parte y para la variable comunicacion; también mencion6 que la
comunicacion es el intercambio que se da en sentimientos, opiniones, la comunicacion puede
ser oral u escrito, en cuanto a su metodologia es descriptiva-no experimental, su muestra fue
de 14 trabajadores. Se utilizo el cuestionario como método y capitalizado en un instrumento
de 20 items con escala de Likert; cuya fiabilidad del instrumento de compilacion fue de 0.952,
considerandose confiable y un nivel de correlacion de correlacion bilateral de 0.692 y un Sig.
(Bilateral)= 0.036; (p <0.05); resultados relacionados con los problemas de comportamiento
orientadas al conflicto, entre nivel gerencial con el operativo en la institucion escolar,

producto de anomalias en la escuela no son fendmenos nuevos.

El estudio encontré que la gestion y resoluciéon de conflictos no se pueden separar en
componentes distintos, condicionando que algunas estrategias se pueden utilizar tanto en la
gestion de conflictos como en la resolucion de conflictos; por lo tanto, es un continuo integrar

entre las estrategias y técnicas mediadoras de la solucion. Las pericias de manejar conflictos
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utilizadas en la escuela incluyen; construir habilidades de liderazgo y contar con mecanismos
establecido para hacer frente a conflictos. Se debe trabajar para conocer las fuentes del
conflicto, expandiendo los recursos, brindando al personal oportunidades de crecimiento y
adaptacion al cambio. Ademas, los lideres deben esforzarse por desarrollar habilidades de
liderazgo, considerando decidir el momento de cambiar de estilo de liderazgo en funcion de
la situacion, responsabilidad y resultados. Involucrar a los docentes en la toma de decisiones,
impulsan formas de reconocer y recompensar al personal, tratando de comprender la
singularidad individual y asegurarse que el entorno escolar sea seguro para generar ambientes
der ensefianza aprendizaje, considerando que, si los conflictos se convierten en disputas, la
resolucion del conflicto es el ultimo resultado. Los hallazgos del estudio descubrieron que
los lideres usaban diferentes técnicas basadas en la situacion. El estudio recomendé que los
lideres escolares necesitan desarrollar competencias de liderazgo y tener un mecanismo para
gestionar conflictos ademas de saber cuando intervenir (resolucion de conflictos); deben
buscar formas de adquirir recursos adicionales (buscar fondos), crear un entorno de

aprendizaje propicio.

El aporte del estudio sefiala la importancia del fomento de las relaciones basadas en la
comunicacion eficaz y la resolucion de conflictos; las organizaciones deben promover la
utilizacion de comunicacion fluida, ya que esto le permite resolver conflictos, promoviendo
comunicacion asertiva orientada a favorecer las relaciones interpersonales. El estudio es
primordial ya que brindo informacion basica para mostrar si la comunicacion gerencial en el

manejo de conflictos, dado que se adapta a la investigacidon, conociendo a fondo el tema.

Segun Garcia (2010), en el “Modelo de comunicacion gerencial para mejorar la negociacion
y manejo de conflictos en la Escuela Superior de Comercio y Administraciéon Santo Tomas
de México”; para optar al grado de Maestro en Ciencias en Administracion. La finalidad fue
implementar el modelado de formas de comunicarse en la gerencia, orientadas a la mejora
del abordaje de negociar y solucion de conflictos en la entidad estudiada. La investigacion
asumid como teorico para la variable de comunicacion gerencial a Nosnik (1995), quien
manifestd que la comunicacion es el didlogo que se da entre el jefe o lider de equipo y sus
colaboradores, con el objetivo de que sea efectivo en cada nivel y se procure la integracion

entre diversas areas longitudinalmente en la estructura organizacional. Para la variable
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conflicto, Hellriegel (20099, defini6 a la gestion de conflictos como el desarrollo de
diagnostico, las estrategias de negociacion y los estilos interpersonales, planteadas para
mitigar desacuerdos superfluos y eliminar sesgo disminuir o resolver el exceso de conflictos.
En cuanto a su metodologia fue no experimental, descriptivo y correlacional, cuya muestra
fue 306 personas. La encuesta se aplico dentro de la empresa, utilizando la medicion de escala
de Likert, obteniendo como resultado una correlacion media alta entre la comunicacion

gerencial y manejo de conflictos de 0.559 y un Sig. (Bilateral)=0.01.

Los resultados indicaron que la practica conductual de gestionar y negociar conflictos es un
area clave para lideres gerenciales para ejecutar de manera competente su papel de accion
como influenciadores de personas y situaciones; considerando que las habilidades de
influencia, que incluyen la gestion y negociacion de conflictos, estdin enmarcadas en las
habilidades de caracter interpersonal, trascendiendo el rol de accion clave los lideres
gerenciales necesitan desempefiar de manera competente. Desde una vision bifuncional, la
gestion y negociacion de conflictos entran en juego de estratégico de resultados holisticos,
direccionado a establecer vision clara y motivadora, enfocando a las personas en lo relevante
e importante de sus areas, coordinado y vinculado a los recursos organizacionales,
esencialmente el capital humano. La base teorica existente ofrece variada definicion de
conflicto, incidiendo que los conflictos se originan desde una percepcion o accidon
incompatible, interfiriendo los intereses de la otra persona, sea en el 4ambito competitivo o
cooperativo; el conflicto surge cuando existen incompatibilidades entre diversos contextos
situacionales. Se concluyo la comunicacion dentro de la empresa se debe mejorar, es por ello
que se cred un modelo de desarrollo de comportamiento organizacional lo cual permitira

identificar cada factor que origina conflictos entre los trabajadores de la empresa.

El aporte del analisis del antecedente de investigacion, permite entender la dinamicidad de
las relaciones internas basadas en estrategias de comunicacion efectivas entre las areas de la
organizacion desde perspectivas descendentes, ascendentes, horizontales, etc.; con ello,
generar las condiciones de colaboracion y asistencia a lo largo de la estructura. Sin embargo,
desde una perspectiva estratégica, anticiparse a conflictos permite allanar y evitar costos que
se generan a partir de la ocurrencia de este fendémeno; considerando que la comunicacion

determina la capacidad de negociacion y la gestion de conflictos por parte de la gerencia,
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considerando que el proceso esta basado en el consenso de partes. Este marco, es aplicable
incluido en organizaciones con o sin fines de lucro, relacionados con la gestion de conflictos
y la eficacia del liderazgo, basado en observaciones y experiencia en diversos contextos

organizacionales.

Leoén (2018), en su estudio sobre el “Dialogo interno y solucién de conflictos en el area
administrativa de una fabrica de ropa y comercializadora de prendas de vestir en la zona 3
Quetzaltenango”; en la Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Se ha plante6 identificar
el vinculo que existe entre ambas variables en la empresa. En cuanto a la teoria comunicacion
interna, se basd en Brandolini, Gonzales y Hopkins (2009), indicaron que se refiere a la
motivacion que propone la organizacion para integrar a sus colaboradores. Para la variable
manejo de conflictos Bureau (2015), defini6 que es el desacuerdo que tienen un grupo de
personas con objetivos similares, pero metas propias. En cuanto a su metodologia fue tipo
cuantitativo, estadistica y disefio descriptivo, teniendo como poblacion a 45 colaboradores
del 4rea administrativa en la cual fueron 10 varones y 35 mujeres, como resultado el 93% de
trabajadores manifestaron que la organizacion no cuenta con planes de comunicacion interna
ni herramientas de analisis, el siete por ciento de trabajadores afirmaron que si existe y entre
ellos mencionaron las juntas de resolucion que tiene las empresas, obtuvo un nivel de

correlacion de 0.831 y un Sig. (Bilateral)= 0.000; (p <0.05).

Los resultados orientan el postulado que no es posible tener buenas relaciones humanas sin
comunicacion, considerando una comunicacion efectiva, no solo para mantener las relaciones
humanas, sino también para lograr un buen desempefio empresarial, centrado en la
experiencia practica que demuestra que no hay comunicacion exenta de conflictos. Desde
una vision de aprendizaje, algunas veces, los conflictos pueden ser utiles, ya que ayudan a
tomar la decisidn correcta, que en ocasiones representa como factores entropicos para las
empresas. Analiza la gestion de conflictos en el marco de la comunicacion organizacional,
es necesario recurrir a los fundamentos bésicos de comunicacion y gestion de conflictos,
analizando las estrategias y estilos de gestion; involucrando a todos los niveles gerenciales
con cierto grado de responsabilidad de propugnarlas. Estudios confirman la preponderancia
locacion de la gerencia en la actividad resolutiva de los conflictos, cuya intervencion pregona

visos resolutivos desde la Optica estratégica, exhibiendo participar activamente por su
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experiencia e intuicion en la experiencia organizacional. Las experiencias practicas han
demostrado que los gerentes no pueden quedarse fuera de conflictos, debiendo participar
activamente en ellos. No es apropiado dejar la resolucion de conflictos a la alta direccion, ya
que muestra que los gerentes de niveles inferiores no son capaces de lidiar con conflictos y
empleados en general. Se concluyé constatando la intensa dependencia ligada los efectos de
la variable de origen y su dependencia; de acuerdo a lo comprobado se debe proveer que
dentro de la empresa exista un entorno sin inconvenientes ni conflictos, por lo cual se
recomendd mejorar los medios de comunicacion interna y llevar a cabo una retroalimentacion
a través de capacitaciones, charlas y reuniones con el tinico fin de obtener mejoras continuas
donde se pueda conocer la importancia del manejo de conflictos, de esta forma la integracion

se dara aun cuando los jefes no estén presentes en posibles soluciones.

El aporte del analisis del estudio confirma que la experiencia también ha demostrado que las
resoluciones de conflictos en los niveles mas altos influyen negativamente en la eficacia
organizacional, ya que los gerentes tienen otras tareas comerciales importantes; por lo tanto,
los resultados coinciden en afirmar que, en el ambito organizacional, la comunicacion es
necesaria para realizar negocios de una manera eficiente. Cualquier negocio implica dos tipos
de comunicacién; externa que se dirige a los actores del negocio medio ambiente, y

comunicacion interna o comunicacion organizacional que esta dirigido a los empleados.

En cuanto a los trabajos previos nacionales segun Rios (2017); en su trabajo de investigacion
“Comunicacion Interna y su relacion con el manejo de conflictos del personal Administrativo
de la Universidad Nacional de San Martin de la cuidad de Tarapoto, 2016”; para optar el
grado académico de Magister en gestion publica en la UCV. Su objetivo fue analizar las
relaciones originadas en el &mbito de comunicacion interna y conducciéon de conflictos de
los trabajadores en la entidad. El estudio tuvo de autor base en Bustinduy (2010), quien
menciond que existen comunicacion intraorganizacional, centrado en aspectos formales,
viabilizando la informacién que se planifica anticipadamente, presentando series
diferenciadas de tipo de comunicacion vertical, horizontal y transversal; para la segunda
variable el autor Rodriguez (2012), defini6 que los conflictos se relacionan a las personas y
esto se da en base a sus objetivos personales, proteccion de su autoestima e interés. La

metodologia utilizada es de tipo no experimental, descriptivo correlacional puesto que solo
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se evaluara las realidades que se conocen, su poblacion fue de 179 trabajadores del area
administrativa. El tesista manifesto la coexistencia de relacion entre las dos variables con un

coeficiente de correlacion de Spearman de 0.896 y una Sig. (Bilateral)= 0.000; (p <0.05).

Los resultados indican ciertos beneficios de interiorizar un procedimiento de solucion de
conflictos en una institucion, directamente relacionados con la consistencia de ambientes
colaborativos enmarcados en una cultura dominante arraigada, la estructura formal adoptada
y relacionada al trazado de la finalidad prospectiva. La perspectiva de la gestion de conflictos
esta direccionada a prever en el marco de su planeacion, el despliegue de una serie de
practicas especificas, conducentes a agenciarse metas organizacionales planteados, de
acuerdo con la vision sostenible de la empresa; por lo tanto, la adopcion de un enfoque basado
en estrategias de prevencion de conflictos, debe considerar que la gerencia decida
incrementar en su actuacion las mejores practicas, ajustadas a la realidad organizacional y su
contexto. El aspecto clave en ese sentido, es identificar adecuadamente los objetivos de los
sistemas integrados de gestion de conflictos, disefiado para analizar y evaluarlo, utilizando
los objetivos estratégicos de la organizacién como punto de partida, es necesario identificar

los objetivos especificos necesarios para una actuacion ajustada a la realidad.

El aporte de esta investigacion nos dio a conocer si entre las dos variables existe alguna
relacion ya que ayudan a mejorar las relaciones en la gestion publica, dado que se ajusta a la
investigacion y podra dar a conocer con mayor profundidad la relacion de ambas variables

dentro de esta organizacion.

Torres (2018), realizo el estudio “Comunicacion organizacional y su relacién con el manejo
de conflictos educativos en la institucion educativa San Vicente de Paul distrito de Mollendo,
Arequipa — 2018”; para la obtener su licenciatura en Ciencias de Educacién, en la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa. Su objetivo primordial fue analizar la
relacion que existe entre ambas variables en los docentes de la institucion educativa. La tesis
tuvo como autor base a Zufiiga (2008), el cual menciona que todo director orientar las
relaciones con sus colaboradores desde la productividad, adoptando actitudes positivas y
proporcionar herramientas comunicativas honestas y claras, integrando funciones de caracter
administrativo; para la segunda variable se hizo uso de la teoria de Newstron (2009), quien

defini6 que es una situacion orientada a lograr mutuo acuerdo entre las partes involucradas y
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en base a lo consensuado, buscar crear un ambiente sano y afable. La metodologia de nuestro
estudio es tipo cuantitativa de disefio descriptivo-correlacional no experimental, su poblacion
fue de 54 profesores del centro educativo. Las evidencias indican que si hay una relacion
entre la comunicacion organizacional y a variable manejo de conflictos con un coeficiente de
correlacion bilateral=0.49, Sig. (Bilateral)= 0.000; (p <0.05), pardmetros que establecen la
aceptabilidad de la hipotesis propuesta.

Los resultados indican que siendo importante la comunicacidon en las organizaciones, su
importancia para la eficacia y el éxito de las relaciones con los empleados, es relativamente
estudiado en el marco de la prevencion de conflictos y sus relaciones, solo existiendo unos
pocos estudios que han profundizado directamente las causas que fragmentan las relaciones
entre empleados y su organizacion. Las investigaciones sobre la variable, examinaron los
vinculos entre la comunicacion interna y el desempefio organizacional, vinculado a los
valores que proveen una excelente interaccion, detectando mejores relaciones entre
empleados y la generacion de compromiso, resultado clave para que los empleados orienten
el éxito en sus organizaciones, entendiendo la simetria con los intereses de la organizacion.
Las estrategias comunicativas influyen en la percepcion de sus empleados y el
comportamiento hacia la ausencia de discordancia entre ellos, con una clara intencion hacia
la lealtad de las metas organizacionales. Prevenir es anticiparse a las circunstancias que
generen condiciones entropicas en la organizacion, entre ellas se encuentra los conflictos que
se suscitan a partir de las diferencias que existen entre los integrantes y que, a partir de la

gestion adecuada, deben servir como aprendizaje para la organizacion.

El aporte de la tesis, fue fundamental para entender la trascendencia y profundidad de
considerar la comunicacién organizacional como factor intrinsecamente ligado a la
prevencion en el manejo de conflictos de la institucion educativa, dado que da luces en el
entendimiento de la teoria comunicativa en la generacion de relaciones cordiales y evitar
discrepancias de caracter personal, profesional y organizacional, y conocer con mayor
profundidad la comunicacidon organizacional y el manejo de conflictos dentro de esta

organizacion.

Prado (2018). En su tesis titulada “Relacion entre comunicacion organizacional y manejo de

conflictos de los vendedores de seguros de vida de pacifico en la ciudad de Trujillo 20177;
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para la obtencion de Licenciado en Administracion en la UCV. Su objetivo fue determinar si
existe relacion entre ambas variables del area de venta. La tesis tuvo como teodrico para la
variable comunicacion a Chiavenato (2005), quien manifesté6 que la comunicacion cumple
un papel fundamental para la organizacion ya que con acciones adecuadas por los
colaboradores se podra lograr el proposito de la empresa; para la variable conflicto, se aludié
a Fuentes (2001), quien menciona que es cuando un grupo de personas perciben de forma
negativa que otra parte trata de interferir a sus objetivos. La metodologia de la investigacion
es descriptiva no experimental, su poblacion fue de 42 colaboradores. Se determin6 que si
hay una relacion altamente significativa, confirmando la hipotesis planteada entre ambas

variables con correlacion bilateral=0.692 y un Sig. (Bilateral)= 0.036; (p <0.05).

Considerando que la comunicacion interna es traducida en estrategias de gestion de la
interdependencia y construccion mutua de las relaciones que benefician a la organizacion y
sus empleados, es que a través de ella los lideres organizacionales hacen moldeamiento y
transmision de valores a los empleados; incluyendo la mision de la organizacion y, a través
de ello, involucrar a empleados en el cumplimiento abnegado de los propdsitos
organizacionales. La comunicacion de la empresa juega en pared con la del liderazgo,
planteando desde esferas distintas, la capacidad de trasmitir a los miembros los roles que
influyen en los resultados de la organizacion y los empleados. Las organizaciones buscan
ansiosamente estrategias efectivas para interactuar y mantener relaciones beneficiosas y
duraderas con su personal, basado en factores originados en las percepcion y realidad de
ellos, estratificindoles en tres niveles, referidos al nivel individual, organizacional y
ambiental; dando origen en casos determinados cuestiones de conflicto entre el trabajo y
afectando a las relaciones; ademas se comprob6 que los factores como la igualdad, conflictos
laborales, edad y las normas de conducta al interior de las organizaciones, influyeron en la

relacion empleadores.

El aporte de esta tesis es fundamental para la investigacion porque dio conocer, si entre la
comunicacion interna y el manejo de conflictos de los colaboradores existe alguna relacion
de tension, considerandolo como factor de concordancia, ya que ayudan a mejorar las

relaciones en la gestion de las relaciones, sea de naturaleza privada o publica; ademas que se
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ajusta al enfoque de la investigacion desarrollada; permitiendo conocer con una mayor

profundidad si entre las dos variables de estudio existen fenomenos desconocidos.

De acuerdo a la secuencia sistemdtica en el desarrollo del trabajo de investigacion, se
desarrolld la fundamentacion tedrica de las variables, especificando caracteristicas claves de
cada una de ellas a través de las dimensiones e indicadores de medicion. Es caracteristica de
toda teoria pragmatica la capacidad de abduccion; es decir, a partir de acontecido el fendémeno
tiene la capacidad de explicar su comportamiento a través de hipotesis planteadas, de
relevancia en el comportamiento de la ciencia, considerando que la teoria concatena un
complejo sistema de métodos y estrategias que predicen la deteccion de fendmenos de
caracter empirico, condicionante para el planteamiento de teorias explicativas (Haig, 2018,
p.371). De acuerdo con la postura planteada, se puede afirmar que la teoria realizada en la
investigacion fue importante para el estudio de las variables, considerando que debe al final

del estudio mostrar soluciones a los problemas planteados.

Se definié la primera variable, relacionada con la comunicacion interna, esencia de la
investigacion propuesta; considerando en términos organizacionales al proceso secuencial de
comunicarse al interior de la institucion desde diferentes ambitos de su aplicacion, en su
busqueda incesante de relacion y cooperacion en la estructura organizacional, proyectada
hacia metas estratégicas (Ocampo, 2014, p.50); en esta marco tedrico, es inefable estratificar
los tipo de comunicacién que generalmente se practican al interior de toda institucion,
referidas una clasificacion generalizada de caracter descendente, ascendente y horizontal
(Bergman, Dellve & Skagert, 2016, p.536). De esta manera la postura indica la dinamicidad
de comunicarse en las empresas, responde a una necesidad de coordinacion entre areas de la
misma linea de trabajo, con funciones similares y responsabilidad limitada por la estructura

definida de la organizacion, basado en la asignacion formal de tareas.

También responde la trasmision de lineamientos y toma de decisiones de parte de la gerencia
y que debe trasmitirse a lo largo de la estructura organizacional, con la finalidad de poner al
corriente de la informacion a todos los niveles de la estructura, facilitando procesos de
intercambio y negociacion pactada en la compleja actuacion de los integrantes de la empresa
(Tofan, 2017, p.36). Desde una perspectiva de escucha activa, la comunicacién ascendente

tiene la finalidad de poner en manifiesto a la gerencia informaciéon originada en el area
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operativa y que es de vital importancia en términos de aporte a la creatividad e innovacion.
A pesar de la abundante fundamentacion tedrica de las practicas comunicativas entre las
personas individual y cotidianamente en sus relaciones y la comunicacion corporativa (al
interior de las organizaciones), la naturaleza bidireccional de la comunicacion, implica el
didlogo y compromiso de las partes interesadas, desde una vision de enfoque complejo y
transdisciplinario (Macnamara, 2018, p.17). El principal motivo de tener una buena
comunicacion dentro de todos los integrantes de una organizacion, es que se logre buenos

resultados y un eficaz desempefio del colaborador. El autor definio6 tres dimensiones:

Primera dimension: Comunicacion descendente; mencion6d que este tipo de comunicacion se
encarga de informar en un orden indicado segln la jerarquia de la institucion de esta manera
poder desarrollar funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directivas, dentro de
la organizacion (Ocampo, 2014, p.51). También es definido como un tipo de comunicacion
hacia abajo, mostrando flujos de mensajes originados en los niveles superiores, orientado
hacia los subordinados; en general, se afirma que es utilizado para entregar mensajes
relacionados con los deberes y responsabilidades (Utami, 2019, p.8). La comunicacién
descendente, se da desde la direccion hasta los empleados, su funcion principal es el de

establecer orden.

Teniendo como Indicadores los siguientes: Indicador 1. Sugerencias, plantear ideas, para
poder llegar a una meta u objetivo propuesto, centrado en los intereses de la organizacion y
los planes que contienen prospectivamente el futuro proyectado. Indicador 2. Informes, es
dar datos relevantes, como avances de fabricacion de un producto, estado de la venta mensual
de una organizacion; necesarios desde la Optica de generar informacion en la toma de
decisiones operativas; refrendados en las estrategias de mejora originadas a partir de la data
consignada. Indicador 3. Problemas y excepciones, es el manejo el cual permite mejorar o
controlar situaciones que no permiten poder llegar a los objetivos de una organizacion,

caracterizados por factores entropicos.

Segunda dimension: Comunicacion ascendente; es la comunicacion que se da entre los
colaboradores hacia los jefes (Ocampo, 2014, p.51). Generalmente se aplican medios para
viabilizar la transmision de la comunicacion ascendente a través de foros que promueven el

encuentro entre los directivos y los empleados; ademas se pueden viabilizar formalmente

26



reuniones como un canal de comunicacion bidireccional entre lideres y empleados. Otro
medio de contacto son los canales de quejas, medio para manifestaciones de caracter privado
y de naturaleza andnima, vital para que la gerencia actie con anticipacion al origen de un
conflicto entre los integrantes de las areas (Said & Said, 2018, p.824). De acuerdo a la postura
sefalada, involucra a colaboradores y estratos gerenciales, acorde con el orden jerarquico,
profundizando en la indagacién del sentir objetivo y subjetivo de los involucrados,
percepcion que evidencia satisfaccion o descuerdo o dudas dentro de la empresa, es por ello,
segun las definiciones que anteceden, se puede determinar la secuencia de los siguientes

indicadores:

Considerando el planteamiento de la operacionalizacion de las variables, la secuencia
propone al Indicador 4. Instrucciones laborales; son informaciones de cada actividad laboral
de cada colaborador, traducida en métricas de evaluacion del desempefio y relacionados con
la productividad individual. Indicador 5. Exposicion razonada del trabajo; es la asignacion
de actividades de cada colaborador de acuerdo a su perfil laboral, lo cual va a permitir que
se cumplan con los procesos estipulados de la organizacion; para ello se debe considerar la
naturaleza de la carga laboral, los niveles de productividad y las metas que se desean alcanzar
en términos de eficiencia y eficacia del colaborador. Indicador 6. Procedimientos y practicas;
son procesos, los cuales se usan para hacer cumplir metas en conjunto con otras areas de la
organizacion, sistematizadas en los manuales organizacionales. Indicador 7. Feedback; es un
proceso el cual se da informacion, para poder obtener mejoras; en términos de mejora
continua. Indicador 8. Adoctrinamiento de los objetivos; es la preparacion que se les da a los
colaboradores para cumplir con los objetivos trazados, con la finalidad de generar en ellos

sinergias direccionadas a cubrir exigencias en las metas organizacionales.

Tercera dimension: Comunicacion horizontal; es la que integra a todas las areas y estd
compuesta por las formaciones de la organizacion de esta forma mantiene la buena estructura
interna de la comunicacion (Ocampo, 2014, p. 53). Reforzando lo planteado anteriormente,
se puede afirmar que la comunicacion horizontal es congruente relaciones y coordinacion
entre los empleados de un mismo nivel entre las areas de actividad laboral, con la finalidad
de incrementar actividades de productividad basada en estrategias colaborativas entre los

empleados, contribuyendo al funcionamiento eficaz de la estructura y orientado a los
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negocios de la organizacion. En términos especificos, permite optimizar los canales
horizontales, garantizando la distribucion de la informacion, coordinacion de tareas y
solucionar problemas con la anuencia y concertacion de los integrantes de las areas, con flujo
de informacion interdepartamental (Terzi¢, 2018, p.113). La dimension definida estd
considerada como la comunicacion de un mismo orden jerarquico, el cual permite que otras
areas se puedan integrar e interactuar para buscar solucion en la resolucion de conflictos, en

caso se generen al interior de la estructura, considerando la naturaleza de las personas.

Segun el autor postula los consiguientes indicadores: Indicador 9. Conexidn con las tareas;
es la organizacion de cada superior de las areas para indicar sus labores a realizar de los
colaboradores. Indicador 10. Resolucion de problemas, es la cualidad de solucion de diversas
situaciones en la cual el personal puede tener malos entendidos u objetivos distintos. Se
presentan los siguientes indicadores: Indicador 11. Contribucion hacia la informacién; en
base al nivel de conocer la secuencia de procesos multiples que concurren en la actividad
diaria organizacional, el cual debe ser propulsado por constantes actividades de
fortalecimiento basado en capacitacion sobre los intereses de la institucion. Indicador 12.
Resolucion de conflictos; tipificado en términos de intervencion para lidiar entre las
diferencias e intereses disimiles entre los miembros participantes y lograr el consenso de
intereses superiores de las metas organizacionales. Indicador 13. Clima de cordialidad, es
donde un lider tiene la labor de estar bien informado para conseguir la confianza de su equipo
y conocer otros aspectos del trabajo. Indicador 14. Mejora de relaciones laborales, es el cual
mediante se crea lazos laborales con el colaborador, mediante charlas informativas,
plantacion de objetivos mensuales o anuales de la organizacion, Indicador 15. Integracion es
el proceso mediante el cual hace que el colaborador este mas identificado con la organizacion

y mayor integracion con sus compafieros.

Fajardo y Nirvia (2016), detallaron que en la comunicacidn interna pertenecen todos los
miembros de la empresa desde la gerencia, como nivel elevado de responsabilidad y recorre
toda estructura involucrando a todos las areas tacticas y operativas, con la finalidad de
concatenar esfuerzos (...). (p.79). La comunicacion es de suma importancia para las empresas
ya que un jefe y/o encargado de cada area debe de estar pendiente de sostener una buena

comunicacion entre los colaboradores de esta manera se mantendrd una integracion en el
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ambito laboral, lo cual ayudaria a mantener una convivencia cercana entre colaborador y
jefes. Mencionaron tres dimensiones, desde una perspectiva del uso de los canales o medios
para su aplicacion, segun las relaciones establecidas con los receptores y seglin la forma en

la que se trasmite la comunicacion.

Primera dimensién: Medio o canal de trasmision; en términos de los canales usados para
trasmitir viabilizar la comunicacion, el autor considera que existen dos tipos que estandarizan
las condiciones de trasmision; estas estan referidas a las estrategias comunicativas de caracter
formal y las de naturaleza informal (Fajardo y Nirvia, 2016, p.73). Comunicacion formal: Es
la adopcion de canales reconocidos por la institucion en términos de comunicacion
bidireccional entre empleados de las diferentes areas, asi como entre los colaboradores y los
niveles gerenciales, fomentando trabajo en equipo y calidad de servicios prestados;
considerando que son de alto reconocimiento y validacion. Comunicacion informal: La
trasmision es de caracter no oficial, que delimitadas estan mas alla de las redes establecidas
como las adoptadas como estrategias comunicativas; en términos practicos no reflejan alguna
jerarquia que establezca los canales comunicativos de rango interno o relaciones jerarquicas
en las diferentes unidades organizativas. Generalmente este tipo de comunicacion elimina el
rango o autoridad de las personas, conectando en todas las direcciones a los miembros de la
organizacion, tanto vertical como horizontal, considerando en esta trasmision, notas

informales a cualquier colaborador en la estructura organizacional.

Segunda dimension: Relaciones con el receptor. Evalta la capacidad de trasmitir la
informacion por los canales formales de la institucion y entre las partes de una organizacion,
incluyendo actividades comunicativas valoradas por el elemento informado y la masificacion
de en entorno de los miembros de una organizacion. (Fajardo y Nirvia, 2016, p.74).
Unidireccional; considerada en términos de envio de informacién para ser escuchada y
ejecutada, generalmente originada en los niveles estratégicos de la organizacion y plasmada
a través de documentos oficiales y establecidas en los lineamientos de la estructura,
considerada estratégica en términos de la funciéon de trasmision de decisiones hacia los
niveles inferiores de la organizacion. Se caracteriza por la ausencia de retroalimentacion a
las estrategias comunicativas usadas. Bidireccional; esta tipificada como la estrategia

comunicativa direccionada a obtener una respuesta en el corto plazo, originada en el feedback
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de la informacidon emitida; de vital importancia para conocer la postura que adopta el

destinatario con respecto a las decisiones adoptadas por la gerencia.

Tercera dimension: Forma de trasmision de comunicacion: Desde una perspectiva integral
toda organizacion, como unidad colectiva de accion direccionadas a lograr fines sostenibles
y rentables, deben plasmar la trasmision de estos intereses hacia sus integrantes, a través de
formas y métodos de trasmision de informacién y comunicacion, refrendados en procesos
formales que comienza la forma en que la informacién es percibida e interpretada por el
receptor y con ello determinar la concretizacion de la comunicacion interorganizacional
(Fajardo y Nirvia, 2016, p.74). Circular; considerado como un flujo continuo de informacion,
caracterizado por manifestar lentitud en términos de efectividad de trasmision; sin embargo,
esta tipificado de alta precision, la cual no siempre es originada en el lider y que en ocasiones
es desentendida por lograr poca satisfaccion en términos de efectividad comunicacional.
Total; representa la respuesta a la comunicacion circular, considerando que es muy dindmica
y veloz, trasmitiendo data de alta precision, originada en el lider; pero también provoca baja
satisfaccion en los colaboradores. Estrella; en términos holisticos se encuentra los tres tipos
de comunicacion anteriormente detallados, el cual se origina en los lideres, circula por toda
la organizacion y retorna al que inicio la emision de la comunicacion incluyendo a todos los

miembros; es de tipificado como veloz y de alta satisfaccion.

Los autores Pefia y Batalla (2016), definieron que la comunicacion tiene mucha importancia
dentro de las empresas porque su administracion coloca en grado de interés supremo el
manejo del personal, considerando factores de intervienen en los resultados organizacionales,
y expone la dinamicidad de las personas, ergonomia laboral y los niveles de productividad;
por lo tanto, de ello se desglosa el crecimiento y los resultados de la economia de la entidad
ya que hoy en dia el factor humano es de notable trascendencia, ya que ayuda al cumplimiento

de los objetivos trazados por la empresa (p. 23).

Mantener una efectiva comunicacion evita desacuerdos y ayuda a contribuir con el clima
laboral, hoy en dia tener una dptima gestion del personal favorece al factor humano es una
herramienta que ayuda al crecimiento econdmico de toda organizacion. La comunicacion

interna ayudara en tres direcciones: Implicacion del colaborador, actitudes y productividad.

30



Pefia y Batalla (2016). Mencionan las siguientes dimensiones: vertical ascendente, vertical

descendente, horizontal, transversal ascendente y transversal descendente.

Con el proposito de reforzar las definiciones de la primera variable, se tiene en cuenta a Rack
(2015), quien consider6 que la comunicacion interna respalda a la efectividad organizacion,
ya que contribuye a las relaciones internas positivas al consolidar estrategias comunicativas
con la gerencia y los colaboradores [...] (p. 39). Hizo énfasis que la comunicacion interna
ayuda mantener una buena relacion de los integrantes, referenciadas en el mismo nivel de
jerarquia o exenta de €l; sin embargo, no ejecutarla en condiciones correctas, se puede
considerar como factor entropico en las entidades, debido a que puede iniciarse discrepancias

o problemas que afectan a los colaboradores.

Asimismo, se ha considerado fundamentar determinados articulos cientificos, para lo cual se
explican a continuacion. Ingelmo (2018), conceptué a la comunicaciéon interna estd en
consonancia con la satisfaccion en el centro laboral, rendimiento y eficiencia de las
organizaciones (p.6); también Maier (2017), detallo que la variable es una estrategia de la
identidad corporativa dentro de la empresa, siendo asi parte fundamental para obtener una
integracion en el personal (p,2); desde otra vision Verghese (2012), manifestdé que la
comunicacion interna, es un campo que involucra y se comunica activamente con las partes
interesadas internas (empleados, liderazgo, personal contratado y alumnas) esta creciendo
rapidamente (p.1). También Blumer (2015), detallo que la comunicaciéon interna es
independientemente de los productos y servicios, su tamaio, alcance o ubicacion, todas las
organizaciones tienen una cosa en comun: estan compuestas por personas, estudiando los
flujos de comunicacion entre estas personas y grupos de personas, por lo tanto, su
comportamiento, uno estad en el campo del comportamiento organizacional (p.34). Welh
(2015). Expres6 que la comunicacion dentro de las entidades son condiciones vitales que
sustentan la practica de la gestion comunicativa y relaciones publicas, asi mismo da mencion
que en Europa se practica la comunicacion en las organizaciones ya que es un area importante

y primordial para la mejora de las empresas (p.11).

La primera variable es autonoma de los servicios y productos que ofrece la organizacion,
actualmente se estd examinando la adecuada conducta que se da en tanto a las personas y

grupos de personas, por ende, esta comunicacion se encuentra dentro del comportamiento de
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la organizacion. De igual forma mencion6 la importancia de tener las areas unidas en las
organizaciones de tal manera se pueda pasar la informacion de una manera clara eh integrada,
ya que se contard con la participacion de la directiva hasta los colaboradores del area
operativa. La comunicacion interna es aquella que integra a todos los involucrados dentro de
una organizacion es decir que trata de que todas las areas se involucren entre si creando una
buena relacién y comunicacion entre ellos, y que este tipo de comunicacion se estd poniendo

en practica en la mayoria de las organizaciones.

La presente investigacion tiene como segunda variable: manejo de conflicto, siendo el autor
principal Chiavenato (2017), quien mencioné que “El conflicto en una organizacion se
origina cuando un individuo o grupo tienen objetivos comunes y tratan de alcanzar objetivos
y metas propias y esto interrumpe la otra parte [...]” (p. 260). Indica que el conflicto se da
entre dos partes distintas que tienen objetivos generales o que quieren lograr sus propios
objetivos y una de ambas partes quiere sobresalir, pero a costa de interferir o entrometerse
con el otro grupo, poniendo obstaculos y no dejando desarrollarse al otro grupo originando
asi un conflicto, que podria terminar en rivalidad entre los colaboradores dentro de una

organizacion.

El autor definié tres dimensiones: conflicto intergrupal, conflicto interpersonal, conflicto
individual. Conflicto intergrupal, donde se menciona que son situaciones determinadas que
se da cuando los colaboradores de una organizacidon se comprometen con diferentes grupos
y perciben que los demas pueden intervenir u obstaculizar en la realizacion de sus metas
(Chiavenato, 2017, p.263). Es una conducta que los trabajadores de una empresa pueden
llegar a sentir si se sienten en el momento que no se llegan a un mutuo acuerdo para el
cumplimiento de las actividades. Los indicadores para la primera dimensiéon son los
siguientes: Indicador 1. Conflicto Horizontal, el conflicto que se origina entre departamentos
o areas dentro de las empresas (Chiavenato, 2017, p.263). Este tipo de conflictos se da por
una mala integracion entre las distintas areas de la empresa en el cual no se llega a una buena
toma de decisiones para trabajar de manera conjunta. Indicador 2. Conflicto Vertical, se da
entre los distintos niveles jerarquicos de la organizacién como por ejemplo puede suceder

entre los trabajadores con los jefes por los nuevos métodos de trabajo (Chiavenato, 2017,
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p-263). Esta diferencia se da mayormente cuando ocurren cambios imprevistos que afecten

en las actividades laborales de los trabajadores.

Conlflicto Interpersonal, este tipo de conflicto se origina entre personas que tienen intereses
y objetivos antagonicos (Chiavenato, 2017, p.264). Son las diferencias de opiniones y de
intereses que existen entre cada trabajador al momento de realizar sus actividades en el cual
buscan su crecimiento personal y esto genera un conflicto entre compaieros de trabajo, ya
que no todos buscan los mismos objetivos dentro de la empresa. En la cual se mencion6 los
siguientes indicadores: Indicador 3. Interés, es la afinidad que tiene una persona hacia otro
sujeto, cosa o situacion, también se puede decir, que es un sentimiento en el cual se expresa
todo aquello que la persona aporte de mas en alguna situacion, cuando alguien le importa
demasiado en alguna cuestion. Indicador 4. Objetivo, es cuando una persona tiene una meta
que pretende lograr y es aquello que impulsa a la persona a tomar mejores decisiones y a
perseguir sus aspiraciones, todo aquello que uno tiene como meta hacia alguna situacion sea
en el ambito profesional u personal, ya que se asemeja mucho a los propoésitos que se puedan
tener. Indicador 5. Desacuerdos, es la diferencia de opiniones que puede surgir en una reunion
o conversacion entre dos o mas personas por falta de entendimiento frente a alguna situacion
o contexto en la organizacion. Indicador 6. Falta de empatia, falta de compartir y comprender
el lugar de la otra persona frente a lo que pueda sentir, escuchar cuando la otra persona esté
hablando, es decir poner en el lugar del otro. Indicador 7. Falta de trabajo colaborativo, este
indicador se refiere a la falta de union de cada trabajador en su centro de labores, el cual
ensefia mucho de lo que se pueda mejorar individualmente. Indicador 8. Falta de habilidades
Sociales, tener la dificultad de relacionarse y saber comunicarse con otras personas, ser
timidos, falta del autocontrol emocional, dificil manera de comunicarse adecuadamente

frente a situaciones distintas.

Conflicto Individual, Chiavenato mencion6 que es el que enfrenta una persona con sus
propias motivaciones, sentimientos, objetivos, deseos (Chiavenato, 2017, p.264). Es el estado
de animo con el que enfrenta una persona o individuo. El citado autor menciond los siguientes
indicadores: Indicador 9. Sentimientos, es el estado de &nimo o disposicion emocional hacia
una cosa, un hecho o una persona, es el cambio que origina a causa de emociones, pueden

ser alegres, felices, tristes, dolorosas, lo que le acontece al ser humano. Indicador 10.
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Opinidn, es el concepto que se tiene respecto a algo o alguien es la manera en el cual una
persona da su punto de vista sobre algun tema en cuestion, también lo pueden interpretar
como la manera en que se juzga sobre algiin tema especifico. Indicador 11. Deseo, es el
interés que tiene una persona por conseguir la posesion o realizacion de algo, es un
sentimiento que se anhela con tanto impulso, con tantas ganas, es como una situacion que
nos genera un gran impulso con el solo objetivo de lo que se anhela. Indicador 12.
Motivacidn, es una accion en la cual la utilizamos para motivar a una persona en la cual se
utiliza para animar a realizar alguna actividad. Indicador 13. Interés personal, es la afinidad
que tiene una persona hacia alguna cosa o situacion, es decir velar por sus propios intereses.
Indicador 14. Meta Personal, son acciones que mayormente se identifican como objetivos o
propdsitos que una persona se propone. Indicador 15. Desempeio, desarrollo individual
dentro de una organizacion es decir como la persona se desenvuelve frente a situaciones que

pueden surgir dentro de la organizacion.

Kfir y Hecht (2017), indicaron “El conflicto se manifiesta por la coexistencia de intereses
duales, anhelos, pensamientos, reaccion y percepcion que se contraponen a lo planeado por
la contraparte” (p.39). Es un comportamiento que adoptan personas en cual, en alguna
circunstancia van a tener pensamiento e ideas diferentes por cual se produciria un conflicto
al no tener las mismas metas u objetivos hacia un mismo propo6sito, han mencionado dos
clasificaciones para esta variable; Conflicto real, es una situacién comun en el cual también
es sencillo de resolver, surge por una mala comunicacion o por ausencia de ella misma.
Conflicto artificial, si vemos de manera concreta el conflicto dado que la situacion lo amerite,
después del conflicto, cuando todo se calma, ven que en realidad el conflicto que parecia real

es de indole artificial.

Robbins y Judge (2017), manifestd que “Se determina como un suceso que empieza cuando
un individuo de un grupo percibe o se da cuenta que el deseo de la contraparte involucra
efectos disimiles positivos o negativos que contradicen sus intereses particulares” (p.459).
Es decir, surge cuando en una de las partes siente que el comportamiento de la otra parte
puede afectar o ya afecto de manera negativa a la otra, cuando ninguna de las dos partes esta
de acuerdo con las metas u objetivos, se genera un conflicto porque una de las partes querra

sobresalir y cumplir con sus objetivos. Han clasificado los conflictos en tres tipos; Conflicto
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de tarea; involucrando con los distintos contenidos e intereses en sus labores; es decir, esta
relacionado directamente con las propuestas prospectivas que idealiza la institucion, ya que
tener claro estos objetivos ayudan a que aportes al crecimiento en la organizacion. El
siguiente conflicto de relacion, el Conflicto de relacion; se enfoca en analizar los pormenores
de las diferencias en los intereses entres personas. Este tipo de conflicto implica a los
problemas y dificultades que puede suscitar en posteriores enfrentamientos entre dos partes
cuyos intereses son diferentes. El conflicto de proceso; relacionado con la respuesta laboral
a la asignacion en el area determinada, podemos decir que trata de la manera en la cual cada

integrante de la organizacion realiza su trabajo.

Afzalur (2017), explico que “El conflicto se define como un procedimiento interactivo que
se manifiesta cuando existe inconformidades o disonancia dentro de las entidades sociales
[...]” (p.16). De lo expuesto por el autor nos quiere decir que el conflicto se origina debido
a un desacuerdo e incompatibilidad de pensamientos entre temas relacionados de una misma
organizacion, como también que existen conflicto individual como social. Asimismo, se ha
considerado fundamentar determinados articulos cientificos, para lo cual se explican a
continuacion. Segun Vilas (2018). Detall6 que una de las definiciones mas tradicionales de
conflictos es la interaccion de personas interdependientes que perciben la oposicion de
objetivos, metas y valores y que ven a la otra parte como una posible interferencia con la
realizacion de estos objetivos (p.22). Kristen, Nerina & Prashant (2016), mencionan que el
conflicto en los grupos de trabajo es un fendémeno complejo donde influyen muchos factores
y este genera efectos perjudiciales sobre la salud y estado de animo de los empleados y a la
vez perjudica a la incapacidad laboral y crecimiento econdmico (p.8). Dijkstra- Beersma &
Leeuwen (2014), detallaron que los conflictos interpersonales se involucran con personas
que tienen pensamientos diferentes u opuesto en el trabajo, lo cual trae consecuencia para el
rendimiento y bienestar de los empleados (p.1). Nesterkin (2016), considera que la gestion
de conflictos es el grado en donde los miembros de los equipos se involucran en acciones
que difunden el objetivo de su grupo, lo cual es distinto a su propio conflicto, tener una buena
gestion de conflictos ayuda al mejoramiento del equipo (p.3). Chen (2019), indic6é que los
conflictos son inevitables en las organizaciones ya que surgen en el lugar de trabajo en todos
los niveles ya que cada uno tiene diferentes metas y objetivos (p.1). De lo planteado por el

autor quiere decir que el conflicto se da cuando en la intercomunicacion de personas se
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produce objetivos diferentes, que la otra parte lo ve como oposicidn a sus metas y objetivos

planteados.

En este acapite, se plantea las conjeturas que se desglosan de la realidad problematica, en el
se plante6 la razon que origina el sentido investigativo y orienta lo que posteriormente debe
demostrarse en base a las evidencias que se iran originando en el analisis de la informacion
proveida por la realidad objetiva y la muestra seleccionada. El problema general es: ;Como
se relaciona la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la Cooperativa de Ahorro
y Crédito San Hilarion en el distrito de San Juan de Lurigancho - 2019? Los problemas
especificos: (a) {Coémo se relaciona la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos en
la cooperativa? (b) ;Como se relaciona la comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en la cooperativa? (c¢) ;Cémo se relaciona la comunicacion horizontal y el manejo

de conflictos en la cooperativa

En lo que respecta a la justificacion de estudio, Behar (2008), definidé que “La justificacion
del estudio es la primera parte a desarrollar en el estudio de investigacion, el cual permite
poder determinar de manera precisa el contexto de la investigacion. El tema lo escoge
necesariamente al investigador” (p.27). El estudio de investigacion es de importancia, ya que
permitio tener un andlisis de las diferentes teorias el cual ayudara a contribuir conocimiento
en relacion de las dos variables, ya que el factor humano hoy en dia es sustancial en el crecer
y desarrollo de los intereses organizacionales tipo de entidad. Existe consenso en el dmbito
académico, sefialando que una justificacion desde una postura de ciencia, corresponde a la
demostracion tacita de como responder al problema, y delimitar en el contexto en que se

desarrolla el analisis.

Justificar teéricamente, tuvo como objetivo recurrir a los estudios que prorrogan resultados
utiles sobre la manifestacion de la variable en contextos especificos y que incrementa el
conocimiento sobre variable estudiada. En el estudio se abordd variables muy conocidas en
el ambito empresarial, desde una perspectiva comunicativa y que situaciones de
incongruencia generan conflictos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Hilarién. En
cuanto a la primera variable comunicacion interna y sus dimensiones ascendente,
descendente, horizontal; Ocampo (2014), manifestd que las variables apoyan a la integracion

de las distintas areas de la organizacion y para la variable conflicto y sus dimensiones,
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conflicto intergrupal, conflicto interpersonal, conflicto individual estuvo apoyada por
Chiavenato (2017), lo cual permitié tener una informacién més especifica de nuestra

investigacion.

Justificacion metodoldgica, se consolidé con la construccion de los instrumentos que
recolectaron la informacion en la muestra seleccionada, validado mediante el juicio del
experto, se utiliza el cuestionario tipificado en escalas de Likert a través de la encuesta a una
poblacion de 75 trabajadores en la cooperativa, posterior a ellos los resultados se obtendra
con el programa SPPS y el test Alpha de Cronbach. Generar un instrumento ideal para el tipo
de muestra, es una decision de trascendencia en ambito investigativo; si bien existen
instrumentos homogenizados en el &mbito de la ciencia, la naturaleza de cada institucion la
hace diferente y en consecuencia de ello, debe tener claro que en su elaboracion debe tenerse
cuidado algunos factores que necesiten mas reactivos que otros, cuya finalidad de propuesta
es clarificar circunstancias objetivas y no generar sesgo en la recoleccion de los datos

exigibles para demostrar las hipdtesis planteadas.

La justificacion practica, fue importante ya que el andlisis que se vaya a obtener de esta
investigacion va a influir en otras organizaciones de manera que estan puedan comparar las
acciones que han ido realizando en la organizacion, es decir a través del proceso u mecanismo
usado en esta organizacion, otras cooperativas podran conocer en que deben mejorar o cual

es el error que no deben de cometer.

Respecto a la hipotesis los siguientes investigadores, Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2014), detallaron que “Las hipotesis tratan de probar o determinar y se define como
explicaciones tentativas del fenomeno investigado” (p.104). La hipdtesis es una especulacion
que se realiza al momento de especular un resultado de una investigacién. En el caso del
estudio desarrollado se formul6 la hipdtesis general: Existe una relacion significativa entre
la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Hilarion en el distrito de S.J.L-2019. Las especificas sefialron: (a) Existe una relacion
significativa entre la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos en la cooperativa;
(b) Existe una relacion significativa entre la comunicacion descendente y el manejo de
conflictos en la cooperativa; (c¢) Existe una relacion significativa entre la comunicacion

horizontal con el manejo de conflictos en la Cooperativa.
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Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), definié que los objetivos ayudan a contribuir a
darle orientacion a un problema planeado y la estrategia para encontrar la propuesta
resolutiva plausible de resolverlo (p.30). Cabe sefialar que los objetivos demarcan la forma o
manera de como se abordo el problema investigativo, declarando una ruta objetiva para la
obtencion razonable de una explicacion probabilistica de solucion. Si bien esta coincide en
la fase programatica de que es lo que quiere demostrarse, esta generalmente define el tipo y
disefio investigativo, ayudando a direccionar el trabajo del investigador, lidiando con la
incertidumbre que genera en ¢l, la ansiedad de encontrar una respuesta coherente a la

conjetura inicial de problema investigativo.

Considerando la naturaleza de la investigacion, se formularon el objetivo del estudio,
exigencia responde a la secuencia sistematica de responder a la conjetura cientifica a
demostrar. El objetivo general condice: Establecer la relacion que existe entre la
comunicacion interna y el manejo de conflictos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Hilarion en el distrito San Juan de Lurigancho,2019. Los especificos declararon: (a)
Identificar la relacion que existe entre la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos
en la Cooperativa; (b) Identificar la relacion que existe entre la comunicacion descendente y
el manejo de conflictos en la Cooperativa; (c) Identificar la relacion que existe entre la

comunicacion horizontal y el manejo de conflictos en la Cooperativa.
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II. METODOLOGIA

2.1. Tipo y diseiio de investigacion

La investigacion es tipificada, de acuerdo al supuesto que la variable no busca estudiar un
fenomeno nuevo para la ciencia; sino conocer como esta ha venido manifestdndose en
ambitos circunstanciales disimiles cuando es aplicado y estudiado; es por ello que esta
subclasificada en el nivel de estudios aplicados, identificada también en términos de utilitaria
o constructiva, evidenciando los efectos que un fendmeno se vierte en otro para generar
efectos especificos en las variables correspondientes en un estudio determinado. En términos
resolutivos, una investigacion de tipo aplicada, debe responder y brindar soluciones tacitas a
problemas identificados y latentes en dmbitos delimitados, con certeza y probabilidad de
ocurrencia en circunstancias especificas (Best, 2009, p.28). Toda investigacion de caracter
aplicada, orienta su objetivo a encontrar soluciones adecuadas a problemas especificos que
permitan un nuevo cambio. De alli en adelante, el resultado de la investigacion aplicada tiene
implicaciones practicas inmediatas en la sociedad (Pradeep, 2018, p.2). Por otro lado, el
alcance correlacional tiene como objetivo investigar las relaciones entre multiples variables

y el nivel de estas relaciones (Karasar, 2015, p.7).

El disefo sigue el modelo no experimental, en ese sentido, Asenahabi (2019) define que este
disefio es de naturaleza intrinsecamente cuantitativo, implicando la no utilizacion de
experimento en su abordaje de extraccion de datos; dividiéndose en tres grupos: Diseflo de
encuestas; disefio causal-comparativo; disefio de correlacion. Por otro lado, el corte también
llamado transversal, seccional o de prevalencia, el estudio transversal tiene las ventajas de
permitir la observacion directa por parte del investigador de los fendémenos a investigar, de
realizar la recoleccion de informacién en poco tiempo, sin necesidad de seguimiento de los
participantes, y para producir resultados mas rapidos, por lo tanto, a menor costo que los

otros disefios (Zangirolami, Echeimberg & Leone, 2018).

En términos de Hernandez et al., (2014), la investigacion es descriptivo correlacional “Radica
en puntualizar sucesos y relaciones (...) es donde cualquier fendmeno se somete a un estudio
para que se pueda detallar, las principales particularidades y perfiles (pp. 78-85). En esencia,
permitio lograr entendimiento sobre la metodologia cuantitativa aplicad para determinar si

existe una relacion entre dos o mas variables dentro de una muestra. El nivel de relacion se
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tipifica en métricas de coeficientes de correlacion, los cuales oscilan entre +1,00 y -1,00; las

cuales mientras mas se acerquen a 1,00 indican ser mas fuertes.

El método de investigacion basada en la correlacion centra sus resultados la demostracion de
conexion entre dos o mas variables; mostrando variantes al momento de explicar los
resultados; por ejemplo, existe un disefio correlacional explicativo, el cual permite al
investigador explorar la intensidad en que dos o mds variables covarian; es decir, en qué
términos los resultados de una, genera efectos en la otra variable; el segundo tipo centrado
en disefios correlacionales de prediccion, es aplicado generalmente con la finalidad de
predecir en los estudios ciertos resultados, la prediccion de los efectos de una variable sobre

la otra (Apuke, 2017, p.44).

Coincidiendo con Hernandez et al., (2014), un estudio de caracter transversal o transeccional,
ejecuta la “La recoleccion de datos [...] en un determinado tiempo [...] (p.152). Los estudios
que siguen esta condicion, deben cumplir con la recoleccion de la data en la muestra en un
solo momento de intervencion, considerando para ello, planear las condiciones para el
abordaje, y teniendo en cuenta factores exdgenos que afecten la normal intervencion a los
sujetos seleccionados para el estudio; de no cumplirse con los pardmetros sefialados, es
inminente generar sesgo en esta fase de elemental, considerando que los resultados dependen
absolutamente de la calidad de la informacion recolectada y de la secuencia de actividades

orientadas a obtener data efectiva.
2.2. Operacionalizacion de las variables

Desde la perspectiva positivista “La variable es una caracteristica especifica y observable de
una investigacion de estudio que adopta categorias diferentes para mostrar diferentes valores
numéricos” (Pérez, 2014, p.105). La condicion de la variable debe estar enmarcada
especificamente en el ambito de la objetividad; es decir, debe mostrar la capacidad de ser
descritos en toda su amplitud y en la realidad delimitada. En condiciones debe responder al
método general de investigacion, la descripcion del hecho en la realidad tangible, a partir del
hecho o fendmeno manifestado. A partir de ello, debe ser capaz de ser estudiada a través de
dimensiones o categorias especificas, capaces de ser analizadas y aun ser desglosadas en

indicadores e items, que posteriormente seran canalizadas en los instrumentos del estudio.
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Desde la perspectiva de métrica, “La variable es una cualidad que manifiesta variabilidad de
acuerdo al contexto donde se le estudia, y que a través de la observacion puede ser traducida
en métricas tangibles” (Herndndez, et al., 2014, p.105). También se puede conceptuar a la
variable como elemento de andlisis que integran la estructura categdrica de la realidad
objetiva (Baena, 2014, p.93); referidos a los conceptos en los cuales estan inmersas las
variables de un estudio; por lo tanto, son conjunto de caracteristicas importantes que pueden
manifestar una conducta determinada o cambiar durante el estudio por etapas, evidenciando

intensidad positiva o negativa en el periodo investigativo.

En términos de operatividad, la operacionalizacién de las variables de estudio, ayuda a
desconcentrar la variable en dimensiones y estudiarlas, basada en el método de investigacion
del anadlisis. A partir de esta premisa, se plante6 las dimensiones representados por factores
que explican como la variable se explica holisticamente. Seguidamente, se establecieron los
indicadores de cada dimension, los cuales corresponden a las caracteristicas especificas de
cada factor de la variable y las cuales finalmente se plasmaron en los cuestionarios que se
elaboraron, de manera individual para cada variable, y que facilitaron los instrumentos para

la recopilacion de la informacion en la muestra seleccionada.

Los indicadores de las variables sefialan caracteristicas o cualidades especificas de las
variables en términos cuantificables. En el caso de la variable comunicacion ascendente se
consideraron indicadores como instruccion de labores, asignacion razonada de labores,
normas y procedimientos para ejecutar el trabajo, y el conocimiento de los objetivos por parte
de los colaboradores. Para comunicar en forma descendente, se plante6 como indicadores de
sugerencia, buzon de quejas, problematicas y sugerencias. En la comunicacién horizontal, se
abordaron indicadores de coordinar, reducir problematica, participar en la informacion,
manejo de conflicto, clima confiable, relacion cordial de integrar a los colaboradores de la

institucion.

Para al abordaje de la variable conflicto, se catalizo indicadores del tipo diferencias
intergrupales, para ello se priorizo criterios de diferencias en la estructura horizontal y
vertical; a nivel intrapersonal, se tradujo criterio grupal, planteo de objetivo, existencia de
desacuerdo, factores empaticos, ausencia de colaboracion laboral, carencia de habilidad

social. En el caso del origen de conflicto personal, se plante6 indicadores de emocion,
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opiniones, deseos, motivaciones, ambicion personalizada, metas individuales y niveles de

respuesta al desempefio requerido.

En cualquier caso, los indicadores se descomponen en item especificos que se trasforman en
los reactivos que sirvieron para transformarlos en las preguntas del cuestionario, 1til a la hora
de abordar a los sujetos de la muestra, considerando que la manifestacion debe responder con
exactitud a la pregunta, para ello el reactivo debe plasmar con intensidad la pregunta que

genero actitudes y comportamiento idoneo e los encuestados.
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Variables, Operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de las variables comunicacion interna

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ftems Peso Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Segin Ocampo  La comunicacion Instrucciones laborales 1,2
(2014) indico interna tiene tres L, Exposicion razonada del trabajo 34 Ordinal
. Comunicacion .. .
que tipos, donde cada Procedimiento y practicas, 56  33%
« Sy . Ascendente
Comunicacion uno tiene una Feedback 7.8
interna esta diferente razon de Adoctrinamiento de los objetivos 9,10
Comunicacion compuesta por  ser y va dirigido de o Sugerencias 11,12 Likert
Interna tres tipos que  diferentes maneras ~ Comunicacién o 13.14  20%
. Descendente ’
son los de acuerdo al tipo. Problemas y excepciones 15,16
siguientes, Es por ello que se Coordinacién de tareas 17.18 Nunca =1
descendente, estudiarén desde la Reduccién de problemas 19.20 Casi nunca =2
;sc§ndentle y P erspec.:tlva. de C ., Participacion en la informacion, 21,22 A V.eces =3 4
5 omunicacion . . =
orl,z,onta 50 comuglcicwn Holrlizontal Solucién de conflictos 2324 47% Cass% siemp r_e 5
[...]” (p. 50). Zscen Zn et’ Clima de confianza 25,26 1empre =
es?en entey Mejora de relaciones laborales 27,28
horizontal. .,
Integracion 29-30
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Variables, Operacionalizacion

Tabla 2

Operacionalizacion de las variables conflicto.

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Peso Escala de
Conceptual Operacional Medicion
Chiavenato El conflicto se da Conflicto Conlflicto horizontal 1-2 13%
(2017) El entre 2 personas o intergrupal Conflicto vertical 3-4 0 )
conﬂllcto en una partes con Interés grupal 3.6 Ordinal
organizacion se pensamientos -
= . . Objetivos 7-8
origina cuando un  distintos, que tratan Conflicto
Lo o . Desacuerdos 9-10 .
individuo o grupo  de inferir en los interpersonal , 40% Likert
. L S Falta de empatia 11-12
tienen objetivos objetivos de la otra Falta de trabaio colaborafi 13-14
comunes, y tratan  parte. Es por ello que alta de tra ,aJ,O cola ora} 1vo B
de alcanzar se estudiara desde la Faltq d? habilidades sociales  15-16 Nunca=1
Conflicto objetivos y metas  perspectiva de las Ser}tllnrnento 17-18 Casi nunca = 2
propias y esto dimensiones . Opinién 19-20 A veces =3
interrumpe la otra  conflicto intergrupal, Conflicto Dese;o _ 21-22 Casi siempre = 4
parte [ . _]” (p interpersonal e individual Motivacion 23-24 47% Siempre =5
260). individual. Interés personal 25-26
Meta personal 27-28
Desempefio 29-30
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2.3. Poblacion y muestra muestreo

Poblacion.

La poblacion se puede definir como todas las personas o elementos que se desea comprender
(Rahi, 2017). Definir con precision una poblacion objetivo es una tarea desafiante, pero es
de suma importancia para determinar como se utilizaran eventualmente los resultados de la
investigacion (Turner, 2020). La poblacion estuvo constituida por los 151 trabajadores que
laboran en la empresa Acciona Agua S.A. Sucursal Peruana en sus diferentes areas
realizando actividades laborales durante el afio 2021. La poblacion esta conformada por los
colaboradores que trabajan en la Cooperativa de Ahorro y crédito San Hilarion, la poblacion

estd integrada por 75 trabajadores.
Muestra.

Consiste en un numero finito mas pequefio de unidades que se extraen de una poblacion de
interés mas grande. El objetivo del estudio de investigacion es generalizar los resultados del
estudio de la muestra a la poblacion de interés (Majid, 2018). La investigacion después de
identificar los criterios de inclusion y exclusion se procedio a aplicar la formula de muestra
finita para hallar la muestra donde se aplicaran los cuestionarios para levantar la informacion
en relacion a las variables de estudio. Balestrini (2006), manifesté que “Una muestra
representa una poblacion en la cual con similitud caracteristica de los individuos

seleccionados y que inclinen resultados similares” (p.141).
Censal.

Debido a que nuestra poblacion no es mayor a 100 se opt6 por la realizacion de una muestra
censal el cual abarca como encuestados a toda nuestra poblacion, se considera un numero
manejable de personas, y manejable para realizar la encuesta, ya que es una muestra donde
toda la poblacion participa. Como tal Ramirez. (1997), menciona que “Es aquella donde se

selecciona a todas las unidades del objeto de estudio que es considerada muestra” (p.27).
Criterios de inclusion.

Son las principales caracteristicas de la poblacion de interés. Un participante potencial de la
investigacion debe cumplir con todos los criterios para poder participar en el estudio (Majid,
2018). Asi mismo, los criterios de inclusion en una investigacion son caracteristicas que

ayudan a los investigadores a seleccionar los candidatos a constituir la muestra de estudio
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(Grove, Gray & Burns, 2016). Se consideran a todos los colaboradores contratados

(asesores, plataforma y area administrativa) de la cooperativa para realizar la encuesta.
Criterios de exclusion.

Son caracteristicas que pueden interferir con la recopilacion de datos, el seguimiento y la
seguridad de los participantes de la investigacion. Si un participante potencial cumple
alguno de los criterios de exclusion, se le excluye de la participacion (Majid, 2018). Se

excluye a trabajadores contratados por terceros entre ellos, personal de limpieza y vigilancia.
2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), las técnicas “Estan constituidas por un
conjunto de procesos mecanicos, plasmados a través de cierto mecanismo para planear,
recolectar, analizar, trasmitir y operar la informacion recolectada en la muestra en la cual
fue aplicada los instrumentos de investigacion. Las técnicas permiten plasmar las fases
procedimentales que constituyen la secuencia de actividades consideradas en el plan de la
recopilacion de la informacion, considerando para ello los instrumentos, medios y recursos
necesarios para optimizar la data a operar y determinar los hallazgos (p.198-199). El estudio
utilizo la encuesta como recurso metodoldgico para la actividad de recolectar la data en la
fuente seleccionada como muestra; coincidiendo en su definicion, afirmando que sirve para
recopilar la informacion en una muestra que estd determinada con anterioridad y que se

conoce de sus caracteristicas y peculiaridades (Gallardo, 2017, p.73).
Instrumento de recoleccion de datos.

Hernéandez, et al. (2014), “Indica el elemento encargado de unir metodolégicamente la fase
teorica y la practica, para cuantificar la variable” (p.200). Es el medio que provee de la data
necesaria al estudio y evaluar la intensidad de la evaluacion entre la esencia y el fendmeno
resultante del cruce de las variables. En general se disefia instrumentos para cada variable,
con la finalidad de obtener los medios necesarios para recabar in formacién para cada

variable de estudio y con ello, instrumentalizar el analisis estadistico.
Validez del instrumento.

Antes de aplicar los instrumentos, metodoldgicamente deben probarse su validez y fiabilidad
para evitar sesgo en el estudio. En el caso de la validez es externa, considerando que sigue

el criterio de los especialistas en el tema y que aprueban o desaprueban el instrumento; para
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ello deben evaluar la consistencia de las preguntas y si estas realmente preguntan lo que
quieres saber. La validacion del instrumento fue revisada y aprobada juicio de experto de la

UCYV, dela Escuela de Administracion, bajo criterios de claridad, pertinencia y relevancia.
La encuesta.

Segun Lopez (2015) definid que es una “Practica de estudio social [...], que se utiliza en el
area de sociologia que va mejorando paulatinamente la rama de la investigacion cientifica,
de esta manera se convierte en una actuacion diaria y secuencial que incluyen a cada uno de
los participantes que se involucraran en cualquier momento [...]. (p.5). Tal como lo dice el
autor la encuesta es empleada para la recoleccion de datos, en la cual casi todos o la mayoria
hace uso de ella siendo el encuestado como el encuestador, es una actividad diaria en la que
todos en algin momento han pasado por esa situacion como encuestas de satisfaccion al
cliente, encuestas que de alguna u otra manera llegan a nuestras manos donde empresas u
organizaciones, etc., hacen uso de esta para determinar como va funcionando su

organizacion y que aspectos puedan mejorar para el bien de esta.

Segun Hernandez, et al. (2014). Defini6 como un instrumento “Un conglomerado de
preguntas de una o mas variables en las cuales e van a evaluar” (p.17). En la misma linea,
el instrumento de recoleccion de datos se aplico el cuestionario para cada variable de
estudio lo que permitié recolectar informacion en la muestra elegida en la investigacion
para el posterior analisis mediante los programas estadisticos. Se utilizara el software SPSS

25, para el analisis la informacion obtenida.
Cocficiente de Aiken

Escudero (1989), citado en Boluarte y Tamari (2017), coinciden en sefalar que es uno de la
variedad de test que le otorgan validez a los instrumentos que mediran las actitudes de los
colaboradores al momento de llevar a cabo la planeacion de la investigacion. Considerando
que la ciencia necesita evidencias empiricas que confirmen aceptabilidad y formalidad sobre
los resultados emanados de los estudios cientificos, condice con los medios utilizados para

alcanzarlo y en condiciones probatorias.

Ficha técnica de instrumento
Nombre de instrumento: Cuestionario de comunicacion interna y manejo de conflictos.

Autor (es): Wendalit Yanlet Napa Yllatopa y Katya Laura Pérez Pérez
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Aplicacion: Grupal

Finalidad: Recopilacion de informacion objetiva de la muestra.

Ambito de aplicacién: En la muestra censal aplicada a 75 colaboradores.

Materiales: Formatos impresos.

Descripcion de la aplicacion:

Debe tener el permiso de aplicacion del cuestionario en la empresa formalmente aceptado;
considerar la impresion de los instrumentos antes de abordar a los involucrados en la
muestra censal. Se recomienda que los encuestados deben llenar completamente las
respuestas, sin dejar vacios. Para rellenar las respuestas, deben hacerlo con lapicero y de
forma legible. El encuestado deben elegir entre una serie de alternativas basado en la escala
de tipo Likert, para ello deben leer detenidamente la pregunta. En tiempo otorgado para el
rellenado es como maximo 25 minutos. Tienen cinco opciones de respuestas:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre Siempre

Validez del instrumento.

La validez de contenido de un instrumento de medicion se refiere al grado en que los
indicadores o items representan el constructo que se va a evaluar. Una estrategia utilizada
para establecer la validez de contenido es el juicio de expertos sobre el tema (Rodriguez &
Moral, 2017). En la misma linea, los cuestionarios elaborados para cada variable de estudio
se procedieron a validar por dos especialistas y un metoddlogo los cuales revisaron:
pertinencia, relevancia y claridad de la formulacion de las preguntas para cada indicador de

cada variable de estudio, concluyendo con una calificacion de que es aplicable.
Método de Promedios.

Teniendo en cuenta el criterio de los analistas del instrumento de indagacion, se tabularan los
datos para cada validador, obteniendo asi la suma de criterios que se tomara en cuenta para

dar respuesta a la siguiente formula:
€
" Criterios de validadores

p

Confiabilidad del instrumento.

Boluarte y Tamari (2017), coinciden en sefialar que es uno de la variedad de test que le

otorgan validez a los instrumentos que mediran las actitudes de los colaboradores al
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momento de llevar a cabo la planeacion de la investigacion. Considerando que la ciencia
necesita evidencias empiricas que confirmen aceptabilidad y formalidad sobre los resultados
emanados de los estudios cientificos, condice con los medios utilizados para alcanzarlo y en
condiciones probatorias. Existen limites de aceptacion para alcanzar la fiabilidad, esta

traducida en niveles de aceptacion corresponde al valor superior a 0,70.
24. Procedimiento

Para la preparacion del estudio investigado se utilizé dos variables que estan propuestas para
manifestar relacion entre ellas, la cual se configuro a través del planteamiento del problema
de investigacion, resaltando sucesos que acontecen en la empresa y que se plante6 estudiar
y manifestar hallazgos que conlleven a entender la esencia de la problematica. Se inicia con
la recopilacion de datos, abordando a la muestra censal en las instalaciones de la
organizacion estudiada, considerando el tiempo necesario para su respuesta objetiva. Se debe
tener cuidado al momento de recolectar los cuestionarios, considerando que son las

evidencias de lo manifestado por los colaboradores.
2.5. Métodos de analisis de datos

Por lo cual hemos determinado que los procedimientos de analisis de datos seran clave para
el objeto de la investigacion dentro de la cooperativa. Hernandez, et al. (2014), indic6é que
“Son un conjunto de procedimientos, que recolecta, con el fin de reelaborar y transmitir los
datos.” (P.198-199). También Gallardo (2017) explicé que “Es ejecutada por medio de
instrumentos de medicion, esbozados con la finalidad de obtener informacion util [...] a
través de metodologia idonea, técnicas depuradas y herramientas l6gicas para plasmar las

necesidades del investigador [...]” (p.72).

La primera fase del analisis de la data esta centrada en la estadistica descriptiva, en ella se
deben conocer las medidas de tendencia central que manifiestan la data de la variable
comunicacion interna. Para ello se sometio en analisis en el software estadisticos SPSS, el
cual ayudo en el analisis, mostrando resultados de la media de las respuestas en los datos
recolectados en la muestra, este dato es de vital importancia para evaluar donde se
concentran las respuestas de los encuestados; valido para datos que muestra una distribucion
normal; en el caso contario, se tomara en cuenta la mediana, para evaluar los valores
centrales y desmitificar los datos atipicos de una data proveniente de la muestra. Los

resultados muestran la primera tendencia sobre la percepcion de los encuestados.
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La siguiente fase es determinar las estrategias que seguiran el analisis inferencial de la data
recogida en la muestra; para ello el primer paso es determinar si la muestra es paramétrica o
no lo es, se evaluo con el test de normalidad y determinar el estadigrafo que debe aplicarse
en la prueba de hipotesis. En este acapite es fundamental tomar en consideracion la cantidad
de elementos que conforman la muestra; de acuerdo a la teoria probabilistica, muestra
menores a 30 se analiza con el test de Shapiro-Wilk y para muestra superiores a 30, se utiliza
para su evaluacion al test de Kolmogorov-Smirnov; consideracion que emite resultados con

una aproximacion del 95% de certeza.

Por tultimo, la fase de prueba de hipotesis, el cual fue analizada con el test de Rho de
Spearman, decision que se origind a obtener en la prueba de normalidad la condicion que la
base de datos no sigue una distribucion normal; por lo tanto, se hizo la prueba de hipotesis
con el estadigrafo sefialado. Cabe sefialar que la caracteristica de uso ayuda a obtener niveles
de correlacion en muestra que tienen valores atipicos o extremos. El resultado obtenido
obtuvo relaciones con curvas de tendencia positivas; es decir, si se incrementa valores en la
abscisa de plano cartesiano, también se incrementara en el eje de las ordenadas. Todas las
hipotesis nulas se rechazaron y se aceptaron las alternas, basado en el nivel de significancia

y considerando entre ellas correlaciones variadas.
2.6. Aspectos éticos

Todo estudio debe seguir lineamientos de responsabilidad en el marco de la normativo
relacionada con la investigacion, para ello la UCV disefio la guia legal para que todo alumno
en investigacion elabore sus trabajos de con criterios de respeto a la propiedad intelectual,
respeto a los derechos de autor y presentacion de originalidad en los trabajos validos para la
obtencion del titulo de bachiller y profesional, enmarcado en criterios de cumplimientos.
Cabe indicar que la investigacion desarrollada, no manipuld ningin dato obtenido, toda la
informacion es transparente, para finalizar, se hizo el uso correcto de las normas APA, en

cuanto a citas para evitar el uso de plagio.

Es de considerar en términos de trasparencia en la elaboracion del estudio, que la
informacion tratada proviene de fuentes confiables y que se tuvo como principio elemental
citarlos, sea por tomar informacion parcial o total de la fuente; considerada en el marco de
las normas éticas de la Universidad, la cual recomienda y establece lineamientos y los

parametros de responsabilidad en los trabajos de investigacion. También es importante
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sefalar el nivel de turnitin aceptado por la Universidad, el cual segin normativa alude que
el nivel de copia maximo aceptado es del 25% ; por lo tanto, el 75% debe pertenecer a la
autoria del alumno y con ello demostrar la trasparencia y aporte al conocimiento de la

variable en ambitos organizacionales.
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II. Resultados
3.1. Analisis de fiabilidad

Tabla 3
Fiabilidad de la variable comunicacion interna
N %
Casos Valido 75 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 75 100,0

Nota. En la tabla 3, sometida a la prueba de fiabilidad la base de datos de la variable

comunicacion interna, mediante el programa SPSS, el analisis resultante coincidi6 en afirmar

que no excluyo ningin dato, dando conformidad que validé el 100% de los 75 casos

analizados; por lo tanto, el primer requisito de fiabilidad fue consolidado con los resultados

obtenidos.
Tabla 4

Alpha de Cronbach para la variable comunicacion interna

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,805

30

Nota. En la tabla 4, en el analisis de la base de datos de la variable comunicacién interna,

para evaluar en nivel de fiabilidad del instrumento que recolecto la informacion en la

muestra, mediante el test del Alpha de Cronbach, coincidié en establecer como resultado que

el cuestionario alcanzo el 0,805 de fiable, superando el limite minimo de 0.70 para aceptar

como valido en el marco de la investigacion, el cual aplicado en circunstancias diversas,

debe considerarse un resultado similar.
Tabla 5
Fiabilidad de la variable conflictos

N %
Casos Valido 75 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 75 100,0

Nota. En la tabla 5, sometida a la prueba de fiabilidad la base de datos de la variable

comunicacion interna, mediante el programa SPSS, el analisis resultante coincidi6 en afirmar

que no excluyo ningin dato, dando conformidad que validé el 100% de los 75 casos

analizados; por lo tanto, el primer requisito de fiabilidad fue consolidado con los resultados

obtenidos.
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Tabla 6

Alpha de Cronbach para la variable conflictos
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,860 30

Nota. En la tabla 6, de acuerdo al analisis de la base de datos de la variable comunicacion
interna, para evaluar en nivel de fiabilidad del instrumento que recolecto la informacion en
la muestra, mediante el test del Alpha de Cronbach, coincidi6 en establecer como resultado
que el cuestionario alcanzo el 0,860 de fiable, superando el limite minimo de 0.70 para
aceptar como valido en el marco de la investigacion, el cual aplicado en circunstancias
diversas, debe considerarse un resultado similar.

3.2 Estadistica descriptiva

Estadistica descriptiva de la variable comunicacion interna.
Los elementos considerados en la escala que se aplicaron los instrumentos de investigacion

y que sirvieron para estratificar las respuestas fueron:

Nunca Casinunca A veces Casisiempre Siempre
1 2 3 4 5

Tabla 7

Medida de tendencia central de la variable comunicacion interna

Comunicacion interna

N Valido 75

Perdidos 0
Media 3,07
Mediana 3,00
Moda 3
Desviacion estandar ,445
Varianza ,198

Nota. En la tabla 7, de acuerdo al analisis de los resultados sobre las medidas de tendencia
central, los resultados sefialan sobre 75 casos analizados y ninguno excluido; que la media
es 3,07; ubicando la respuesta en el nivel de la escala de Likert en a veces. La mediana de la
muestra esta ubicada en el nivel de 3,00; coincidiendo también en afirmar que esta en el nivel
de a veces. El valor que mas se repite en la muestra, a través de la moda obtuvo el valor de
3,00. La desviacion estandar obtuvo el valor de 0,445; orientado hacia el rango de los valores
superiores e inferiores. La varianza de la muestra es 0,198. Los resultados muestran que las
respuestas estuvieron concentradas en el valor medio de a veces, por lo tanto, los encuestados

consideran que la comunicacion interna se da de manera media.
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Tabla 8

Frecuencias de la variable comunicacion interna

Comunicacion interna

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 5 6,7 6,7 6,7
A veces 60 80,0 80,0 86,7
Casi siempre 10 13,3 13,3 100,0
Total 75 100,0 100,0

Nota. En la tabla 8, las frecuencias sefialadas en los resultados del SPSS, manifiestan
que el 80% de los encuestados sefald que la comunicacién interna a veces se
incentiva y practica al interior de la empresa; el 13,3% considerd casi siempre se
practica entre las areas de la empresa y ademas que estas incluyen a la gerencia;
finalmente, el 6,7% respondid que casi nunca se practica algliin tipo de comunicacion
en la empresa y que probablemente pueda desencadenar escenarios de conflictos en
prejuicio de la organizacion.

Tabla 9

Medida de tendencia central de la variable conflicto

Conflicto

N Valido 75

Perdidos 0
Media 3,16
Mediana 3,00
Moda 3
Desviacion estandar ,546
Varianza ,298

Nota. En la tabla 9, de acuerdo al analisis de los resultados sobre las medidas de tendencia
central, los resultados sefialan sobre 75 casos analizados y ninguno excluido; que la media
es 3,16; ubicando la respuesta en el nivel de la escala de Likert en a veces. La mediana de la
muestra esta ubicada en el nivel de 3,00; coincidiendo también en afirmar que esta en el nivel
de a veces. El valor que mas se repite en la muestra, a través de la moda obtuvo el valor de
3,00. La desviacion estandar obtuvo el valor de 0,546; orientado hacia el rango de los valores
superiores ¢ inferiores. La varianza de la muestra es 0,298. Los resultados muestran que las
respuestas estuvieron concentradas en el valor medio de a veces, por lo tanto, los encuestados
consideran que los conflictos ocurren de manera media; en otras palabras, los encuestados

no estan seguros que la comunicacion interna provoca escenarios de conflictos.
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Tabla 10

Frecuencias de la variable conflicto

Conflicto
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  Casi nunca 6 8,0 8,0 8,0
A veces 51 68,0 68,0 76,0
Casi siempre 18 24,0 24,0 100,0
Total 75 100,0 100,0

Nota. Enlatabla 10, las frecuencias senaladas en los resultados del SPSS, manifiestan
que el 68% de los encuestados senald que los conflictos en la empresa se manifiestan
en el nivel de a veces; sin embargo, el 24% considerd casi siempre ocurren los
conflictos al interior de la empresa; finalmente, el 8% respondié que casi nunca se
dan los conflictos de algtn tipo en la empresa o que probablemente no estan enterados
de las ocurrencias de escenarios de conflictos en prejuicio de la organizacion.
3.3. Prueba de normalidad

Prueba de normalidad para la variable comunicacién interna.
Tabla 11

Prueba de normalidad para la variable comunicacion interna

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Comunicacion interna 75 100,0% 0 0,0% 75 100,0%

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacién interna 426 75 ,000 ,608 75 ,000

Nota. Enlatabla 11, muestra los resultados analizados para evaluar con certeza el estadigrafo
que fue seleccionado para la prueba de hipotesis. Las reglas de estadistica inferencial sefialan
que, para muestras menores de 30 elementos, se utiliza el test Shapiro-Wilk; en caso de
muestra mayores a lo sefialado, se tomo en cuenta el test de Kolmogorov- Smirnov.
Inicialmente el test de prueba no excluyé ningin valor analizado, validando los 75 casos
evaluados. El resultado de la prueba de normalidad, sefialo un valor p= 0,000; por debajo
del limite 0,05; concluyendo que el estadigrafo a utilizarse en la prueba de hipotesis fue Rho

de Spearman, para datos que no siguen una distribuciéon normal.
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Prueba de normalidad para la variable conflicto.

Tabla 12
Prueba de normalidad para la variable conflicto
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Conflicto 75 100,0% 0 0,0% 75 100,0%

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl Sig.
Conflicto ,375 75 ,000 ,718 75 ,000

Nota. Enlatabla 12, muestra los resultados analizados para evaluar con certeza el estadigrafo
que fue seleccionado para la prueba de hipotesis. Las reglas de estadistica inferencial sefialan
que, para muestras menores de 30 elementos, se utiliza el test Shapiro-Wilk; en caso de
muestra mayores a lo sefialado, se tomd en cuenta el test de Kolmogorov- Smirnov.
Inicialmente el test de prueba no excluyd ningin valor analizado, validando los 75 casos
evaluados. El resultado de la prueba de normalidad, sefialo un valor p= 0,000; por debajo
del limite 0,05; concluyendo que el estadigrafo a utilizarse en la prueba de hipdtesis fue Rho
de Spearman, para datos que no siguen una distribuciéon normal.

3.4 Prueba de hipétesis

Hipétesis general.

Ho: No existe relacion entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la
cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion en el distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Ha: Existe relacion entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la coopera
de ahorro y crédito San Hilarion en el distrito de San Juan de Lurigancho, 2019.

Tabla 13

Prueba de hipotesis general

Correlaciones

Comunicacion
interna Conflicto
Rho de Comunicacion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,443™
Spearman  interna Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
Conflicto Coeficiente de correlacion 443 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75
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Nota. La tabla 13 indica de acuerdo a la prueba de hipdtesis general para la variable
comunicacion interna y su relacion con el manejo de conflictos se puede inferir que el nivel
de correlacion alcanzo6 el 0,443 positivo, con una curva de tendencia positiva; por lo tanto,
se puede afirmar que a mayor aplicacion de estrategias basadas en la comunicacion interna
se podra alcanzar un buen manejo de conflictos.

Decision. En consonancia de los resultados obtenidos, se rechazaron el planteamiento de la
hipotesis nula, condicionando la aceptacion de la hipdtesis alterna, con un nivel de
significancia de p= 0,000. En el marco de la teoria de probabilidades, el limite de aceptacion
de considera en valor de 0,05; por lo tanto, todo coeficiente menor a lo sefalado condice la
teoria de la investigacion cientifica, considerando que la prueba de hipotesis no prueba la
veracidad de la hipdtesis, sino la falsedad de su planteamiento. A partir de lo manifestado,
se puede afirmar que la comunicacion interna esta relacionada con el manejo de conflictos
en la empresa; a partir de los resultados la gerencia debe consolidar las estrategias
relacionadas a la gestion en términos de efectividad organizacional.

Prueba de hipotesis especifico 1.

Ho: No existe relacion entre la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos en la
cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion del distrito de San Juan de
Lurigancho,2019.

Ha: Existe relacion entre la comunicacion ascendente y el manejo de conflictos en la

cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion del distrito de San Juan de Lurigancho,

2019.
Tabla 14
Prueba de hipotesis especifico 1
Correlaciones
Comunicacion
ascendente Conflicto
Rho de Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,265"
Spearman ascendente Sig. (bilateral) . ,022
N 75 75
Conflicto Coeficiente de correlacion ,265" 1,000
Sig. (bilateral) ,022 .
N 75 75

Nota. La tabla 14 indica de acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimension
comunicacion ascendente y su relacion con el manejo de conflictos se puede inferir que el
nivel de correlacion alcanzo6 el 0,265 positivo, con una curva de tendencia positiva; por lo

tanto, se puede afirmar que a mayor aplicacion de estrategias basadas en la comunicacion
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ascendente se podra alcanzar un buen manejo de conflictos.

Decision. En consonancia de los resultados obtenidos, se rechazaron el planteamiento de la
hipotesis nula, condicionando la aceptacion de la hipdtesis alterna, con un nivel de
significancia de p= 0,000. En el marco de la teoria de probabilidades, el limite de aceptacion
de considera en valor de 0,05; por lo tanto, todo coeficiente menor a lo sefalado condice la
teoria de la investigacion cientifica, considerando que la prueba de hipotesis no prueba la
veracidad de la hipdtesis, sino la falsedad de su planteamiento. A partir de lo manifestado,
se puede afirmar que la comunicacion ascendente esta relacionada con el manejo de
conflictos en la empresa; a partir de los resultados la gerencia debe consolidar las estrategias
relacionadas a la gestion en términos de efectividad organizacional.

Prueba de Hipétesis especifico 2

Ho:  No existe relacion entre la comunicacion descendente y el manejo de conflictos en
la cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Ha:  Existe relacion entre la comunicacion descendente y el manejo de conflictos en la
cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Tabla 15

Prueba de hipotesis especifico 2

Correlaciones
Comunicacion
descendente Conlflicto
Rho de Comunicacién Coeficiente de correlacién 1,000 452"
Spearman descendente Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
Conflicto Coeficiente de correlaciéon 452" 1,000
Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75

Nota. La tabla 15 indica de acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimension
comunicacion descendente y su relacion con el manejo de conflictos se puede inferir que el
nivel de correlacion alcanzo6 el 0,452 positivo, con una curva de tendencia positiva; por lo
tanto, se puede afirmar que a mayor aplicacion de estrategias basadas en la comunicacion
descendente se podra alcanzar un buen manejo de conflictos.

Decision. En consonancia de los resultados obtenidos, se rechazaron el planteamiento de la
hipotesis nula, condicionando la aceptacion de la hipdtesis alterna, con un nivel de

significancia de p= 0,000. En el marco de la teoria de probabilidades, el limite de aceptacion
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de considera en valor de 0,05; por lo tanto, todo coeficiente menor a lo sefialado condice la
teoria de la investigacion cientifica, considerando que la prueba de hipotesis no prueba la
veracidad de la hipotesis, sino la falsedad de su planteamiento. A partir de lo manifestado,
se puede afirmar que la comunicacion descendente estd relacionada con el manejo de
conflictos en la empresa; a partir de los resultados la gerencia debe consolidar las estrategias
relacionadas a la gestion en términos de efectividad organizacional.

Prueba de Hipétesis especifico 3

Ho: No existe relacion entre la comunicacion horizontal y el manejo de conflictos en
la cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Ha:  Existe relacion entre la comunicacion horizontal y el manejo de conflictos en la
cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion del distrito de San Juan de
Lurigancho, 2019.

Tabla 16
Prueba de hipotesis especifico 3

Correlaciones
Comunicacion
horizontal Conflicto
Rho de Comunicacién Coeficiente de correlacion 1,000 ,354™
Spearman horizontal Sig. (bilateral) . ,002
N 75 75
Conflicto Coeficiente de correlacion ,354™ 1,000
Sig. (bilateral) ,002 .
N 75 75

Nota. La tabla 16 indica de acuerdo a la prueba de hipotesis general para la dimension
comunicacion horizontal y su relacion con el manejo de conflictos se puede inferir que el
nivel de correlacion alcanzo6 el 0,354 positivo, con una curva de tendencia positiva; por lo
tanto, se puede afirmar que a mayor aplicacion de estrategias basadas en la comunicacion

horizontal se podra alcanzar un buen manejo de conflictos.

Decision. En consonancia de los resultados obtenidos, se rechazaron el planteamiento de la
hipotesis nula, condicionando la aceptacion de la hipdtesis alterna, con un nivel de
significancia de p= 0,000. En el marco de la teoria de probabilidades, el limite de aceptacion
de considera en valor de 0,05; por lo tanto, todo coeficiente menor a lo sefialado condice la
teoria de la investigacion cientifica, considerando que la prueba de hipotesis no prueba la

veracidad de la hipdtesis, sino la falsedad de su planteamiento. A partir de lo manifestado,
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se puede afirmar que la comunicacion horizontal esta relacionada con el manejo de conflictos
en la empresa; a partir de los resultados la gerencia debe consolidar las estrategias

relacionadas a la gestion en términos de efectividad organizacional.

3.5 Tablas cruzadas de variables
Tabla 17

Cruce para la variable comunicacion interna y conflicto

Tabla cruzada comunicacion interna*conflicto
% del total

Conflicto Total
Ineficiente Regular Eficiente
Comunicacion interna Ineficiente 8,0% 12,0% 20,0%
Regular 10,7% 44,0% 12,0%  66,7%
Eficiente 6,7% 6,7%  13,3%
Total 18,7% 62,7% 18,7% 100,0%

Fuente: SPSS version 25

Nota. Latabla 17 evidencia que cuando comunicacion interna esta en el nivel de ineficiente,
también lo esta la variable conflicto al 8%; cuando comunicacion interna esta en el nivel de
regular, también lo esta la variable conflicto al 44%; cuando comunicacion interna esta en el
nivel de eficiente, también lo esta la variable conflicto al 6,7%.

Tabla 18

Cruce para la dimension comunicacion ascendente y conflicto

Tabla cruzada comunicacion ascendente*conflicto
% del total

Conflicto Total
Ineficiente Regular Eficiente
Comunicacion ascendente Ineficiente 9,3% 18,7% 2,7% 30,7%
Regular 9,3% 29.3% 9,3% 48,0%
Eficiente 14,7% 6,7% 21,3%
Total 18,7% 62,7% 18,7%  100,0%

Fuente: SPSS version 25

Nota. La tabla 18 evidencia que cuando comunicacion ascendente esta en el nivel de
ineficiente, también lo esta la variable conflicto al 9,3%; cuando comunicacién ascendente
esta en el nivel de regular, también lo estda la variable conflicto al 29,3%; cuando
comunicacion ascendente esta en el nivel de eficiente, también lo esta la variable conflicto

al 6,7%.
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Tabla 19

Cruce para la dimension comunicacion descendente y conflicto

Tabla cruzada comunicacion descendente*conflicto

% del total

Conflicto Total
Ineficiente Regular Eficiente
Comunicacion descendente Ineficiente 6,7% 6,7% 13,3%
Regular 12,0% 48,0% 14,7% 74,7%
Eficiente 8,0% 4,0% 12,0%
Total 18,7% 62,7% 18,7% 100,0%

Fuente: SPSS version 25

Nota. La tabla 19 evidencia que cuando comunicacion descendente estd en el nivel de

ineficiente, también lo esta la variable conflicto al 6,7%; cuando comunicacion descendente

estd en el nivel de regular, también lo esta la variable conflicto al 48%; cuando comunicacion

descendente esta en el nivel de eficiente, también lo esta la variable conflicto al 4%.

Tabla 20

Cruce para la dimension comunicacion horizontal y conflicto

Tabla cruzada comunicacion horizontal *conflicto

% del total

Conflicto Total
Ineficiente Regular Eficiente
Comunicacion horizontal Insuficiente 12,0% 16,0% 2,7% 30,7%
Regular 6,7% 38,7% 8,0% 53,3%
Eficiente 8,0% 8,0% 16,0%
Total 18,7% 62,7% 18,7% 100,0%

Fuente: SPSS version 25

Nota. La tabla 20 evidencia que cuando comunicacion horizontal esta en el nivel de

ineficiente, también lo esta la variable conflicto al 12%; cuando comunicacidén horizontal
b b

esta en el nivel de regular, también lo estda la variable conflicto al 38,7%; cuando

comunicacion horizontal esta en el nivel de eficiente, también lo esta la variable conflicto al

8% al interior de la organizacion.
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III. DISCUSION

De acuerdo con la investigacion desarrollada centrada en el objetivo de establecer la relacion
entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Hilarion del distrito de San Juan de Lurigancho — 2019. Para ello se analizo la
informacion obtenida de la muestra indicando posturas que se analizaran en la prueba de

hipotesis.

Se sometio la hipdtesis principal de estudio a la prueba de correlacion Rho de Sperman,
decision tomada como consecuencia del resultado de la prueba de normalidad el cual
confirma que los datos no siguen una distribuciéon normal; por lo tanto el resultado
comprueba la correlacion bilateral de 0.443 y un Sig. (Bilateral)=0.000; por lo tanto se puede
afirmar que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, afirmando que si
existe relacion positiva media entre la variable comunicacion interna y el manejo de
conflictos. Cabe sefialar que las respuestas de los colaboradores encuestados manifiestan que
el 66.7% consideran que es regular la comunicacion interna en la organizacion. También el
62.7% los conflictos se generan regularmente a pesar de la comunicacion interna, resultados

que tienen relacion con los resultados obtenidos en la correlacion bilateral.

De acuerdo a lo mencionado, el resultado confirma que las variables en otros ambitos de
estudio manifiestan el mismo comportamiento dado por el tesista Rios (2016). Alcanz6 una
correlacion de Rho=0.896 confirmando la relacion positiva fuerte significativa en las
variables comunicacion interna y manejo de conflictos. Por ello, los resultados de los
antecedentes se sustentan en las teorias del autor de Arizcurin (2008), menciona que la
comunicacion interna permite trasmitir o intercambiar informacion adecuada entre emisores
y receptores dentro del ambiente laboral, esto sin duda es un factor clave para el buen
desarrollo de las actividades dentro de las empresas., asi mismo el autor Rodriguez (2012),
indico que el conflicto se relaciona con los colaboradores en relacion a la proteccion de su
autoestima, preferencia personales, proteccion de intereses. A su vez. El tesista Garcia
(2010). Alcanz¢6 el nivel de correlacion de 0.874 y de significancia Bilateral de 0.01,
confirmando sobre la relacion que existe entre las dos variables y a la vez define la
comunicacion interna gerencial al autor Nosnik(1995), en la cual manifestd que es el que se
da entre los lideres de equipo, gerentes con sus colaboradores, con el objetivo de que se
mejore los niveles gerenciales, de cada nivel entre todas las areas de la organizacion y entre

los diversos niveles de jerarquia. Para el variable conflicto el autor Hellriegel (2009), sefiald
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que el conflicto tiene tres procesos los cuales son: diagnostico, estilos interpersonales y la
negociacion que sirven para evitar, disminuir o resolver conflictos que se dan dentro de la
organizacion. Por lo tanto, el estudio de las variables confirma que el resultado obtenido a
través de los antecedentes y su teoria propuesta, de acuerdo con ello se confirma que existe
relacion entre las variables de comunicacion interna y atencion al manejo de conflictos en
dicha empresa. Las estrategias de manejo de conflictos utilizadas incluyen; construir
habilidades de liderazgo y contar con mecanismos establecido para hacer frente a conflictos.
Se debe trabajar para conocer las fuentes del conflicto, expandiendo los recursos, brindando
al personal oportunidades de crecimiento y adaptacion al cambio. Ademas, los lideres deben
esforzarse por desarrollar habilidades de liderazgo, considerando decidir el momento de
cambiar de estilo de liderazgo en funcion de la situacion, responsabilidad y resultados.
Involucrar a los docentes en la toma de decisiones, impulsan formas de reconocer y
recompensar al personal, tratando de comprender la singularidad individual y asegurarse que
el entorno escolar sea seguro para generar ambientes der ensefianza aprendizaje,
considerando que, si los conflictos se convierten en disputas, la resolucion del conflicto es

el ultimo resultado.

Los hallazgos del estudio descubrieron que los lideres usaban diferentes técnicas basadas en
la situacion. En consecuencia, la comunicacion interna y manejo de conflictos ayudara a
evitar conflictos y desacuerdos entre grupos de trabajo para la empresa constante el tener
comunicacion interna adecuadamente y el tesista Gémez (2015), alcanzo6 una correlacion
bilateral de 0.703 y un Sig. (Bilateral)=0.001, confirmando la relacion positiva considerable
en las variables proceso de comunicacion interna y manejo de conflictos. Chiavenato (2019),
sefialo que el conflicto se presenta cuando existen objetivos y metas similares pero uno de
las partes trata de alcanzar metas propias y trata de interferir al logro de sus metas u objetivos,
es decir, se relaciona con el desacuerdo, discusiones y para la variable comunicacion tuvo a
el autor Olmedo (2011), mencion6 que la comunicacién se define con el intercambio de
sentimientos ideas u opiniones, mediante la expresion que bien puede ser oral u escrito, en
consecuencia se afirmo que si existe relacion entre la variable comunicacion interna y el
manejo de conflictos. Es por ello que mantener una buena comunicacion interna dentro de la
cooperativa de ahorro y crédito san Hilarién se podra mejorar el manejo de conflictos ya que
se busca la integracion de los colaboradores para llegar a un mismo fin que son cumplir metas

trazadas por la empresa.
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De acuerdo con la hipdtesis especifica 1 planteada para las dimensiones comunicacion
ascendente de la variable comunicacion interna y su relacion con manejo de conflictos, se
confirma que si existe una relacién moderada a través del estadigrafo Rho de Spearman con
un nivel de correlacion de (Rho=0,265 Sig. (Bilateral)= 0.22; (p <0.05)). El resultado
confirma la relacion en otros ambitos de estudio y manifiestan el mismo comportamiento
dado por el tesista Prado (2018). En su investigacion de la primera dimension comunicacion
ascendente y el manejo de conflictos obtuvo una correlacion Bilateral de (Pearson =0.650,
sig. (Bilateral)=0.042). Segiin Fernandez (2010), considera este tipo de comunicacion se
manifiesta dentro de los medios de organizacionales con los niveles mas bajos de la empresa
hasta los niveles mas elevados. Y para el variable conflicto el autor Fuentes (2001),
menciono que es cuando un grupo o individuo percibe que esta afectando de manera negativa
a la otra parte. Asi mismo el tesista Torres (2018). Alcanz6 para la dimension ascendente y
la variable conflicto un nivel de correlacion (Pearson =0.44, Sig. (Bilateral)=0.000); tuvo
como teorico Chiavenato (2005), teoria soporte para la comunicacion ascendente definié que
es la que se da de los colaboradores hacia los directivos o gerentes generales en la cual se
busca recibir informacion para el cumplimiento de roles y tareas la segunda variable Manejo
de conflictos uso la teoria propuesta por Newstrom (2011), define que es el que se da para
que se puedan solucionar desacuerdos, llegando a acuerdos que beneficien a ambas partes

tanto a la organizacion como a los colaboradores con el fin de lograr un buen clima laboral.

La practica conductual de gestionar y negociar conflictos es un area clave para lideres
gerenciales para ejecutar de manera competente su papel de accién como influenciadores de
personas y situaciones; considerando que las habilidades de influencia, que incluyen la
gestion y negociacion de conflictos, estan enmarcadas en las habilidades de caracter
interpersonal, trascendiendo el rol de accion clave los lideres gerenciales necesitan
desempefar de manera competente. Desde una vision bifuncional, la gestion y negociacion
de conflictos entran en juego de estratégico de resultados holisticos, direccionado a
establecer vision clara y motivadora, enfocando a las personas en lo relevante e importante
de sus areas, coordinado y vinculado a los recursos organizacionales, esencialmente el
capital humano. La base teorica existente ofrece variada definicion de conflicto, incidiendo
que los conflictos se originan desde una percepcion o accion incompatible, interfiriendo los
intereses de la otra persona, sea en el &mbito competitivo o cooperativo; el conflicto es una
parte normal de la vida organizacional y surge cuando existen incompatibilidades entre

diversos contextos situacionales. Por lo tanto, el estudio de la dimension uno y la segunda

64



variable confirma que el resultado obtenido a través de los antecedentes y su teoria propuesta
se puede afirmar que si existe relacion entre las dimensiones de la comunicacion ascendente
y manejo de conflictos en la cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion. En consecuencia,
la comunicacion ascendente ayudara a que mejore la comunicacion entre jefes y trabajadores
lo cual genera que haya mayor organizacion dentro de la cooperativa y reduccion de

conflictos.

De acuerdo con la hipoétesis especifica 2 planteada para la dimension comunicacion
descendente y su relacion con el manejo de conflictos para la investigacion se afirma que si
existe una relacion moderada, la cual determino un nivel de correlacion bilateral de Rho de
Spearman (Rho=0.452, Sig. (Bilateral)=0.000, (p <0.05)). El resultado confirma la relacion
en otros ambitos de estudio y manifiestan el mismo comportamiento dado que por el tesista
Rios (2016). Obtuvo una correlacion de Rho de Spearman (Rho=0.659, Sig.
(Bilateral)=0.000 confirmando una relacion moderada entre la dimensiones comunicacion
descendente y manejo de conflictos su base tedrico fue apoyada por el autor Arizcuren
(2008), menciona que es la informacién que es planificada, construida con anticipacion la
cual se efectiia de jefes a colaboradores y para la segunda variable manejo de conflictos el
autor Rodriguez (2012) indic6 que los conflictos estan relacionados con los colaboradores
en tanto a sus preferencias personales, objetivos propios, proteccion de su autoestima y en
el segundo lugar el tesista Leon (2018). Obtuvo un nivel de correlacion de Rho de Spearman
(Rho=0.531, Sig. (Bilateral)=0.000, para comunicaciéon descendente y para manejo de
conflictos sus autores bases que apoyaron su investigacion para la comunicacion descendente

Cruz (2010), y para la variable conflictos por el autor Bureau (2015).

No es posible tener buenas relaciones humanas sin comunicacion, considerando una
comunicacion efectiva, no solo para mantener las relaciones humanas, sino también para
lograr un buen desempefio empresarial; centrado en la experiencia practica que demuestra
que no hay comunicacion exenta de conflictos. Desde una vision de aprendizaje, algunas
veces, los conflictos pueden ser utiles, ya que ayudan a tomar la decision correcta, que en
ocasiones representa como factores entropicos para las empresas. Analiza la gestion de
conflictos en el marco de la comunicacion organizacional, es necesario recurrir a los
fundamentos basicos de comunicacion y gestion de conflictos, analizando las estrategias y
estilos de gestion; involucrando a todos los niveles gerenciales con cierto grado de

responsabilidad de propugnarlas. Las experiencias practicas han demostrado que los gerentes
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no pueden quedarse fuera de conflictos, debiendo participar activamente en ellos. En general
los conflictos deben ser resueltos por gerentes de primera linea y si el conflicto es
significativo, en el nivel medio de gestion. No es apropiado dejar la resolucion de conflictos
a la alta direccion, ya que muestra que los gerentes de niveles inferiores no son capaces de
lidiar con conflictos y empleados en general. Por lo tanto, el resultado obtenido a través de
los antecedentes y su teoria propuesta, confirma que existe una relacion entre la dimension
descendente y el manejo de conflictos de la cooperativa San Hilarion por consecuencia la
comunicacion descendente ayudara amanejar problemas que se puedan presentar en los

colaboradores dentro de la organizacion.

De acuerdo con la hipotesis especifica 3 planteada de la comunicacion horizontal y manejo
de conflictos para la investigacion se afirma que existe relacion entre la comunicacion
horizontal y el manejo de conflictos en la cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion; el
analisis determind que el nivel de correlacion entre la tercera dimension y la segunda variable
de estudio alcanz¢ el 0.281, lo cual confirma las hipotesis planteadas. El resultado obtenido
confirma que en otros &mbitos de estudio también manifiesta el mismo comportamiento dado
por el tesista Prado (2018). Alcanzo6 una correlacion de 0.352 (Bilateral)=0.000, confirmando
la relacion entre la tercera dimension de la variable comunicacion interna y manejo de
conflicto. Dado que, los resultados de los antecedentes se sustentan en las teorias, Fernandez
(2010), para la dimension horizontal menciono que es aquella que se da entre miembros de
un mismo nivel jerarquico y para la variable conflicto su autor base fue Fuentes (2001), en la
cual menciono que es un proceso que parte cuando se percibe que la otra parte le ha afectado
de manera negativa o que esta apuno de afectar en cuanto a sus metas u objetivos, a su vez
el tesista Rios (2016). Obtuvo una correlacion de Rho de Spearman (Rho=0.466, Sig.
(Bilateral)=0.000 confirmando una relacion moderada entre las dimensiones comunicacion
horizontal y manejo de conflictos en la cual sus base teoricas fueron Arizcurin (2008),
soporte para la dimension comunicacion horizontal es la que busca integrar todas las areas
de la organizacion para el cumplimiento de los objetivos y busca generar motivacion y un
buen clima laboral y para la variable manejo de conflictos el autor Rodriguez (2012)
manifestd que los conflictos estan relacionados con los colaboradores en tanto a sus metas
personales, objetivos propios, proteccion de su autoestima, de acuerdo con ello se confirma
que existe relacion entre la tercera dimension de la variable comunicacion interna y manejo

de conflicto.
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Es importante la comunicacion en las organizaciones, su importancia para la eficacia y el
éxito de las relaciones con los empleados, es relativamente estudiado en el marco de la
prevencion de conflictos y sus relaciones, solo existiendo unos pocos estudios que han
profundizado directamente las causas que fragmentan las relaciones entre empleados y su
organizacion. Las investigaciones sobre la variable, examinaron los vinculos entre la
comunicacion interna y el desempefio organizacional, vinculado a los valores que proveen
una excelente interaccion, detectando mejores relaciones entre empleados y la generacion
de compromiso, resultado clave para que los empleados orienten el éxito en sus
organizaciones, entendiendo la simetria con los intereses de la organizacion. Las estrategias
comunicativas influyen en la percepcion de sus empleados y el comportamiento hacia la
ausencia de discordancia entre ellos, con una clara intencidén hacia la lealtad de las metas
organizacionales. Prevenir es anticiparse a las circunstancias que generen condiciones
entropicas en la organizacion, entre ellas se encuentra los conflictos que se suscitan a partir
de las diferencias que existen entre los integrantes y que, a partir de la gestion adecuada,
deben servir como aprendizaje para la organizacion. En consecuencia, la dimension
horizontal y el manejo de conflictos ayudan a mantener un clima de confianza para que de
esta manera estén comunicados y puedan cumplir metas propuestas por la empresa y evitar

chismes o comentarios que generen un clima negativo.
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IV. CONCLUSIONES

Luego de haber conseguido los resultados del presente objeto de estudio, con la informacioén

recopilada de los trabajadores de la cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion, se

presentan las siguientes conclusiones:

L

De acuerdo con la hipdtesis general para evidenciar la variable comunicacion interna y
su manejo de conflictos se obtuvo un grado de correlacion de (Rho=0.443, Sig.
(Bilateral)=0.000. Mediante el estadigrafo Rho de Spearman concluyendo que existe
una correlacion moderada entre las variables principales. Para ello se argumenta que a
mayor aplicacion de estrategias basadas en la comunicacion interna se podra alcanzar
un buen manejo de conflictos. También concluye la investigacion rechazo la hipotesis
nula y se acepta la Hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre las variables
Comunicacion Interna y el manejo de conflictos. Dado que el valor obtenido es menor a
0.005.

De acuerdo con la primera hipotesis especifica de la variable comunicacion interna con
su dimensiéon comunicaciéon ascendente y manejo de conflictos se obtuvo una
correlacion debil de (Rho=0.265, Sig. (Bilateral)=0.022 mediante el estadigrafo de Rho
Spearman concluyendo que, existe una correlacion, con la cual se ha argumentado que a
mayor aplicacion de estrategias basadas en la Comunicacion ascendente se podra alcanzar
un buen manejo de conflictos. También concluye que la investigacion rechazo la hipotesis
nula y acepta la hipdtesis alterna, el cual confirma que existe relacion entre las variables
Comunicacion Interna y el manejo de conflictos. Dado que, el valor obtenido es menor
a 0.05, por lo tanto, la empresa debe aplicar esta estrategia para mejorar la comunicacion
entre los colaboradores y los jefes o gerente general.

De acuerdo a la segunda hipdtesis especifica de la variable comunicacion interna con su
dimension comunicacion descendente y su relacion con el manejo de conflictos, la cual
evidencia a través del estadigrafo de Rho Spearman alcanzo6 una correlacion moderada
de (Rho=0.452, Sig. (Bilateral)=0.000 mediante el estadigrafo de Rho Spearman
concluyendo que existe una correlacion moderada con la cual se ha argumentado que a

mayor aplicacion de estrategias basadas en la Comunicacion
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descendente se podra alcanzar un buen manejo de conflictos. También concluye que la
investigacion de estudio rechaza la hipotesis nula y acepta la hipotesis alterna,
confirmando que existe relacion entre la dimension comunicacion descendente y la
variable manejo de conflicto. Dado que el valor obtenido es menor a 0.05.

De acuerdo a la tercera hipdtesis especifica de la variable comunicacion interna con su
dimension comunicacion horizontal y su relacion con el manejo de conflictos, la cual
evidencia a través del estadigrafo de Rho Spearman alcanzé una correlacion débil de
(Rho=0.354, Sig. (Bilateral)=0.002, mediante el estadigrafo de Rho Spearman
concluyendo que, existe una correlacion, con la cual se ha argumentado que a mayor
aplicacion de estrategias basadas en la Comunicacion horizontal se podra alcanzar un
buen manejo de conflictos, con ello podemos afirmar que se acepta la hipotesis alterna y

se rechaza la hipotesis nula. Dado que el valor obtenido es menor a 0.05.
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V. RECOMENDACIONES

1.

La cooperativa considere como una estrategia principal la comunicacion interna yel
manejo de conflictos, ya que es importante crear una politica que mejore la motivacion
e integracion de todos los colaboradores, para crear una identidad corporativa en los
colaboradores, de modo tal sé que sientan comprometidos con la empresa.

De acuerdo al estudio la primera dimension de la variable uno que es comunicacion
ascendente y la relacion con la variable conflictos, lo cual obtuvo una relacion
moderada, la cual indica que la empresa cooperativa de ahorro y crédito San Hilarion
debe evaluar en otros medios como indicadores de gestion en la cual permitird medir
el desempefio general de la organizacion a la vez permitira llegar a las metas y mejorar
el logro de objetivos, para lo cual se debe contratar personal calificado que elabore
indicadores de gestion para el mejoramiento de rentabilidad econdmica.

De acuerdo al estudio de la dimensién comunicacion descendente y su relacion con la
variable conflictos, obtuvo un nivel moderado, lo cual indica que la empresa debe de
enfocarse mas en la forma en que los gerentes o lo mas altos directivos comuniquen a
los colaboradores, se debe elaborar un manual de operaciones en la cual se detalle las
funciones, perfiles de trabajo, tareas, roles y politicas de la empresa.

De acuerdo al estudio de la dimension comunicacion horizontal y su relacion con el
manejo de conflictos, obtuvo un nivel débil, el cual indica que la empresa debe
elaborar un plan estratégico de integracion en relacion a la comunicacion horizontal,
en la cual se puede desarrollar reuniones, charlas, campeonatos entre colaboradores

para asi fomentar la integracion de los trabajadores de la cooperativa.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumentos de medicion: Encuestas

ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA Y MANEJO DE CONFLICTOS

INSTRUCCIONES:

La presente encuesta busca recoger informacion respecto a la comunicacion interna y el

manejo de conflictos en las actividades realizadas por sus colaboradores, en la

cooperativa

de ahorro y crédito san Hilarion.

Marque la respuesta que mejor exprese su satisfaccion.

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi
siempre
Siempre
VARIABLE 1: COMUNICACION INTERNA
Ne ITEMS ESCALA
2| 3| 4| 5
(La forma de transmitir los mensajes o informacién de su
1 departamento es clara y precisa?
(La comunicacion entre directivos y los colaboradores de la
2 cooperativa es fluida?
Consideras que recibes informacion estratégica como Planes,
3 Objetivos y Tareas
Se desarrolla en su empresa la comunicacion interna Como una
4| actividad permanente y planificada
Tiene apoyo constante para resolver dudas acerca de la actividad
3 que realiza
Tienes autonomia para tomar decisiones que mejoren los
6 procesos y servicios en los que estas implicado
(La cooperativa trabaja para mantener un clima agradable entre
7 compaiieros?
(Se te mantiene informado de cada cambio que existe en la
8 cooperativa?
Considero que en la empresa la comunicacion fluye
9| adecuadamente
Tu jefe inmediato es receptivo a tus propuestas y sugerencias de
10 mejora
(El jefe comunica de manera clara los objetivos, cambios,
11 logros y expectativas de la empresa?
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(El jefe comparte ideas e informacion libremente vy

121" tetroalimenta a su equipo?
3 Recibes informacion de tu jefe inmediato
(Cuando hace preguntas no recibe la informacion adecuada y
14| algunas veces las preguntas llegan a molestar, confundir o
provocar una barrera defensiva?
La falta de respuesta del area de recursos humanos le provoca
15| insatisfaccion laboral
(Existe apoyo para los trabajadores tiene diferentes opiniones a
16 | 12 hora de dar presentar una inquietud?
17 (Los jefes reconocen tu desempeiio laboral?
(En la cooperativa la comunicacion entre los miembros del
18| equipo es oportuna y directa para el cumplimiento de las
funciones?
Se le hace sencillo dialogar con los miembros de la organizacion
19 acerca de asuntos importantes
(El jefe del area designo a las actividades diarias para lograr un
20 mayor desempeiio?
(Existe coordinacion de tareas cuando hay actividades en la
21 cooperativa?
» (Se te hace facil participar en reuniones con los jefes de trabajo?
(Considera usted que la institucién cuenta con herramientas de
23| comunicacién interna?
24 Los rumores o chismes afectan a la satisfaccion del trabajador
En la institucion se evidencia conversaciones de pasillo como
25| medio de comunicacién para conseguir beneficios propios
26 (Los problemas que existen se llegan a resolver a tiempo?
97 (La cooperativa maneja una buena comunicacion interna?
)8 Existe integracion entre todas las areas de la cooperativa
Te encuentras satisfecho con la motivacion que recibo en la
29 cooperativa
10 (Existe participacion entre las distintas areas para mejorar el

desempefio de todos los trabajadores?
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Anexo?2.

VARIABLE 2: CONFLICTO

N° ITEMS ESCALA
21 3| 4| 5
| (Se descuida la identificacion de los problemas por
las cuales se inician los conflictos?
) (Se fomenta una buena comunicacion entre todas
las areas para mejorar un buen ambiente laboral?
3 (Tus jefes utilizan las negociaciones para resolver
los conflictos?
4 Tus jefes toman decisiones constantemente en las
que no estas de acuerdo’
5 (Se analizan los intereses grupales, consecuencias
y complejidad del problema?
6 (Las personas que trabajan en tu equipo carecen de
experiencia?
7 Conoces lo objetivos trazados por la cooperativa de
ahorro y crédito san Hilarion
3 (Tus objetivos personales se relacionan al objetivo
de la empresa?
9 (Los conflictos laborales siempre suelen comenzar
por desacuerdos?
10 (Para la toma de decision de algiin cambio te hacen
alguna consulta?
1 ¢ Te has puesto en el lugar de un compaiiero cuando
este ha pasado por un conflicto?
12 (Mantienes una buena relacion con tus compafieros
de trabajo?
13| ¢Compartes tus ideas con tus compafieros?
14 (Colaboras en el desarrollo de las metas que tienen
como grupo de trabajo?
15 (Te pones a escuchar cuando un compaiiero tuyo
expone sus ideas?
16 (Agradeces a tus compafieros cuando te brindan

alguna ayuda?
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Se realiza una eleccion correcta de técnicas para

17 ) .
manejar un buen ambiente laboral

18 Se implementan valores entre los colaboradores
para una mejor relacion

19 (En ocasiones tus opiniones son tomadas a cuenta
por tus jefes?

20 Se te facilita dar tu opinidon para promover
actividades de mejora para la cooperativa.

1 (Desearias que en tu centro laboral tomen mas
consideracion a actividades integradoras?

2 (Te gustaria que al menos una vez al mes se
realicen actividades fuera de oficina?
Existen capacitaciones constantes en la cual te

23| motiven a seguir llegando a tus metas en la
cooperativa.

24 La cooperativa hace reuniones constantes para
fomentar integracion entre compaifieros.

75 (Has sentido que en esta organizacion no puedes
cumplir con tus intereses personales?

2% (El entrar a trabajar a esta organizacion ha sido es
de tu interés personal?

27| ¢Todos los meses te propones una meta personal?
8

3 ( Tus metas personales interfieren con las metas de
la empresa?

29 (Te esfuerzas para que noten tu buen
desenvolvimiento en tu area de trabajo?

30 (Tu buen desempefio en la cooperativa es

recompensado y felicitado?
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Anexo 2: Validacion de los instrumentos comunicacion interna y conflictos

Validacion de la variable 1: comunicacion interna

Validacion de la variable 2: conflicto
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ANEXO 3 MATRIZ DE CONSISTENCIA

Diseiio Metodologico

Identificacién del Problema Objetivos Hipétesis N . . . .
d P Variable Dimensiones Indicadores Escala de Medi
General General General
instrucciones laborales
exposicion razonada del trabajo
procedimiento y practicas
. . . Determinar la relacion que Existe una relacion
:Qué relacion existe entre la 5 I I
PRSP existe entre la comunicacion | significativa entre entre la
comunicaciéon interna y el | . . I
. N interna y el manejo de | comunicacion interna y el
manejo de conflictos en la . A .
A conflictos en la cooperativa | manejo de conflictos en la
cooperativa de ahorro y Pps h
P Do de ahorro y crédito San | cooperativa de ahorro 'y
crédito San Hilarion en el o - P N feedback
distrito de S.J.L-2018? Hilarion en el distrito de | crédito San Hilarion en el Comunicacién Ascendente eedbacl
- o ) S.J.L-2018 distrito de S.J.L-2018
Interna Ordinal
ecificos Especificos Especificos S
D i T D oy adoctrinamiento
. - . . . Xiste una relacion
(Qué relacion existe entre Determinar la relacion entre . .
: an d q . P q significativa entre
N 3 Y 5 3 Y | comunicacién descendente y
el manejo de conflictos en la el manejo de conflictos en la 5 3 -
. . el manejo de conflictos en la sugerencias
cooperativa de ahorro y cooperativa de ahorro y .
ot L N o cooperativa de ahorro y
crédito San Hilarion en el crédito San Hilarion en el erédito San Hilarion en el L, .
distrito de S.J.L- 20187 distrito de S.J.L- 2018 . Comunicacién Descendente informes
distrito de S.J.L- 2018
. L. problemas y excepciones
. i . . ” Existe una relacién —
$Qué relacion existe entre Determinar la relacion entre L coordinacion de tareas
L N ol N N N significativa entre -
. N y . N comunicacion ascendente y resolucion de problemas
manejo de conflictos en la el manejo de conflictos en la . N —— n =
. N el manejo de conflictos en la participacion en la informacion
cooperativa de ahorro y cooperativa de ahorro y cooperativa de ahorro o . — -
crédito San Hilarién en el crédito San Hilarion en el crédilio San Hilarién enyel Comunicacién Horizontal solucién de conflictos
distrito de S.J.L- 2018? distrito de S.J.L- 2018 o clima de confianza
distrito de S.J.L- 2018 - -
mejora de relaciones laborales
integracion
. conflicto horizontal
Conflicto Intergrupal - -
conflicto vertical
interés grupal
Existe una relacion objetivos
significativa entre Josacuerdos
4Qué relacién existe entre Determinar la relacion existe | comunicacion horizontal y el Conflicto Interpersonal Tt d -
c(l;municacit'm horizontal y el entre comunicacion manejo de conflictos en la alta de empatia
maneio de conflictos en)fa horizontal y el manejo de cooperativa de ahorro y falta de trabajo colaborativo
) N conflictos en la cooperativa crédito San Hilarion - 2018 Conflicto falta de habilidades sociales Ordinal

cooperativa de ahorro y
crédito San Hilarion - 2018?

de ahorro y crédito San
Hilarion - 2018

Conflicto Individual

sentimiento

opinion

deseo

motivacion
interés personal

meta personal

Desempeiio

Poblacién: 75
Muestra: 75
Tipo de Investigacion: Aplicada

Nivel de Investigacién:
Descriptivo-Correlacional

Diseiio: No Experimental-Transversal-
correlacional

Método de Investigacion:

1. Técnicas de Obtencién de
Datos: la encuesta
2. Instrumento para obtener

datos: Cuestionario=Escala Likert

3. Técnica para el procesamiento
de datos: Programa estadistico SPSS
Version 22
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ANEXO 4 TABLA DE ESPECIFICACIONES DEL INSTRUMENTO

VARIABLES DIMENSIONES PESO INDICADORES ITEMS ESCALA
instrucciones laborales 1--2
exposicion razonada del

. 3--4
trabajo
C(;I;::‘;?lﬁ:;tlgn 30% procedimiento y practicas 5--6
Feeback 7--8
adoctrinamiento  de  los
o 9--10
o objetivos
E sugerencias 11--12
= L
2 Cgmun“’ac‘on 30%  informes 13--14
8 escendente
Q problemas y excepciones 15--16
&
g coordinacion de tareas 17--18
§ reduccion de problemas 19--20
partlclpac.{on de la 21222
L informacién
e 40%  solucién de conflictos 23--24
clima de confianza 25--26
mejora de relaciones 27-28
laborales Ordinal
integracion 29--30 ( Escala de
Likert)
o conflicto horizontal 31-32
conflicto intergrupal 40% - -
conflicto vertical 33-34
interés grupal 35-36
objetivos 37-38
conflicto Desacuerdos 39-40
. 30%
interpersonal Falta de empatia 41-42
I} Falta de trabajo colaborativo 43-44
o
= Falta de habilidades sociales 45-46
o
© sentimientos 47-48
opinioén 49-50
deseo 51-52
conflicto individual 30% motivacion 53-54
interés personal 55-56
meta personal 57-58
desempeiio 59-60

ANEXO 5 DETALLE DE CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTO

Alpha de Cronbach para la variable comunicacion interna
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,805

30

Alpha de Cronbach para la variable variable conflictos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,860

30

Validez basada en el contenido a través del V de Aiken de la variable Comunicacion Interna

N°DE ITEM Media DE v
Aiken
ITEM 1 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 2 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 3 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 4 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 5 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 6 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 7 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 8 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 9 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 10 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 11 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 12 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 13 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 14 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 15 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 16 Relevancia 4 0.00 1.00
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 17 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 18 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 19 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 20 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 21 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 22 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 23 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 4 0.00 1.00
ITEM 24 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 25 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 26 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00
ITEM 27 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 28 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89
ITEM 29 Relevancia 3.6667 0.58 0.89
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78
ITEM 30 Relevancia 3.3333 0.58 0.78
Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78
2.6
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Tabla 2

Validez basada en el contenido a través del V de Aiken de la variable Conflicto

N° Media DE v
ITEM Aiken
ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78

3 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78

Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
32 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
33 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 4 0.00 1.00
34 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
35 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 4 0.00 1.00

ITEM Relevancia 3.6667 0.58 0.89
36 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
37 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
38 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 4 0.00 1.00
39 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
40 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
4 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 4 0.00 1.00
42 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.6667 0.58 0.89
43 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
44 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 4 0.00 1.00
45 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.6667 0.58 0.89
46 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.6667 0.58 0.89
a7 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
48 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.6667 0.58 0.89
49 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
50 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
51 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
52 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
53 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
54 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
55 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
56 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
57 Pertinencia 3.6667 0.58 0.89
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
58 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.3333 0.58 0.78

ITEM Relevancia 3.6667 0.58 0.89
59 Pertinencia 3.3333 0.58 0.78
Claridad 3.6667 0.58 0.89

ITEM Relevancia 3.3333 0.58 0.78
60 Pertinencia 4 0.00 1.00
Claridad 3.3333 0.58 0.78

2.5
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ANEXO 6 BASE DE DATOS
VARIABLE COMUNICACION INTERNA

DINENSION : CONMUMICACION ASCENDENTE

TTEM 0

TTEmzz

DINENSION: COMUNICACION HORIZONTAL

=5 [ITEMze [ITEM=7__[ITEMz

HTECRATION
s [itEm
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VARIABLE CONFLICTO

CONFLICTO DIHENSION

ONFLICTO

Ta s
ITEM 11

INTERPERSONAL

AL
ITEM 12

1
ITER 14

auL nE
ITEM 15

ITEM 16

=
ITEMT

ITER 13

ITEMZ0

ITEME1

DIMENSION: CONFLICT:

ITEMz2

"
ITEMzz  [IEMZd

i
ITEMZ5

0 INDITIDUAL

ITEMZ6

TEMZT

ITEMZS

ITEMzS

ITEM B0
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ANEXO 7 AUTORIZACION DE EMPRESA

Uima, DE die Azsd ded W03

Sefores:
UNMNERSIDAD CESAR WALLEIG
Asuarbo: Autorizacsdn para reakzacidn de besis
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e iesis Hitulado **Comunicacidn intema 'y & manejo de cosdlictos en o traiajacones
o la cooperatsE de ahormo yoordéd o san Hiarkdn en of detribo de 51.0 — 2018 por ko
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ANEXO 8

EVIDENCIA

HS O 4= RV: AVANCE DE GESTION - 17 SETIEMBRE - Mensaje (HTML) 7T EH - &8 X

MENSAJE ESET

e x @ @ 3 52 Reunin Movers: 7 & Aljefe = q. 5 Reglas - |> a}) # Buscar Q
il Pl S ('de R i EJ Correo electrén... ¥ Listo - Boneote A= S| i Relacionadas
. Eliminar Responder Responder Reenviar [5fg p1as - o arcar como Categorizar Sequimiento  Traducir ‘aom
& Correo no deseado i Egmas £ Responderyeli.. # Crear nuevo ERACCRIS | e o 5 T ~ [ Seleccionar~
Eliminar Respander Pasas répidos # Mover Etiquetas [ Edician Zoom “

miércoles 03/10/2018 06:11 p.m.
Daniel Femando Reguena Wiese <drequena@sanhilarion.coms
RV: AVANCE DE GESTION - 17 SETIEMBRE

Pars  aquispesuicso @sanhilsrion.com

@ Mensaje enviado con importancia Alta.

Sres.
Se envia cuadro resumen de indicadores de gestion, segun reportes con fecha 17/09/2018 (Inicio del dia).

MAYOR INCREMENTO DE INDICADORES

Eliseo Jesus Sihue Vasquez | Jefe de Recuperaciones v

e = . an -

= H 9 0 4= RV: AVANCE DE GESTION-25 JULIO - Mensaje (HTML) T E - & X

MENSAJE | ESET
I Ignorar x Q @_ 9) [72 Reunién

Mavera: 7 & Aljefe -1 Y T Reglas-
E3 Correo electrén... ¥ Lista | MoneNote

|p % 4 Buscar Q

Relacionadas -

8 Correa no deseada~ Eiminar  Responder R??;n::r Reenvis! By Mt~ || Responderyeli. F Crestusvo  [7| Mlzver B i Ma;:v;:ﬂmo Categorizar Segm'rvnFento Trad'uziv B Zoom
Eliminar Respander Pasos répidos n Mover Etiquetas ] Edicion Zoom ~
miércoles 25/07/2018 10:19 am.
Rosalin Sanchez Calderon <rsanchez@sanhilarion.com>
RV: AVANCE DE GESTION-25 JULIO
Para i ;i i 'Ketty Iris flafiez Huacaychuco'; ; Igar

@ Mensaje enviado con importancia Alta.

Buenos dias

PSC.

3,215,390.24
1,247,577 81

2,860,863 75

| 14,646,697.33

Eliseo Jesus Sihue Vasquez | Jefe de Recuperaciones

s il BTSN ARRAPRRRARARARRA: -




HS O - RV: PROVECCION DE INCREMENTO DE PROVISIONES - MES DE AGOSTO 2018, - Mensaje (HTML) B - X
U] MENSAE | ESET
& ™~ . .7 S T4 9 Reglas o 43 Buscar
R ) @a ﬁ_) B R Mover a 3 Aljefe Vi TReg o : |> 4y #
I\-(- E1 Correo electrén... V' Listo B OneMote [ Relacionadas -
8 Correo o descado + Eiminar  Responder Responder Reenviar [ s - ¥, Crearnuevo M o . | Maras com Citegoiins Saquimiria| T’ - " zoom
Atk - cciones noleido = - - eleccionar
Eliminar Responder Pasos rapidos 5 Mover Etiquetas 5 Edicién Zoom -
& Iunes 27/03/2018 08:06 a.m.
3%““ Rosalin Sanchez Calderon <rsanchez@sanhilarion.com>
N RV: PROVECCION DE INCREMENTO DE PROVISIONES - MES DE AGOSTO 2018,
Paa m; : m; ety s flaf ' ; e ; ; : RION.COM;
m; Diomedes Yheysson Jmenez Garay; rar teaga@sanhilarion,com; yarmas @sanhiarion,con
i =
Estimados
Se remite proyection de incremento de provisiones al mes de agosto, a fin de realizar las coordinaciones respectivas de cobranzas.
Fechs de- ‘Moo de v
|| 102 | TERNERO VARTINEZ CESAR MANGEL 310578 | 2038| SOLE | 36a68id| 557331  S5adass| 24 < o T3ga714| 3320903 | 19,370.89| 1oa | aseseray oEF | Novis
3552256/ 3547701
RED RO RUDY 14/06/15 | 2045| SOLES | 3615233 3650000)  36350006] 75 € o 512500 130000 12,775.00| 10155 | 3564250 1 3576546| DEF | DIG-8
© | 101 | SALAZAR ROSADO EDHERIS MAVELA GifosfiE | 2018 SOLES |36i0362| 32309.48] 31244mE| 1 o 3 1878657 | 31724488 | 12,457.05 | 1017 | 3592510V 3588000 CPP | OCTAR
& [ 101 | CALSINA MANANI VICTOR 70118 | 048] SOLES | 36024%0| w3 cE| 26952di] 7B G o €78810| 1619545 | 9,447.35| 1017 35958 VIEE2IE| DEF [WLEE
5| 101 | ALTAMIRANG MARCACUSCO SERAPIG ALBERTO S0fos/ie | z0%s| SoLEs | 3eierea| 17eaien = o E Tozssas| 1707245 Gs2ess| 10m [aeiEne ous | novs
5 [ 02 | MALGUI GARCIA DAVID ICTOR 36/03/18 | 7016] SOLES | 3545503 ] 1100000 = o e 299257| 4987.23| 1,994.92| 101 |3508578 ¥ 5435374| DU |SeRim
| 03 | CONTRERAS RIVERA PERCY JAVIER T6/0ifis | 2025| SOLES | 3601209 GgaLad B < o aaisi| 3ac0s| 1,837.05| 101 |ssedzes s
73 | 108 | FURMAN APAICO SONIA [ s vaad] 50/07/15 | 70da| SOLES | 3559155 | 3160754 G = £ 2455 | 1243607 | 12,361.21 | 1035 | 54naealV EREEEE]
AGENCIA_CANTO GRANDE
+ a0z [verreno Siua susan [Zarearar [ zom7] soues [samsoco] sommsoa] wwsass] 3 | ® | & | sawise] sssisa] smmesal eas [ssewess [ o | e |
= {102 | aca o pavos pema arasas [ zizii7 | 2017 soues | ssssass| siopesa|  memmar| s | ® | < | <eiei| 210507| 1.6e 26| sozs: | sseseasvasiess| cre | vicas |
= 102 | owen Lo e [aa/0srz7 [2017] sotes [sseonse| sosssa] samizo| s | [ o | sorss| ssssrs| aasoss| ioan ssosst o | oz |
AGENCIA_LAS FLORES
© [ 103 | Rawarer auiRer antonia [Tasmars | 2018 soles [aar7o7s| 2767601 1767601] 38 | D0 | € | 1060561] 2767601] 7.070.40] 10313 | 3883716 oeF | picas | LT

) Rosalin Sancher Calderon RV: RESULTADOS ACUMULADOS

I
ARRRRRRRARRA: -

HS O -

ROYECCION DE INCREMENTO DE PROVISIONES - MES DE AGOSTO 2018, - Mensaje (HTML) T E - & X

PSS MENSAE | ESET
~ ~ W O . = ; Q
¢ " .7 EiReglas € Buscar
e x =] (ﬁ_(l B) 2 Reunion Movera 3} Aljefe Y TaReg et |> 4L # Q
F Q L(-‘j e El Correo electran... ¥ Listo HioneNote " é & Tradugy ) Relacionadas ™
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Eliminar Responder Pasos ripidos [ Mover Etiquetas 5 Edicién Zoom -
™Y lunes 27/08/2018 02:06 a.m,
J?(‘/‘L Rosalin Sanchez Calderon <rsanchez@sanhilarion.com>
N RV: PROVECCION DE INCREMENTO DE PROVISIONES - MES DE AGOSTO 2018.
Para ; m ety I flafiez Huacaychuce'; ; ; m; aquispes m; ARION,COM;
i ; Diomedes Yheysson /i
ASENCIA_CANTO GRANDE =
© 102 | cuepeeeo poviNGuE s susan [ oo [zonr] o [assaos | sogaso] _somioe] = | 5 | £ | sevew] ssim] sevesa] dus [ [ o [ s |
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2| 108 | NAVARRETE HUAMAN AUGUSTA 53/03/15 | 2016] SOLES | 3542927 | 18,255.77| 13,926.83] 58 c o 349171] 835610] 4,874.39] 10ass | 3502378 bup | raas
5 | 103 | reRnaNDEZ AUCCASI DOMITILA 26/04/18 | 2018 | SOLES | 3610940 | 749830 726399| 29 o £ 335683 75193| 2,304.60] 1045 | 3556008 ow | ooras
& [ 103 | HUILLCAHUAMAN CCANIHUA ARVANDO FORTUNATO 25/04/15 | 2015 | DOLARES | 3488487 | 12,740.36 | 9,22682] 0 B < 6133 20671] 3,84538] 1042 | 111755 e | oo
5 | 103 | TARAzONA GARCIA IS0AS 23j03/18 | 2018| SOLES |3eusara| ssanzo|  229595| 7 c o 57399 137757|  s03ss| s | sseeses cr | seras
[ 504 | ceopa ropmIGUEZ RONAL 28/08/17 | 2017] SOLES | ssesss: | 1epsres] 1260823 57 < G 315206 22,60823] 9,456.47] 1045 | 3553306 o | raas
AGENCIA_CHIMU
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HSJ 4= RV: PROYECCION; RECLASIFICACION DE CREDITOS REFINANCIADOS - Mensaje (HTML) 7 ®H - 8 X
MENSAJE | ESET
e ~ T -7 =3 i Reglas - ¢ 41 B
P X Q@ @ Qi Fowst  Gag Yg e oy WP df M= Q
& sl S B3 Correo electrén... ¥ Lista i B OneNote - é g o [B) Relacionadas - 5
s . Eliminar Responder Responder Reenviar [T p14s over arcar como Categorizar Seguimiento  Traducir oom
&g Correo no deseado i EfMss % Respondery eli.. ¥ Crear nuevo 7 B Acciones® e et ? i T b seleccionar-
Eliminar Responder Pasos répidos [ Mover Etiquetas [ Edicién Zoom "
martes 02/10/2018 08:46 a.m.
Lourdes Lopez Capillo <llopez@sanhilarion.com>
RV: PROYECCION: RECLASIFICACION DE CREDITOS REFINANCIADOS
Para lgar i o i s p— : - il e s el
© Mensaje enviada con importancia Alta.
PROYECCION DE PROVISIONES DE LOS CREDITOS REFINANCIADOS AL 31 DE OCTUERE 2018
Saldo capital al 30 de Septiembre 2018
) | provisign | PTOVSIN e
o 3 Fechade proyectado | variacién de | :
Apeltidas y nombres. : créditoal | al “Ral o Asesor
. 30.09.18 30.09.18 311018 h Actual
Agencia Canto Grande
1 102 | GUERRERD DOMINGUEZ SILVIA SUSANA. 23/09/17 3586500 | 10,935.02 | 8,655.10| 23/09/18 o £ 5,193.06 8,655.10 -3,462.04 10246
'CORDOVA DE HUAURA RAFAELA ELSA
2|10z (o 24/11/16 | 3551721 | 5,663.52| 1,221.88| 24/0918 8 < 6109 30547 -244.38
3 102 | ORTIZ CCOCHACHI MAX RUSO 28/02/18 3606655 2,864.32 | 2,187.96| 28/09/18 o E 1,312.78 2,187.96 -875.18 N
4 102 | ALCA DE RAMOS REYNA MARGARITA 23/12/17 3598983 | 11,284.32| 7,811.68| 29/09/18 B < 390.58 1,952.92 -1,562.34
5 102 | CARBAJAL SUAREZ FLOR DE MARIA 29/05/18 3616591 | 35,000.00 | 32,226.45| 29/09/18 C D 4,028.31 9,667.94 -5,639.63
k) 102 | MANDUJAND AMPUDIA ALVINO 30/06/17 3577049 | 12,657.84 | 11,283.39| 30/09/18 o E 6,770.03 11,283.39 -4,513.36
3 102 | COLCA RIVERA FAUSTO FELIX 30/01/18 3602735 1,818.59 | 1,423.32| 30/09/18 o E 853.99 1,423.32 -569.33
8 102 | MEZA TELLO MARIA SALOME 06/01/18 3600199 | 17,815.25| 16,102.27 | 06/10/18 B c 805.11 4,025.57 -3,220.46
9 102 | BORJA RAMIREZ MERCEDES VIOLETA 06/07/18 3620599 | 18,646.1Z | 18,328.55| 06/10/18 B C 916.43 4,582.14 -3,665.71
10 | 102 | SANCHEZ SULCA JACINTA 07/06/18 3617559 1,637.46 | 1,284.99| 07/10/18 c D 321.25 770.99 -449.74 L
20,652.63 | 44,854.79 -24,202.16
Atte.

() Lourdes Lopez Capilla RV: Excapdiorss i reglamento gerer

H ® ¢ L TS RV: PROYECCION DE INCREMENTO DE PROVISIONES - MES DE AGOSTO 2018. - Mensaje (HTML) ? B - X
JUSIYe] MENSAE | ESET
= - T r— = = 5 . aQ
) i .7 =Y 3 Reglas ¢ Buscar
B lgnorar X R R & =t [Srees Hijde Y Bres = [ Q
E i i L [ Correo electrén... ¥ Listo " 1B Onetote i é & o [E) Relacionadas + 5
2. Correo no deseado~ Eliminar Responder Responder Reenviar [ ytas - over arcar como Categorizar Seguimiento  Traducir oom
JsCe desead s M 2 Respondery li.. 7 Crear nuevo 2 B Accioness o leido i N Iy Seleccionar~
Eliminar Responder Pasos répidas W Mover Etiquetas = Edicién Zoom “
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ANEXO 9 PRUEBA DE SIMILITUD
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ANEXO 10
TABLAS CRUZADAS

Grafico 1 Comunicacion interna y conflictos

Grafico de barras

Caonflicto

I IMEFICIENTE
B REGULAR
I EFICIENTE

40

Recuento

INEFICIEMTE REGULAR

Comunicacion interna

INTERPRETACION

El objetivo general de la investigacion fue establecer la relacion que existe entre la
Comunicacién Interna y el Manejo de Conflictos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito San
Hilarion en el distrito de S.J.L-2018; de lo ya referido podemos interpretar que el 66.7%
observaron que la comunicacion interna se maneja de forma regular, mientras que un 62.7 %
perciben que el conflicto se encuentra en un nivel regular en su funcionamiento. Por otro
lado, se observa que un 20 % afirman un nivel ineficiente en la gestion de la comunicacion

interna y solo un 12% que es eficiente el conflicto.
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Grafico 2 Comunicacion ascendente y conflictos

Grafico de barras
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257

Recuento
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Comunicacion ascendente

INTERPRETACION

El objetivo especifico 2 de la investigacion fue Identificar la relacidon que existe entre
la Comunicacion Ascendente y el Manejo de Conflictos en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Hilarion en el distrito de S.J.L-2018; de lo ya referido podemos interpretar que
el 48% observaron que las comunicaciones ascendentes se manejan de forma regular,
mientras que un 62.7% perciben que el conflicto se encuentra en un nivel regular en su
funcionamiento. Por otro lado, se observa que en 21.3 % afirman un nivel eficiente en la

comunicacion ascendente y solo un 18.7 % que es eficiente el manejo de conflictos.
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Grafico 2 Comunicacion descendente y conflictos

Titulo

Grafico de barras

V2
(conflicta)

MALD
REGULAR
BUEND

157 1

EXCELENTE

Recuento

REGULAR BUENC EXCELENTE

d2v1 (comunicacion descendente )

INTERPRETACION

El objetivo especifico 1 de la investigacion fue identificar la relacion que existe entre
la Comunicacion Descendente y el Manejo de Conflictos en la Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Hilarion en el distrito de S.J.L-2018; de lo ya referido podemos interpretar que
el 74.7 % observaron que la comunicacion descendente se maneja de forma regular, mientras
que un 62.7% perciben que el conflicto se encuentra en un nivel regular en su
funcionamiento. Por otro lado, se observa que un 13.3% afirman un nivel ineficiente en la

comunicacion interna y solo un 18.7 % que es eficiente el manejo de conflictos.
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Grafico 3Comunicacion horizontal y conflictos

Grafico de barras
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Comunicacion horizontal
.
INTERPRETACION

El objetivo especifico 3 de la investigacion fue identificar la relacion que existe entre
la Comunicacion Horizontal y el Manejo de Conflictos en la Cooperativa de Ahorro y Crédito
San Hilarion en el distrito de S.J.L-2018; de lo ya referido podemos interpretar que el 53.3%
observaron que la comunicacion interna se maneja de manera regular, mientras que un 62.7
% perciben que el manejo de conflictos se encuentra en un nivel regular en su
funcionamiento. Por otro lado, se observa que un 16% afirman un nivel eficiente en la

comunicacion interna y solo un 18.7 % que es eficiente el manejo de conflicto.
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ANEXO 11

Tabla 21

Matriz de evidencias externas para la discusion

Autor y titulo

Hipotesis

Resultados

Rios (2016)

La comunicacion interna tiene una
relacion directa con el manejo de
conflictos del personal
administrativo de la Universidad
Nacional de San Martin de la ciudad
de Tarapoto en el afio 2016.

Correlacion
bilateral=0.896,

Sig. (Bilateral)= 0.000
(p <0.05)

s

Torres (2018)

La comunicacion organizacional
tiene una relacidon  positiva
moderada con el manejo de
conflictos educativos en los
docentes de la Institucion Educativa
San Vicente de Paul distrito de
Mollendo, Arequipa-2018.

Correlacion
bilateral=0.49,

Sig. (Bilateral)= 0.000
(p <0.05)

H

del area administrativa de una
fabrica de ropa y comercializadora
de prendas de vestir en la zona 3 de
Quetzaltenango.

(Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)

La comunicacion organizacional Correlacion
tiene una relacion positiva y bilateral=0.692, Sig.
Prado (2018) significativa con el manejo de (Bilateral)= 0.036;
conflictos en los vendedores de (p <0.05))
Seguros de Vida de Pacifico de la
ciudad de Truyjillo. 2017.
Analizar el proceso de la Correlacion
comunicacion en la resolucion de bilateral=0.703, Sig.
conflictos entre los docentes y la (Bilateral)= 0.001;
gerencia educativa de la U.E (p <0.05)
Gomez (2015) Sorocauima, ubicada en el Socorro,
durante el afio escolar 2013-2014.
La comunicacién organizacional
tiene relacion con el manejo de Correlacion positiva
Garcia (2010) conflictos en una empresa de media alta 0.559. Sig.
autopartes. (Bilateral)= 0.01.
Leodn (2018) La comunicacion interna tiene Correlacion
relacion con el manejo de conflictos bilateral=0.831, Sig.
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Tabla 22

Matriz de resultado

Planteamiento

Hipotesis

Resultados

Comunicacion interna
manejo de conflictos.

y

el

Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion Interna y
el Manejo de Conflictos en la
Cooperativa de Ahorro y
Crédito San Hilarién en el
distrito de S.J.L-2018.

Rho de Spearman:
Rho= 0,443 ,
Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p £0.05)

Comunicacion
descendente

Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion
Descendente y el Manejo de
Conflictos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Hilarion
en el distrito de S.J.L-2018.

Rho de Spearman:
Rho= 0,452 ,
Sig. (Bilateral)= 0.000;
(p <0.05)

Comunicacion
ascendente

Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion
Ascendente y el Manejo de
Conflictos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Hilarion
en el distrito de S.J.L-2018.

Rho de Spearman:
Rho= 0,265 ,
Sig. (Bilateral)= 0.022;
(p <0.05)

Comunicacion
Horizontal

Existe una relacion significativa
entre la Comunicacion
Horizontal y el Manejo de
Conflictos en la Cooperativa de
Ahorro y Crédito San Hilarion
en el distrito de S.J.L-2018.

Rho de Spearman:
Rho= 0,354 ,
Sig. (Bilateral)= 0.002;
(p <0.05)
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