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Resumen

En el presente estudio se propuso como objetivo determinar la relacion que existe
entre la comunicacién y el conflicto organizacional de una entidad financiera en San
Isidro 2021. Investigacion basada en el enfoque cuantitativo, con un tipo de
investigacion aplicada, con un disefio no experimental y cuyo alcance fue el
correlacional, en la que la muestra estuvo conformada por 40 colaboradores del area
de gestidén de personas de la organizacioén en estudio, siendo la técnica aplicada la
encuesta y el instrumento el cuestionario dirigido a medir las variables en estudio. Los
resultados sefalaron la existencia de una relacidén entre la comunicacion y el conflicto
organizacional de una entidad financiera en San Isidro 2021, obteniéndose un Rho de
Sperman de 0.787 lo que sefiala una correlacion positiva y alta, siendo la misma
significativa ya que el valor de p= 0.000. Se concluye que existe de una relacion
significativa entre comunicacién y conflicto intrapersonal en una entidad financiera de
San Isidro 2021, obteniendo como resultado un Rho= 0.731 que expone una

correlacion positiva y alta, con una significancia p= 0.000 > 0.05.

Palabras clave: Comunicacion, conflicto organizacional, colaboradores, entidad

financiera
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Abstract

In the present study, the objective was to determine the relationship that exists between
communication and the organizational conflict of a financial entity in San Isidro 2021.
Research based on the quantitative approach, with a type of applied research, with a
non-experimental design and who'’s the scope was correlational, in which the sample
consisted of 40 employees from the people management area of the organization under
study, the technique applied being the survey and the instrument the questionnaire
aimed at measuring the variables under study. The results indicated the existence of a
relationship between communication and the organizational conflict of a financial entity
in San Isidro 2021, obtaining a Spermman’s Rho of 0.787, which indicates a positive
and high correlation, being the same significant since the value of p = 0.000. It is
concluded that there is a significant relationship between communication and
intrapersonal conflict in a financial institution in San Isidro 2021, obtaining as a result a
Rho= 0.731 that shows a positive and high correlation, with a significance p= 0.000 >
0.05.

Keywords: Communication, organizational conflict, collaborators, financial entity
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INTRODUCCION

La comunicacion es un proceso activo, versétil e interminable el cual esta
vigente en todos los seres desde el inicio de su formacion. Las personas se han
desarrollado y acoplado en diferentes grupos sociales, y la misma comunicacion como
proceso y como instrumento indispensable para la comunicacion entre las personas,
también ha experimentado transformaciones en todos sus campos de investigacion y
desarrollo tecnoldgico, destacando el importante rol que cumple como un vinculo entre
las personas que forman un grupo, equipo u organizacion, siendo un elemento clave y
fundamental para establecer vinculos entre los individuos (Contreras Delgado y
Garibay Rendon, 2020).

Por otro lado, se resalta el hecho de que en muchas organizaciones, los
problemas comunes con la cultura organizacional se derivan de una mala gestion en
la comunicacion, ya que ésta actia de estimulo para que los colaboradores desarrollen
relaciones interpersonales, lo cual se traduce en la cercania y colaboracion de las
diversas areas de la organizacion, lo que permite desarrollar la conexion entre los
trabajadores, dando paso a que cada area responda de manera mas dinamica y por
ende que los equipos se fortalezcan. Esta combinacién facilita la formacion de una
comunicacion sélida y por lo tanto, perdure en el tiempo (Pirjol y Radomir, 2017).

Sin embargo al no darse la comunicacién de manera adecuada, presenta la
oportunidad de generarse el conflicto, que segiin Marquez Paradinas (2019) es parte
inherente de las personas en todos los espacios que ocupen y lo mas importante ante
ellos es tener la suficiente inteligencia y capacidad para conducir esa situacién a un
efecto productivo que no solo permita solventar el conflicto, sino que motive al avance
de todos los procesos involucrados sean laborales, personales, grupales u

organizacionales propiamente.

En tal sentido Chiavenato (2019) plantea que las personas tienen intereses y
metas diferentes, ello se generan disputas y conflictos personales que inciden en el

conflicto organizacional. Sin embargo, los conflictos pueden ser resueltos y generar un



cambio positivo en las organizaciones; por lo que es conveniente que los conflictos
puedan ser resueltos, y que no causen confrontaciéon entre los miembros de la
organizacion, pues el resultado del conflicto regula las diferencias de una manera
eficiente como una fuerza positiva, ya que hace que las personas busquen diferentes

formas de hacer las cosas, que beneficien a toda la organizacion.

En tanto, desde el contexto internacional es importante resaltar a Servais (2018)
quien establece que los conflictos laborales disponen cada vez de una dimension
internacional, dirigida en una marco de ley, que aplica segun el contexto, pese a que
ambas partes presentan ciertos mecanismos para la solucién de los mismos, las
normas de cada pais hacen dificil la resolucién de estos; incluso en muchos casos no

satisfacen necesariamente a las partes y no necesariamente son las mas justas.

Por su parte, Paradinas Marquez (2020) en su estudio sobre la importancia de
la comunicacion y el impacto que genera a la mitigacion de los conflictos
organizacionales, frente a la capacidad de escucha de ambas partes, sefala que es
importante mencionar que las normas nacionales e internacionales tratan de proponer
iniciativas que conlleven a la resolucion de un conflicto, los cuales muchas veces son
objeto de debate, dado a que los mecanismos para la implementacion de
procedimientos que ayuden en la ejecucion de los mismos, podrian contribuir con la

pacificacion de tales conflictos.

En cuanto al &mbito nacional, es oportuno mencionar a Avila Huancaya y Vivar
Retuerto (2021) quienes desde Perq, plantean en su estudio sobre la comunicacion y
el conflicto organizacional, donde el problema es frecuente tanto en las empresas
privadas como publicas, presentando como propuesta viable el mejorar la
comunicacion y las buenas préacticas en las relaciones con los colaboradores, escuchar
atentamente a la otra parte, ya que la percepcién de desigualdad se puede dar en
varios factores. Del mismo modo, identificar los puntos de acuerdo y desacuerdo,
priorizando las areas donde se presenten conflictos laborales, par que de esta manera
permita hacer los ajustes necesarios, que no perjudique ni al trabajador, ni a la

empresa.



Por su parte, Anticona y Bustamante (2017) indican que las habilidades
comunicativas, el nivel de compromiso organizacional, el asumir liderazgo positivo,
mantener la estructura organizacional y fortalecer el trabajo en equipo son los
indicadores que se deben trabajar para evitar los conflictos interpersonales, ya que las
relaciones interpersonales guardan un relacion estrecha con la calidad del clima que
se desarrolle dentro de la organizacion, entendiéndolo como el conjunto emociones de
los colaboradores de una empresa sobre el ambiente laboral, que si funciona de
manera fluida y positiva traera bienestar en la productividad de la organizacion.

De manera concreta, dentro de la entidad financiera entidad financiera, ubicada
en San Isidro. Los valores que encaminan la organizacion, estan orientados al servicio,
innovacion, integridad, pasion y austeridad, los cuales permiten obtener los objetivos
trazados. En ella se evidencia que la comunicacion entre los jefes y subordinados
presenta debilidades, pues en pocas oportunidades los empleados son oportunamente
informados sobre los cambios en la organizacion, lo que conlleva a que los empleados
se sientan desorientados, sientan que no son tomados en cuenta y su labor sea
desempefiada con mayor dificultad. Procesos como evaluacion, consultas y
retroalimentacion de parte de la gerencia hacia los empleados no se dan de forma
peridédica lo que mantiene una brecha entre la gerencia y los empleados, quienes
sienten la ausencia de politicas de comunicacién dentro de la organizacion. Ante la
ausente efectividad de la comunicacion, los conflictos organizacionales son dificiles de

resolver.

Por otro lado, se observa que no hay estrategias para que el colaborador
desarrolle la comunicacion intrapersonal y que de esta manera le ayude a identificar
sus fortalezas y debilidades, para asi obtener un buen desempefio, sin encontrar
limitaciones para desarrollara metas propias. En ese sentido, la presencia de malas
relaciones interpersonales dificulta las relaciones laborales y dicha situacion no ha sido
tomado en cuenta. A nivel grupal se hace dificil la comunicacién horizontal ya que
las jefaturas se cierran y no promueven la comunicacién abierta, del mismo modo hay
mala disposicion de otras areas en ayudar o trabajar en equipo retrasando las tareas

en las organizaciones.



Dentro de la actualidad nacional, se considera dificil creer que se registren
conflictos en las empresas a causa de comunicacion, lo cual corresponde a razones
de épocas pasadas de la historia. Sin embargo distintos factores como el que
colaboradores consideren ser mejores 0 mas capaces que sus compafneros, otros por
estar en una posicion de trabajo mejor remunerado y/o mas calificado, traigan consigo
una serie de dificultades dentro del entorno laboral, que si bien es cierto se pueden
solucionar a través de la estrategias de resolucion afectivas, son situaciones que se
deben atender con propiedad para que la productividad no se vea afectada (Avila

Huancaya y Vivar Retuerto, 2021).

Por lo antes mencionado, se considera oportuno realizar estudio para mejorar
las estrategias de comunicacion dentro de la organizacion; para que de esta manera
los colaboradores tengan la confianza de hablar con sus superiores y evitar transmitir
informacion poco precisa o confusa. De igual forma reforzar las habilidades de
comunicacién de las jefaturas y gerencias con capacitaciones constantes,

promoviendo asi un mejor clima laboral y mejor resultado en la organizacion.

Toda investigacion cientifica comienza con el reconocimiento de un problema,
es decir aquel factor que nos ha llamado la atencién debido a su importancia. De alli
la necesidad de realizar preguntas de investigacion, siendo la pregunta general, ¢ Cudl
es la relacién que existe entre la comunicacion y el conflicto organizacional de una
entidad financiera en San Isidro 20217 Asi también se presentan las preguntas
especificas (1) ¢Cual es la relaciéon que existe entre la comunicacién y el conflicto
intrapersonal de una entidad financiera en San Isidro 2021?, (2) ¢Cudl es la relacién
gue existe entre la comunicacion y el conflicto interpersonal de una entidad financiera
en San Isidro 20217?, (3) ¢ Cual es la relacion que existe entre la comunicacion y el

conflicto intergrupal de una entidad financiera en San Isidro 20217

Al disefiar la investigacidn cientifica, una de las etapas que aporta valor es la
justificacion metodoldgica, tedrica, practica y social, se debe dar valor de una forma
certeray sencilla, ya que esta indica los argumentos validos y confiables que sustentan

el objeto de estudio y los resultados que arrojara la investigacion de tal forma que sean



Gtiles y relevantes para un gran numero de organizaciones.

El presente trabajo de investigacion tuvo como objeto presentar una serie de
recomendaciones que complementen las variables de estudio, como son la
comunicacién y los conflictos laborales en la organizacion, teniendo en cuenta que la
efectividad dependera de la aplicacion que se le dé en el entorno de accion. En el
estudio la justificacion tedrica, se sustenta en dos autores, uno para cada variable,
para la comunicacion Robbins y Coulter (2017) con su libro “Administracion” que
presenta un enfoque innovador de cémo preparar de la mejor manera a las personas
gue ingresan al campo laboral. Por su parte, para los conflictos organizacionales
se tomard Castellano et al. (2019) con los elementos previstos en su articulo sobre la
utilizar la felicidad organizacional como estrategia para resolver los conflictos. El
presente trabajo servird de guia para otras investigaciones que empleen las mismas
variables, ya que se proporcionara conocimientos acerca de la relaciéon entre la

comunicacién y los conflictos laborales.

En cuanto a la justificacion practica, consiste en el aporte que generan los
resultados obtenidos al relacionar las variables para asi promover su aplicacién dentro
de la entidad financiera de San Isidro y dar mejoras en la comunicacién y los conflictos

laborales presentes en la organizacion, lo que promueve un mejor clima laboral.

De igual forma, metodolégicamente esta investigacion utiliz6 como
instrumentos para la recoleccién de datos un cuestionario de preguntas cerradas que
representa un modelo estandarizado, de forma que puede ser operado por empresas
gue tengan la misma realidad problemética. Asimismo, para realizar esta investigacion
se enmarcé en metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo aplicada y de alcance
descriptivo correlacional, por ser el modelo metodolégico que adapta a las variables y
finalidad del estudio. Los resultados aplicados en la organizacion conllevan a una
mejor productividad y por ende a mejora econdémica para la empresa, teniendo en

cuenta que se contara con colaboradores mas comprometidos con la misma.

En ese mismo sentido, y sobre la justificacién social la investigacion se hara

llegar a la gerencia de Desarrollo Organizacional de la entidad financiera



proporcionando las recomendaciones para mejorar la comunicacion y los conflictos
organizacionales, todo ello pensando en mejorar las condiciones actuales y hacer que
la organizacién pueda llegar a ser una de las mejores empresas donde trabajar; lo que
resulta favorable para la empresa, ya que al aplicar las recomendaciones previstas los
colaboradores podran asumir una actitud comprometida con los lineamientos de la
organizacion. De la misma manera estas estrategias, sirven de guia para otras

empresas que tengan este tipo de problemas.

Los propdsitos que tiene la investigacion guardan un patron de estudio que para
ser alcanzado responde al siguiente objetivo general, que es Determinar la relacion
que existe entre la comunicacion y el conflicto organizacional de una entidad financiera
en San Isidro 2021; el cual para ser logrado requiere de los siguientes objetivos
especificos: (1) Determinar la relacién que existe entre la comunicacion y el conflicto
intrapersonal de una entidad financiera en San Isidro 2021. (2) Determinar la relacion
que existe entre la comunicacion y el conflicto interpersonal de una entidad financiera
en San Isidro 2021. (3) Determinar la relacion que existe entre la comunicacion y el

conflicto intergrupal de una entidad financiera en San Isidro 2021.

Los mismos se establecen partiendo de la siguiente hipétesis general, existe
una relacién significativa entre la comunicacion y el conflicto organizacional de una
entidad financiera en San Isidro 2021. Por su parte las hipétesis especificas son, (1)
Existe relacion significativa entre la comunicacion y el conflicto intrapersonal de una
entidad financiera en San Isidro 2021, (2) Existe relacion significativa entre la
comunicacioén y el conflicto interpersonal de una entidad financiera en San Isidro 2021,
(3) Existe relacion significativa entre la comunicacion y el conflicto intergrupal de una

entidad financiera en San Isidro 2021.



Il. MARCO TEORICO

La revision de trabajos previos otorga una mejor vision respecto a los temas
tratados en la investigacion, por lo que se realiz6 la consulta de tesis y articulos
cientificos reconocidos, internacionales, nacionales, locales, tomando en cuenta
aguellos con elementos relevantes en la investigacion, que a continuacion son

expuestos.

En el contexto internacional, Rodriguez-Ferndndez y Vazquez-Sande (2019)
en Espafa plantean que la comunicacién es un area fundamental que ha tomado
relevancia en los ultimos tiempos, consolidandose como una de las actividades con
mayor crecimiento en las organizaciones. Su objetivo es integrar nuevas habilidades y
competencias que aporten valor, como el uso de la tecnologia, transparencia en la
informacion, adaptacion a los nuevos retos profesionales y los desafios que supone la
comunicacién organizacional. Se concluye que las tecnologias son importantes sin

embargo se debe fortalecer las consecuencias que deriven de estas innovaciones.

Siguiendo en el contexto internacional se presenta estudio realizado por Lee et
al. (2022) aplicado tanto en Corea del Sur como en Estados Unidos con un modelo
de regresiones multiples para examinar la funcionalidad de la comunicacion simétrica
junto a un principio de gestion inclusiva a nivel personal y organizacional influyen el
manejo del conflicto laboral. Los resultados obtenidos en Corea del Sur indicaron que
tanto la comunicacion como la gestion inclusiva representaron fortalezas para el
bienestar de los empleados, por otro lado, en Estados Unidos solo la comunicacion
simétrica dio resultados de bienestar laboral y solventando las situaciones de conflicto.

Por su parte Villalobos y Pertuz (2019) desde Angola presentan un estudio
descriptivo con disefio no experimental, transversal de campo con aplicacion de
cuestionario como instrumento. Los resultados evidencian que, en relacion al conflicto
interpersonal el 31,57% de los trabajadores consultados indicaron que algunas veces
se fomenta el respeto hacia el otro y la tolerancia; en cuanto al conflicto intergrupal el
30,26% de los encuestados sefialan que la gerencia no busca el consenso para

resolver los conflictos que se dan entre los grupos. Asi mismo, 52,65% de los



trabajadores consultados sefialaron que casi nunca la gerencia emplea la negociacion
para alcanzar los acuerdos y unificar criterios, 36,84% indic6 que casi nunca se emplea
la mediacion para que se eviten las discusiones entre los trabajadores y el 28,92%
sefalaron que no se utiliza la conciliacién para manejar y resolver los conflictos entre
los trabajadores. Se concluye que el manejo de conflicto como un proceso inevitable
gue solo debe ser enfocado en resolverse para generar respuestas a las situaciones
interpersonales e intergrupales a través de estrategias comunicativas para el manejo

de conflictos, como son la negociacién, mediacion, conciliacion.

En tal sentido es oportuno destacar a Pineda Henao (2020) quien realiz6 en
Colombia un estudio tipo documental, con metodologia cualitativa de dimension
cronolégica y perspectiva hermenéutica, buscando analizar y comparar articulos
publicados en revistas cientificas que tienen que ver con la comunicacion, gestion,
estrategias y nuevas tecnologias, con la finalidad de presentar las condiciones alas
que se enfrentan las empresas de Latinoamérica en la Optica comunicacional.
Asimismo, la comunicacion es abordada desde sus diferentes medios, como la
comunicacioén interna, externa, y la comunicacion integral, llegando a la conclusion de
gue la comunicacion significa construir relaciones de colaboracion con los empleados,
recordando que, a pesar de las herramientas digitales, cada accién de una
organizacion debe ser reconocida como la presencia social de un empleado. Con este
enfoque es necesario comprender que la comunicacion interna tiene un impacto en la
percepcion de la cultura organizacional de cada colaborador de la empresa, por lo
tanto, el detrimento de la comunicacién interna corresponde al poco conocimiento de
las metas y objetivos de la organizacion por parte de los colaboradores, ello sumado

a la poca comunicacion que promueven las empresas.

Por otra parte, De Ledn (2018) desde Guatemala presenta una investigacion
cuantitativa, descriptiva sobre comunicacion interna y manejo de conflicto. Sus
resultados consiguen una correlacion Rho de Pearson =0,789 con lo cual se determiné
gue la comunicacion interna tiene relacion significativa alta con el manejo de conflictos,
concluyendo que la comunicacion tiene relacion con el manejo de conflictos de la

organizacion, asimismo la manera como se utilizan los canales y medios para



transmitir los mensajes a las distintas areas deben ser manejados y distribuidos a toda

la organizacion.

Asi mismo dentro del &mbito nacional se ubican investigaciones de relevancia
gue permiten realizar una aproximacion local sobre el tema de estudio. Es asi como
se refiere a Vigo Ambulodigue (2020), presenta estudio descriptivo explicativo aplicado
en empresas de Cafiate, dentro de la metodologia cualitativa, estableciendo
correlacion de categorias emergentes de las variables para determinar su relacion,
obteniendo Rho de Sperman de 0,734 que expresa una correlacion positiva alta, con
un nivel de significancia de p=0.05 concluyendo que hay influencia entre ambas
variables. Por lo que refiere que es importante gestionar los conflictos que se
presenten, de manera oportuna y no dejarlos pasar ya que a la larga puede ser

perjudicial para la organizacion.

En tal sentido se describe el estudio realizado por Rujel Valdiviezo (2021), sobre
comunicacion interna y la motivacion con la satisfaccion laboral en un centro de salud,
dentro de una metodologia cuantitativa, no experimental, correlacional, transeccional,
donde se aplicaron 3 instrumentos en los cuales se obtuvo Rho de Pearson=0,776, el
segundo Rho Pearson =0,561 y el tercero Rho Pearson= 0,612, con una significancia
de p=<0,05 que evidencia una relacion significativa entre las variables, asimismo
enfatiza que una inadecuada comunicaciébn puede provocar distorsibn de la
informacion que afecten directamente las relaciones entre los colaboradores. Se
concluyd, que es importante que los funcionarios desarrollen estrategias para mejorar
la comunicacién, sobre todo la descendente, lo cual serd beneficioso para la

organizacion.

Del mismo modo Rayme Valenzuela y Hilares Villegas (2021), en su estudio
realizado en el Cusco sobre la comunicacion organizacional y productividad,
investigacion de tipo basica, que establecio correlacién entre la variables obteniendo
a través del chi cuadrado de Pearson y el coeficiente de correlacion de tua-B de Kendal
un valor =0,668 que denota una correlacion buena entre las variables de estudio,

permitiendo afirmar que es posible alcanzar el éxito a través de una comunicacion



organizacional efectiva favoreciendo asi las metas propuestas y generando un
ambiente laboral optimo. Para ello se recomienda desarrollar en la organizaciéon la
comunicacion descendente, ascendente y horizontal, como medio para generar

acciones que mejoren el rendimiento del colaborador.

En la ciudad de Trujillo, Villacrez (2021) presenta su estudio sobre la relacion
de la comunicacion efectiva y los conflictos laborales, la cual fue de tipo basica, disefio
no experimenta de enfoque -cuantitativo y alcance descriptivo-correlacional.
Concluyendo que existe relacion entre ambas variables, y que es recomendable
implementar estrategias como talleres de desarrollo personal, capacitacion sobre
temas laborales y sindicales, todo ello en pro de mejorar el desenvolvimiento de los

colaboradores a nivel laboral y en su entorno familiar.

Por su parte Bazanta Zamudio (2019) presenta estudio descriptivo-correlacional
para establecer la relacién entre la comunicacion persuasiva y el manejo de conflicto
organizacional. La poblacion de estudio conformada por 10 directores de entidades
universitarias, a quienes se les aplicdé cuestionario de 45 items, obteniendo una
correlacion positiva entre comunicacion persuasiva y mediacion de conflicto
organizacional, mostrando un coeficiente de correlacion de Pearson Rho=0,859.
Concluyendo que mientras mejor se maneja la comunicacion persuasiva, su relacion

en la mediacion de conflicto organizacional sera mas efectiva.

En relacion a los aspectos tedricos, se inicia con la variable comunicacién la
Charry Condor (2018) sefiala que debe gestionarse conscientemente y debe
planificarse con antelacion, para hacer esto se necesita de lineamientos objetivos y
resoluciones claras. La comunicacién debe ser un instrumento que le permita a la
organizacion ser mas eficaces y eficientes, ademas siempre debe ser recibida por los
colaboradores de fuentes oficiales. Sin una buena administracion de la comunicacion,
se esta propenso al fracaso ya que todo se comunica desde los gestos, la forma de

hablar, saludar, todo esta relacionado a la comunicacion.

Los objetivos de la comunicacion son: mejorar e innovar en las

organizaciones para generar una mayor productividad, calidad, integracion del

10



trabajo colectivo, ayudando a tener un mejor desenvolvimiento de las relaciones
interpersonales entre los integrantes de la organizacion ya que mediante ella se
organizan y coordinan las acciones de la organizacion con fundamento en los
objetivos planteados, propiciando un clima laboral propicio para los colaboradores
de la empresa. También es importante reconocer los tipos de comunicacion que se

fomenta dentro de la organizacion (Papic Dominguez, 2019).

Las nuevas tendencias de la comunicacion marcan laimportancia que obligan
a las organizaciones a dejar la comunicacion lineal, y pasar a la comunicacion activa
con sus colaboradores, donde la retroalimentacion sea la clave del éxito en este mundo
globalizado. Se lleva a cabo en el interior de la empresa pero permite el contacto
con el medio externo, sirve para establecer un flujo de informacion hacia multiples
direcciones, manteniendo el enfoque en los objetivo, teniendo en cuenta en todo
momento que se amerita la escucha del equipo (Puertas Hidalgo y Altamirano,
2020)

Por su parte Bernal Herrera (2017) describe las ventajas de la comunicacion,
asumiéndola desde una perspectiva que permiten usarla como un de las herramientas
gue ayuden a tomar decisiones para comprender y evaluar las situaciones que se
presenten; colocando los principios de paz por delante y asi evitar los conflictos dentro
de la organizacion. La comunicacion busca mantener un ambiente de armonia y libre
de conflictos en bienestar de sus intereses, siendo un factor clave en el desempeiio

de todo buen clima organizacional.

En este sentido Robbins y Coulter (2017), presentan la comunicacion es el
conjunto de modelos, sistemas e ideas que existen en la organizacion, por lo cual son
variables de medicion que se puede explorar a través de la encuesta y otros
instrumentos estructurados, aunque su principal indicador es siempre el buen
desarrollo del clima organizacional y las relaciones humanas, especialmente en el area
de la administracion. Asimismo, para que la comunicacién sea exitosa esta debe ser
comprendida por el colaborador, quien con los lineamientos correctos podra tener un

mejor desempefio laboral, situacion que debe ser propiciada por los lideres para que
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esto contribuyen al desarrollo de la empresa.

Seguidamente se plantea la comunicacion desde la perspectiva presentada
por Ramos Reyes et al. (2017) quienes manifiestan que la comunicacion radica en el
proceso de envio y recepcion de mensajes dentro de la organizacion. En otras
palabras, este proceso se basa en relaciones internas o externas, como un proceso
inherente de las caracteristicas humanas que promueve el desarrollo de todas las
personas involucradas en el proceso, por lo tanto al ser aplicada de forma
correspondiente dentro del entorno organizacional influye directamente en su

desarrollo y evolucién.

Partiendo de lo anteriormente planteado, se expone que la comunicacion debe
darse desde la alta direccion ya que las estrategias que no se comunican estan
destinadas a fracasar en las organizaciones. La comunicacion debe ser interactiva y
clara dentro de la organizacion, pero también fuera de ella como en un proceso de
bldsqueda constante de estrategias que permitan mejorar los procesos comunicativos

con el mismo dinamismo con el que se desarrolla el progreso (Garrido y Putnam, 2018)

Para esta investigacion se utilizé la definicion de Robbins y Coulter (2017)
debido a que su objetivo conduce a orientar a los lideres a reconocer los problemas y
encuentren mejores alternativas de solucién. Asimismo, la importancia de promover la
comunicacién y el compromiso en todas las areas, y la ventaja de que se construya
alianzas entre todos los colaboradores, para generar compromiso y hacer una

empresa que se actualiza y potencia su eficacia y eficiencia.

En lo que respecta a las dimensiones de la variable comunicacion, se tiene a
Robbins y Coulter (2017) quienes mencionan que la comunicacion descendente, es
aguella que surge entre el gerente y los colaboradores que pueden servir para
informar, dirigir, coordinar y evaluar a los mismos. De este modo, los gerentes fijan
metas a sus colaboradores utilizan una comunicacion descendente y también lo
realizan cuando detallan las responsabilidades, politicas y procedimientos de la
organizacion y cuyos indicadores serian informar, que segun Robbins y Judge (2017)

la comunicacion brinda elementos para que los colaboradores puedan tomar
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decisiones a través de la informacion de datos. A fin de que puedan evaluar las
opciones a escoger cuando se informe o reciba la noticia sobre algan tema. Asi mismo,
se tiene evaluar segun Picado Gattgens (2002), la evaluacién es una sucesion de
procesos que se usa para determinar el valor de un trabajo. Es una herramienta del
rendimiento organizacional, el cual es aplicable a cualquier modelo de organizacién
estatal o privada como: ministerios, organizaciones de productores,

organizaciones de investigacion o extension.

Respecto a la comunicacion ascendente, Robbins y Coulter (2017), sefialan
gue es aquella la cual fluye facilmente entre los empleados hacia los gerentes, lo cual
les permite mantenerse informados con el sentir respecto al trabajo que desempenia.
Es fundamental sefialar que esta clase de comunicacion, permitira realizar los reportes
de desemperio, elaborados por y para los trabajadores, ademas desarrollar encuestas
gue permitan medir la satisfaccion de los subordinados, cuyos indicadores serian
reporte de Desempefio, el cual se basa en identificar la eficacia y eficiencia de los
colaboradores al momento de realizar sus labores dentro de la organizacién y el
resultado ayuda a la gerencia a decidir las oportunidades de mejora(Vasquez Cercado,
2018). El segundo indicador es el referido a satisfaccion de subordinados, el cual
Para Pino et al. (2020) la satisfaccion laboral genera felicidad para las colaboradores,
y el pacto con las tareas diarias, lo que termina en un aumento de la productividad
individual y el buen desempefio en la organizacién, siendo una circunstancia animica
el cual resulta de la experiencia misma del trabajo; esto conlleva a alcanzar

satisfaccion en los logros individuales que son alcanzados a través de su trabajo.

En lo que respecta a la comunicacion lateral, Robbins y Coulter (2017)
afrman que es la que se desarrolla entre los colaboradores del mismo nivel
organizacional, y permite la optimizacion del tiempo y las coordinaciones entre sus
pares. Por ejemplo, hay equipos que tienen relacién interfuncional lo cual dependera
la efectividad de comunicacion, sin embargo; pueden surgir conflictos ya que los
empleados no informan de algunas decisiones y/o acciones que se van implementando

en el desempefio de sus funciones. Los indicadores de esta dimension son nivel
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organizacional, el cual segun Cevallos (2019) se diferencia el alto mando o alta
gerencia, la gerencia media y la gerencia inferior. Estos lideres se clasifican segun el
rango de autoridad y ocupacion que realizan, aunque en la mayoria de veces se dara
para el logro de fines comunes. Seguidamente se tiene efectividad de la
comunicacion, que es un elemento esencial de la efectividad administrativa y un
adecuado performance en el trabajo, es el medio por el cual los administradores
realizan las tareas de trabajo de grupo, compartir un objetivo comun, coordinar con los

equipos de trabajo y motivarlos (Bateman et al., 2019).

En lo que respecta a la variable conflictos organizacionales Jara Ramos
(2018) menciona que en cualquier organizacion donde interacttan los colaboradores
siempre existiran conflictos que se originan de las relaciones interpersonales y por las
diferentes maneras de pensar de los colaboradores, pues cada uno de ellos percibe el
mundo de diferentes maneras, cada uno tiene su propio modelo mental en base a sus
experiencias vividas, educacién y formacion. Estos son cambios estructurales
necesarios que se asumen para eliminar sus causas y fomentar actitudes y relaciones

de colaboracion necesarios para manejarlos.

En tanto los objetivos de los conflictos organizacionales es oportuno
mencionar a Alarcon y Vasquez (2020) quienes refieren que son aquellos que dirigen
a las acciones que se realizan sobre las condiciones deseadas por lograr el futuro, la

cual aumentara su nivel de satisfaccion y por ende un mejor desempefio laboral.

En ese sentido, es necesario destacar la importancia de saber manejar los
conflictos, ya que esta requiere que los colaboradores, sobre todo las jefaturas tengan
el manejo adecuado para confrontar el conflicto en vez de evitarlo. Saber como aceptar
las ideas de los colaboradores, y no estar a la defensiva entendiendo la posicion de
los demas (Alarcon y Vasquez, 2020).

En complemento a lo antes expuesto Castellano et al. (2019), indica que
generar un servicio de calidad es una condicion de constante exigencia en la cual el
cliente interno como externo genera una conducta impetuosa agregando un nivel de

stress, 1o que puede generar un desequilibrio, dentro del cual se debe mantener la
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comunicaciéon acorde a fin de darle resolucion al conflicto que pueda presentarse.

Al respecto Paradinas Marquez (2020) agrega que el conflicto se genera con
la interaccion entre las personas, lo cual trae consecuencias en la organizacion y hace
gue diferentes niveles se vean afectados, también destaca los conflictos segun sus
causas. Sin embargo, se debe tener en cuenta que es a partir de la resolucion de dicho

conflicto que se podra encontrar avances y ajustes en el entorno laboral.

Por su parte Avila Huancaya y Vivar Retuerto (2021) sefialan que el conflicto se
genera ante incompatibilidad de actividades, lo cual interfiere en una primera actividad
la que también interfiere con una segunda actividad, y estas pueden tener origen en el

interior de una o varias personas, por consecuencia afecta a ambas partes.

Es importante, precisar lo mencionado por Castellano et al. (2019), ya que
menciona niveles de conflictos: y nos indica que al producirse un conflicto
intrapersonal, este es identificado ante las sefiales que pueda presentar uno o varios
empleados, en este sentido, es importante indicar que la palabra conflicto se refiere a
la apreciacion que se produce ante la indiferencia u oposicion, sin importar que estas
fueran reales o no, en este contexto, debemos tener en cuenta la incidencia que genera
el conflicto intrapersonal, la que resulta en un descenso en los instrumentos asociados
como: el desempefio, metas propias y otros, generando una vulnerabilidad emocional
que repercute en el desempefio habitual de sus labores, cuyos indicadores serian:
desempefio y metas propias.

Segun Avila Huancaya y Vivar Retuerto (2021), el desempefio es el conjunto
de tareas realizadas por un individuo, o grupo de personas de una organizacion, el
cual les permitira alcanzar los objetivos de la organizaciéon y en tanto mejor esté
estructurado el equipo y sea una comunicacion retroalimentada, mejor sera el
desempefio. Asi mismo, Napa Yllatopa y Pérez Pérez (2019) sefialan que las metas
propias son acciones que identifican el propésito que se desea alcanzar. Estas
conducen las acciones y mantienen la motivacion apropiada para lograr con éxito todo

lo propuesto dentro de todos los aspectos de la vida.

Bajo esta misma precisa, Castellano et al. (2019), sefialan que el conflicto
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interpersonal se manifiesta entre dos personas ya que son afectadas directamente
sus emociones, lo que conlleva y genera malas relaciones laborales entre
colaboradores, y esto a su vez hace que se vea perjudicado el alcance de las metas,
por lo cual es importante generar estrategias que minimicen sustancialmente dichas

divergencias, cuyos indicadores serian: relaciones laborales y alcance de metas.

En tanto Avila Huancaya y Vivar Retuerto (2021), sefialan que las relaciones
laborales es la técnica que permite cultivar y fomentar relaciones las cuales previenen
las situaciones conflictivas para mantener la estabilidad entre los pares. En relacién al
alcance de metas, Arce Baltazar y Malvas Rojas (2014) indican que es el objetivo que
se ha propuesto cumplir en esta vida, pongamos como modelo en el caso de las
organizaciones, las metas son los logros realizados, con una teméatica en particular

gue se van marcando como parte integrante de su trabajo y responsabilidad diaria.

En lo que se refiere a los conflictos intergrupales, Villalobos y Pertuz (2019)
refieren que es el conjunto de acciones que llevan a cabo grupos de trabajo con
objetivos comunes, manifestando ideas que los llevan a asociarse entre ellos, al mismo
tiempo que asumen acciones antagonicas hacia otros grupos del ambiente

organizacional.

Los conflictos intergrupales se manifiestan por diferencias marcadas entre
los colaboradores de diferentes areas de la organizacion, perdiendo la atencién a las
demas unidades, perdiendo la Optica organizacional, lo cual genera que no haya un
didlogo horizontal entre los colaboradores de las diferentes areas evitan realizar
trabajo en equipo, perjudicando los resultados de la organizacién (Castellano et al.,
2019).

En cuanto a este tipo de conflicto los indicadores serian dialogo Horizontal o
modelo horizontal, el cual es la base por la cual se establecen relaciones colaborativas
basadas en la tolerancia y la confianza mutua, que plantean como la forma de lograr
una verdadera cultura participativa (Navarro Robles, 2020). En lo que se refiere al
trabajo en equipo, es el que se realiza a través del compromiso de los colaboradores,

los cuales crean un equipo de trabajo, quienes, tienen una meta en comun y que estan
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llanos y dispuestos a colaborar y ser coordinados al momento de efectuar diferentes
tareas asignadas o actividades para poder llegar a la meta comun (Castillo Cardenas,
2017).
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II. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion desde su enfoque fue cuantitativa, ya que las variables que se
establecieron fueron procesadas a partir de la observacion y medidas a partir de

pruebas estadisticas (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p. 34).

Respecto al tipo de investigacion, la misma fue aplicada pues como lo sefialan
Cabezas et al. (2018) se busca la aplicacion inmediata con el fin de que se resuelvan

problemas que se encuentran dentro del fendmeno estudiado.
3.1.2. Disefio de investigacion

En relacion al disefio de investigacion, el mismo fue no experimental ya que no
se produjo ningun tipo de manipulacion intencional de las variables, ya que le propdsito
en si fue observar el fendmeno estudiado tal y como se produce en su contexto, para

ser analizado con posterioridad (Cabezas et al., 2018)

Finalmente en lo que se refiere al alcance, la investigacion se caracterizé por
ser correlacional, pues se buscé conocer cudl es el tipo de relacion que se presenté
entre las variables y el comportamiento de una respecto al comportamiento de la otra
variable (Carbajal et al., 2019).

Figura 1

Diagrama de disefio no experimental
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Dénde:

Muestra es: M

X1: Observacion de la variable comunicacién
X2: Observacion de la variable conflictos

organizacionales r:  Relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Comunicacion

Definicién Conceptual: Es el conjunto de modelos, sistemas e ideas que
existen en la organizacion, por lo cual son variables de medicion que se puede explorar
a través de la encuesta y otros instrumentos estructurados, aunque su principal
indicador es siempre el buen desarrollo del clima organizacional y las relaciones

humanas, especialmente en el area de la administracion (Robbins y Coulter, 2017).

Definicion operacional: La comunicacién se midio a través de un cuestionario
estructurado con 12 preguntas con escala de respuesta tipo Likert, dividido en sus
dimensiones comunicacion descendente, comunicacién descendente y comunicacion

lateral, que permitié conocer el nivel de la comunicacion organizacional.

Indicadores: La dimension comunicacion descendente se compone de dos
indicadores: informar y evaluar; la dimension comunicacién ascendente, se compone
de dos indicadores: reporte de desempefio y satisfaccion de subordinados; y la
dimensién comunicacién lateral se compone de dos indicadores: nivel organizacional

y efectividad de comunicacion.
Variable 2: Conflictos organizacionales

Definicién Conceptual: Castellano et al. (2019), indica que ante un conflicto
existe una situacion de insuficiencia para el desarrollo del trabajo, lo cual es generador
del conflicto organizacional, lo que genera reacciones negativas ante los

colaboradores.

Definicion Operacional: Los conflictos organizacionales se midi6 a traves de

un cuestionario estructurado con 12 preguntas con escala de respuesta tipo Likert,
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dividido en sus dimensiones conflictos intrapersonales, conflictos interpersonales y
conflictos intergrupales, que permitié conocer el nivel de los conflictos organizacionales

gue se dan en la entidad en estudio.

Indicadores: La dimension conflictos intrapersonales se compone de dos
indicadores: desempefio y metas propias; la dimension conflictos interpersonales se
compone de dos indicadores: relaciones laborales y alcance de metas; y la dimension
conflictos intergrupales se compone de dos indicadores: dialogo horizontal y trabajo

en equipo.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacién

Para Arias y Convinos (2021), la poblacion es un grupo infinito o finito de
unidades de analisis que presentan caracteristicas similares a través de los cuales se
alcanzan los resultados de un estudio. En esta investigacion, la poblacién fue el total
de colaboradores del area de gestion de personas de la organizacién en estudio,

siendo 40 colaboradores.

Criterios de inclusion: Todos los colaboradores, hombres y mujeres, que
trabajan en el area de gestién de personas con una antigiiedad igual o superior a los

6 meses de servicios.

Criterios de exclusion: Los colaboradores, hombres y mujeres, que trabajan
en el area de gestion de personas con una antigiedad menor a los 6 meses de

servicios.
3.3.2. Muestra

Carrasco Diaz (2019) sefiala que la muestra es un subgrupo de la poblacion por
medio de los cuales se logra recopilar datos para el estudio en desarrollo, la cual
debera ser representativa para poder inferir las propiedades que posee la totalidad de

la poblacién. En el caso del presente estudio, la muestra estuvo representada por la
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totalidad de la poblacion, es decir, los 40 colaboradores del area de gestion de

personas de la organizacion en estudio.

3.3.3. Muestreo: El muestreo empleado en la presente investigacion fue el no
probabilistico, ya que se seleccioné la muestra partiendo de un criterio preestablecido

0 una clara intencién, obteniendo una muestra representativa (Nifio, 2019).

3.3.4. Unidad de analisis: Para Arias y Convinos (2021), la unidad de analisis
son aqguellos elementos o medios que se utilizan para acceder a la informacién. Es
asi, que correspondid a cada colaborador del area de gestion de personas y que

cumplié con los criterios de inclusién y exclusion establecidos para esta investigacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Se define como técnicas al conjunto de procedimientos que son empleados por
un investigador con el fin de obtener informacién, a través de la cual se acerca a los
hechos y a su vez accede al conocimiento (Palomino et al., 2017). En la presente
investigacion, se emple6 como técnica la encuesta, siendo el propdsito de esta recabar
informacion que es suministrada por una muestra de sujetos en relaciéon a un tema
especifico (Arias Odon, 2016).

Los instrumentos , se definen como aquellos recursos que un investigador utiliza
para entrar en contacto con el fendmeno estudiado y de esta manera extraer
objetivamente la informacion necesaria del mismo (Palomino et al.,, 2017). En la
presente investigacion, el instrumento empleado fue el cuestionario, siendo definido
por Arias Odon (2016) como un tipo de encuesta que es llenada de forma manual por
medio de un formato impreso que esta estructurado con un conjunto de preguntas, se
caracteriza por ser contestado por el encuestado Unicamente sin que intervenga el

encuestador.
Validez y confiabilidad

Para Arispe et al. (2020), un instrumento debe contar con su debida validez, la

cual es el grado en el que el instrumento indica si la manera como se estructurd su
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contenido fu realizado de manera adecuada para lo que se pretende medir. En el caso
del presente estudio, se empled la validez de contenido a través del juicio de expertos,
para ello se conto con la revision de 03 expertos revisaron cada uno de los reactivos
del instrumento tomando en consideracion su claridad, su pertinencia y su coherencia,
catalogandose como aplicable, certificandose de esta manera que dicho instrumento

cumple los requisitos necesarios para su aplicacion.

Tabla 1

Validaciéon del instrumento

Listado de expertos

Nombre Validez
Mg. Mauro Trigoso Paredes Aplicable
Mg. Javier Valdiviezo Miranda Aplicable
Dr. Fanny Esperanza Zavala Alfaro Aplicable

También es importante destacar, que todo instrumento debe poseer un nivel de
confiabilidad, que no es mas que el grado que sefala que el instrumento cuando es
aplicado repetidas veces a una muestra logra producir resultados que similares y
consistentes, es asi que, en esta investigacion, se utilizé el coeficiente de confiabilidad
de Alfa de Cronbach, con el cual se pudo evaluar la uniformidad de cada reactivo del
instrumento el cual posee una escala de respuesta tipo Likert. A raves de este
coeficiente, se obtiene un valor entre cero (confiabilidad nula) y uno (confiabilidad
total), por lo tanto, cuanto menos variabilidad se obtenga en las respuestas se obtendra
una mayor homogeneidad lo que indica que existe una confiabilidad alta (Arispe et al.,
2020).

Para Palella y Martins (2012), un instrumento posee alta confiabilidad cuando el
valor obtenido al aplicar el coeficiente de Alfa de Cronbach es igual o superior a 0.610).
En este sentido, en el presente estudio se determiné la confiabilidad del instrumento,
a partir de una prueba piloto de 16 colaboradores de la empresa en estudio,

apreciandose el resultado en la tabla 2.
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Tabla 2

Confiabilidad del instrumento

Coeficiente de Alfa de Cronbach

Instrumento Alfa de Nivel de
Cronbach Consistencia

Comunicaciéon 0,885 Bueno

Conflicto organizacional 0,853 Bueno

3.5. Procedimientos

El estudio se realizé con el apoyo de los colaboradores del area de gestién de
personas de una entidad bancaria ubicada en San Isidro, a quienes se les empleo un
cuestionario de prueba para validar la informacién y asegurar la confiabilidad del
instrumento. Luego en la segunda fase se utilizaron las herramientas de acuerdo a la
poblacion y tamafio de la muestra para el analisis y sacar las conclusiones, discusion

de los antecedentes y las recomendaciones del caso.
3.6. Método de analisis de datos

El estudio de los datos en el presente estudio se realiz6 a partir de la estadistica
descriptiva, siendo presentados los datos por medio de tablas de frecuencias en las
que se sefialo el nivel en el cual se encontr6 cada variable estudiada partiendo de los
niveles establecidos. Asi mismo, se empleé la estadistica inferencial la cual permitio
conocer la relacion existente entre la comunicacion y el conflicto organizacional, siendo
el coeficiente de correlacion Rho Sperman con un 5% de nivel de significancia, una
vez que se estableci6 el comportamiento de los datos a partir de la prueba de
normalidad de Shapiro Will. Toda la informacion estadistica fue presentada con el
empleo de tablas y de figuras, para posteriormente continuar con la discusion a través
de la verificacion literaria con los antecedentes, teorias y conceptos que son el

basamento del presente estudio.
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3.7. Aspectos éticos

El presente trabajo de investigacion estuvo basado en los principios éticos y
reglamentos de la Universidad César Vallejo, asi mismo, se respetd el anonimato de
los colaboradores encuestados, el cual se mantendra en confidencialidad. Es
importante destacar, que se utiliz6 las normas APA 7° edicidon para el citado y

referenciacion de los autores que soportan la presente investigacion.
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V. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Determinar la relacion que existe entre la comunicacion y el

conflicto intrapersonal de una entidad financiera San Isidro, 2021.

Tabla 3
Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de comunicacion y conflicto
intrapersonal
Comunicaci Conflicto
on intrapersonal
Rho de Comunicacié Coeficiente de 1.000 , [31**
Spearman n correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
Conflicto Coeficiente de , (31** 1.000
intrapersonal correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

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

Interpretacion

Como se aprecia en la tabla 3, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.731
lo que sefiala la existencia de una relacion alta entre la comunicacion y el conflicto
intrapersonal, asi mismo, se obtuvo una significancia bilateral de 0.000 < 0.05; por lo
tanto, se rechazo la HO y se acepta la Ha afirmandose la existencia de una relacién
significativa entre la comunicacion y el conflicto intrapersonal de una entidad financiera
en San Isidro 2021.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion que existe entre la comunicacion y el

conflicto interpersonal de una entidad financiera San Isidro, 2021.

Tabla 4

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de comunicacion y conflicto

interpersonal
Comunicaci Conflicto
on interpersonal
Rho de Comunicacié Coeficiente de 1.000 ,639%*
Spearman n correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
Conflicto Coeficiente de ,639%* 1.000
interpersonal correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

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

Interpretacion

Como se aprecia en la tabla 4, se obtuvo un coeficiente de correlacion de
0.639 lo que sefala la existencia de una relacion moderada entre la comunicacion y
el conflicto interpersonal, asi mismo, se obtuvo una significancia bilateral de 0.000 <
0.05; por lo tanto, se rechaz6 la HO y se acepta la Ha afirmandose la existencia de
una relacién significativa entre la comunicacion y el conflicto interpersonal de una

entidad financiera en San Isidro 2021.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion que existe entre la comunicacion y el

conflicto intergrupal de una entidad financiera San Isidro, 2021.

Tabla b

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de comunicacion y conflicto

intergrupal
Comunicaci Conflicto
on intergrupal
Rho de Comunicacio Coeficiente de 1.000 , 701**
Spearman n correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
Conflicto Coeficiente de , 701** 1.000
intergrupal correlacion
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

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

Interpretacion

Como se aprecia en la tabla 5, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.701
lo que sefiala la existencia de una relacion alta entre la comunicacion y el conflicto
intrapersonal, asi mismo, se obtuvo una significancia bilateral de 0.000 < 0.05; por lo
tanto, se rechazé la HO y se acepta la Ha afirmandose la existencia de una relacion
significativa entre la comunicacion y el conflicto intergrupal de una entidad financiera
en San Isidro 2021.
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Objetivo general: Determinar la relacidbn que existe entre la comunicacion y el

conflicto organizacional de una entidad financiera San Isidro, 2021.

Tabla 6

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de comunicacion y conflicto

organizacional

Comunicaci Conflicto
on organizacional
Rho de Comunicacio Coeficiente de 1.000 ,187**
Spearman n correlaciéon
Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40
Conflicto Coeficiente de ,(87** 1.000
organizacion correlaciéon
al Sig. (bilateral) 0.000
N 40 40

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

Interpretacion

Como se aprecia en la tabla 6, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.787
lo que sefiala la existencia de una relacion alta entre la comunicacion y el conflicto
organizacional, asi mismo, se obtuvo una significancia bilateral de 0.000 < 0.05; por lo
tanto, se rechazé la HO y se acepta la Ha afirmandose la existencia de una relacion
significativa entre la comunicacion y el conflicto organizacional de una entidad

financiera en San Isidro 2021.
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V. DISCUSION

Se planteé como primer objetivo especifico determinar la relacion entre la
comunicacién y el conflicto intrapersonal de una entidad financiera en San Isidro 2022.
Se determind el grado de correlacion con resultado de 0.731 siendo una correlacion
positiva y alta, por su parte la prueba de hip6tesis muestra una significancia bilateral
igual a 0.000 siendo menor a 0.05, por lo cual se acepta H1 (hipétesis alterna) y se
rechaza HO (hipétesis nula), pudiendo afirmar que existe una relacion significativa
entre la comunicacion y el conflicto intrapersonal de una entidad financiera en San
Isidro 2021. En cuanto a los resultados descriptivos, el 57.5% de los trabajadores
consultados manifestaron que el manejo de conflictos intrapersonal en la organizacion
estd en un nivel medio, lo que evidencia que una parte de la poblacién estudiada,
superior al 50% no tienen o0 no pueden iniciar y mantener un proceso comunicativo

efectivo.

Al contrastar dichos resultados con los estudios previamente consultados se
establece similitud con lo presentado por Villacrez (2019) quien relaciond la dimension
actitudes y con la variable resolucibn de conflictos, obteniendo una relacion
significativa y positiva, asi mismo se destaca que el 38.5% no muestra actitud para
comunicarse de forma efectiva y carecen de seguridad en si mismos para modificar
esa situacion, es decir que la mayor parte de la poblacion trabajada exhibe conflictos
intrapersonales que le limitan a mantener el proceso de comunicacion. En cuanto a las
definiciones que dan sustento a este objetivo especifico, se tiene a Ramos et al., (2017)
quienes definen que la comunicacion radica en la accion de envio y recepcion de
mensajes dentro de la organizacién, vale decir, este proceso se basa en relaciones
internas o externas. Asi mismo, Castellano et al. (2019) indican que el conflicto
intrapersonal es el cambio interior que se realiza en la mente del individuo ante una

percepcion que considera erronea, generada por sus debilidades y limitaciones.

En relacion al segundo objetivo especifico que planted determinar la relacion
entre la comunicacion y los conflictos interpersonales de una entidad financiera en San

Isidro 2021. Se evidencié una correlacion positiva y moderada (Rho= 0.639), asi
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mismo, la prueba de hipoétesis dio como resultado una significancia bilateral igual a
0.000 siendo menor a 0.05, por lo tanto, se acepta H1 (hipétesis alterna) y se rechaza
HO (hipotesis nula), por lo que permite afirmar que existe una relacidn significativa
entre la comunicacion y el conflicto interpersonal de una entidad financiera en San
Isidro 2021. En cuanto a los resultados descriptivos, el 57.5% de los trabajadores
consultados manifestd que el manejo de conflictos interpersonal en la organizacion
esta en un nivel medio, lo que refiere que una significativa parte de la poblacion de que
conforma el estudio llega a presentar conflictos interpersonales que moderan o limitan
su comunicacion como parte del equipo de trabajo, lo que interfiere en su relacion con

el entorno social laboral.

Esta relacion puede ser mejor comprendida con lo expuesto por Anticona y
Bustamante (2018) al mostrar en su estudio una correlacién significativa alta entre la
relacion interpersonal y el clima laboral, evidenciandose una influencia positiva entre
ambas variables, aunado a ello, el 40% de los trabajadores encuestados afirmé que
se da la comunicacion asertiva en la empresa. En relacién a las definiciones que
sustenta este objetivo especifico, es propio mencionar a Castellano et al. (2019),
quienes sefalan que el conflicto interpersonal se manifiesta entre dos 0 mas personas
que son afectadas directamente por sus emociones, generando malas relaciones
laborales; en este sentido es oportuno destacar que evitar el conflicto interpersonal
implica mantener procesos comunicativos Optimos que contribuyan a los aspectos

positivos en el clima laboral. (Avila y Vivar 2021).

En cuanto al tercer objetivo especifico se plante6 determinar si la comunicacion
se relaciona significativamente con el conflicto intergrupal de una entidad financiera en
San lIsidro 2021, obteniendo resultados donde determiné un grado de correlacion de
0.701, que representa una correlacién positiva y alta. Por su parte en la prueba de
hipotesis el resultado muestra una significancia bilateral igual a 0.000 siendo menor a
0.05, por lo que se acepta H1 (hipétesis alterna) y se rechaza HO (hip6tesis nula),
afirmandose que existe una relacion significativa entre la comunicacion y el conflicto
intergrupal de una entidad financiera en San Isidro 2021. En cuanto a los resultados
descriptivos, el 47.5% de los trabajadores encuestados manifesté que el manejo de
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conflictos intergrupales en la organizacién es bajo (47.5%), lo que indica que la
comunicaciéon que se lleva adelante para el manejo de los conflictos interpersonales
es escasa para dar respuesta a lo planteado. En este sentido se observa una relacion
en lo indicando por Villalobos y Pertuz (2019) quienes sefalan que el 30,26% de los
trabajadores encuestados manifestaron que la gerencia no busca el consenso para
resolver los conflictos que se dan entre los grupos, concluyendo que este tipo de
conflictos debe que el manejo de conflicto como un proceso inevitable que solo debe
ser enfocado en resolverse para generar respuestas a las situaciones interpersonales
e intergrupales a través de estrategias comunicativas para el manejo de conflictos,
como son la negociacion, mediacion, conciliacion. Entre las definiciones tedéricas que
guardan relacion con el tercer objetivo especifico, se destaca lo planteado por
Castellanos et al., (2019) que precisa que los conflictos intergrupales se manifiestan
por diferencias marcadas entre los colaboradores de diferentes areas de la
organizacion, perdiendo la atencién a las demas unidades, lo que conduce a la perdida
el dialogo horizontal y a la disminucion del trabajo en equipo, afectando asi los
objetivos del entorno laboral.

Finalmente, el objetivo General del estudio fue determinar la relacion que existe
entre la comunicacion y el conflicto organizacional de una entidad financiera en San
Isidro 2021. En cuanto al grado de correlacion obtenido entre las variables se observa
como resultado 0.787, lo que indica una correlacién positiva y alta. Por su parte, en
cuanto a la prueba de hipétesis se obtuvo como resultado una significancia bilateral
igual a 0.000 siendo menor a 0.05, que indica que se acepta H1 (hipétesis alterna) y
se rechaza HO (hipétesis nula), afirmandose que existe una relacion significativa entre
la comunicacién y el conflicto organizacional de una entidad financiera en San Isidro
2021. En cuanto a los resultados descriptivos, el 46.7% manifesté que la comunicacion
esta en un nivel bajo asi mismo el manejo de conflictos en la organizacion se encuentra
en un nivel medio (52.5%). Esto indica que los niveles de comunicacion influyen en el
manejo de conflictos y que en la entidad financiera en estudio el nivel bajo reportado

en cuanto a comunicacion incide en el nivel medio obtenido en el manejo de conflictos.

En estudios que guardan relacion con el resultado es oportuno mencionar a
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Basanta (2019) quien realiz6 un estudio correlacional, en el que establece relacion
entre la comunicacion persuasiva con el manejo de conflicto organizacional, mostrando
un coeficiente de correlacion de Pearson Rho= 0,859, que lleva a concluir que
mientras mejor se maneja la comunicacion persuasiva, la mediacién de conflicto
organizacional serd mas efectiva, es decir que se demuestra la estrecha relacion que
guardan las variables comunicacion y conflicto laboral. Por su parte los referentes que
sustentan las definiciones de las variables se tiene a Robbins S. y Coulter R. (2018)
quienes definen la comunicacion como patrones, redes y sistemas de comunicacion
que hay dentro de una organizacion, en tanto los conflictos organizacionales son
reconocidos como los cambios estructurales necesarios que se asumen para eliminar
sus causas y fomentar actitudes y relaciones de colaboracion necesarios para
manejarlos (Jara, 2018), lo que permite dar el soporte requerido para comprender el

alcance del objetivo general del estudio.
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VI. CONCLUSIONES

1.- En el analisis realizado con respecto al objetivo especifico 1, se determind
la existencia de una relacion significativa entre comunicacion y conflicto intrapersonal
en una entidad financiera de San Isidro 2021, obteniendo como resultado un Rho=

0.731 que expone una correlacion positiva y alta, con una significancia p=0.000 < 0.05.

2.- En el analisis realizado con respecto al objetivo especifico 2, se determind
gue hay relacion significativa entre la comunicacion y los conflictos interpersonales de
una entidad financiera en San Isidro 2021, evidenciandose un Rho=0.639 lo que sefiala
una correlacion positiva y moderada, con una significancia p= 0.000 < 0.05.

3.- En el andlisis realizado con respecto al objetivo especifico 3, se determind
una relacién significativa entre la comunicacion y el conflicto intergrupal de una entidad
financiera en San Isidro 2021, obteniendo resultados un Rho= 0.701 que indica una

correlacion positiva y alta, con una significancia p= 0.000 < 0.05.

4.- En el andlisis realizado con respecto al objetivo general, se determiné que
existe una relacién significativa entre la comunicacion y el conflicto organizacional de
una entidad financiera de San Isidro 2021, mostrando Rho= 0.787 que indica una

correlacién positiva, con una significancia p= 0.000 < 0.05.
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VIl.  RECOMENDACIONES

A la Gerencia de Recursos Humanos de la entidad financiera de San Isidro
2021, se recomienda incorporar estrategias de formacion del capital humano que
promuevan el bienestar y crecimiento personal para aumentar las habilidades
comunicativas del personal, que le permita mantener relaciones con su entorno,

logrando desempefio y el logro de metas propias.

Se recomienda a la Gerencia de Recursos Humanos de la entidad financiera de
San Isidro 2021, proveer condiciones laborales que permutan contar con procesos de
comunicacién fluidos entre los trabajadores, por medio de la existencia de roles de
trabajo, lineas claras para la promocién de las relaciones laborales y el alcance de

metas comunes.

Se recomienda a la Gerencia de Recursos Humanos de la entidad financiera de
San lIsidro 2021, implementar medios de resolucion de conflictos intergrupales
basados en la negociacion y mediacién que fomenten el dialogo horizontal entre pares

y el trabajo en equipo.

Se recomienda a la Gerencia de Recursos Humanos de la entidad financiera
San Isidro 2021, mejorar los procesos comunicativos hacia los empleados con el fin

de disminuir los conflictos organizacionales.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia: La comunicacién y el conflicto organizacional de una entidad financiera en San Isidro, 2021.

Problema Objetivo Hipotesis )
Variable Dimension Indicador Esca_la_fje Niveles y
General General General medicion rangos
¢Cual es la relacion que | Determinar la relacion que | Existe una relacion
existe entre la comunicacion | existe entre la comunicacion | significativa entre la Comunicacion Informar
y el conflicto organizacional | y el conflicto organizacional | comunicacién y el conflicto descendente
de una entidad financiera en | de una entidad financiera en | organizacional de una Evaluar
San Isidro 20217 San Isidro 2021 entidad financiera en San Escala Ordinal:
Isidro 2021 (F;eporte de
o Comunicacién e 1: Nunca Bajo 4 -9
Comunicacion ascendente Satisfaccion de 2: CasiNunca | Medio 10 - 14
Especificos . . ) 3: A Veces Alto 15 - 20
Especificos Especificas subordinados 4: Casi Siempre
, — - — - — - 5: Siempre
¢Cual es la relacion que | Determinar la relacion que | Existe una relacion Nivel
existe entre la comunicacion | existe entre la comunicacion | significativa entre la Comunicacion organizacional
y el conflicto intrapersonal |y el conflicto intrapersonal | comunicacion y el conflicto lateral Efectividad de
de una entidad financiera en | de una entidad financiera en | intrapersonal de una comunicacién
San Isidro 20217 San Isidro 2021 entidad financiera en San
Isidro 2021 Conflicto Desempefio
¢Cuél es la relacion que | Determinar la relacion que | Existe una relacion intrapersonal .
existe entre la comunicacion | existe entre la comunicacion | significativa entre la Metas propias .
y el conflicto interpersonal |y el conflicto interpersonal | comunicacién y el conflicto Relaciones Escala Ordinal:
de una entidad financiera en | de una entidad financiera en | interpersonal de  una laborales )
San Isidro 20217 San Isidro 2021 entidad financiera en San Conflictos Conflicto 1: Nunca Bajo 4 -9
Isidro 2021 organizacionales interpersonal 2: CasiNunca | Medio 10 - 14
Alcance de metas 3: A Veces Alto 15 - 20
¢Cudl es la relacion que | Determinar la relacion que | Existe una relacion 4: Casi Siempre
existe entre la comunicacion | existe entre la comunicacion | significativa entre la 5: Siempre
y el conflicto intergrupal de |y el conflicto intergrupal de | comunicacién y el conflicto ) Dialogo horizontal
una entidad financiera en | una entidad financiera en |intergrupal de una entidad _Confhcto
San Isidro 20217 San Isidro 2021 financiera en San Isidro intergrupal Trabajo en equipo
2021

Nivel — disefio de investigacion

Poblaciéon y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica por utilizar

Nivel: Correlacional

Disefio: No experimental

Poblacion: 40 colaboradores

Tipo de muestreo: No probabilistico -
intencional

Muestra: 40 colaboradores

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Descriptiva: En base a tablas
de frecuencia

Inferencial: Correlacién de
Spearman, con un nivel de
significancia de 5%.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensioén Indicador item Escala de medicién Niveles y rangos
1
Informar
) ) Comunicacién 2
Es el conjunto de modelos, sistemas | La comunicacion se midi6 a través de | descendente 3
€ |d_eas_’ que existen en 1a|un cuestionario estructurado con 12 Evaluar
organizacion, por lo cual son | preguntas con escala de respuesta tipo 4 ool
; i X o ' ; Escala Ordinal:
variables de medicion que se puede | Likert, dividido en sus dimensiones Reporte de 5
explorar a través de la encuesta y | comunicacion descendente, d ~ 1N Baio 4
s otros instrumentos estructurados, | comunicacion descendente Comunicacion esempeno 6 - unca ajo 4 -9
Comunicacion aunque su principal indicador es icacio i ascendente 2: Casi Nunca Medio 10 - 14
sien? e ol buFfJan dgsarrollo el clima comunicacion  lateral, que permitio Satisfaccion de / 3: A Veces Alto 15 - 20
pre e ¢ conocer gl nivel de la comunicacion subordinados ) 4: Casi Siempre
organizacional 'y las relaciones | organizacional 5 Siempre
humanas, especialmente en el area 9 : P
de la administracién (Robbins y Nivel organizacional
Coulter, 2017). Comunicacién 10
lateral Efectividad de 11
comunicacion 12
Jara Ramos, (2018) mencionan que 13
en cualquier organizacién donde Desempefio
interactdan  los  colaboradores Conflicto 14
siempre existirdn conflictos que se | Los conflictos organizacionales se intrapersonal _ 15
originan de las relaciones | midieron a través de un cuestionario Metas propias 6
interpersonales y por las diferentes | estructurado con 12 preguntas con 1 .
- : oL Escala Ordinal:
maneras de pensar de los | escalade respuestatipo Likert, dividido ) 17
colaboradores, pues cada uno de |en sus dimensiones  conflictos Relaciones laborales _ .
. ) . ) . Conflicto 18 1: Nunca Bajo 4 -9
Conflictos ellos percibe el mundo de diferentes | intrapersonales, conflictos : . .
L . . . interpersonal 2: Casi Nunca Medio 10 - 14
organizacionales maneras, cada uno tiene su propio | interpersonales y conflictos interp 19 :
. s Alcance de metas 3: A Veces Alto 15 - 20
modelo mental en base a sus |intergrupales, que permiti6 conocer el 20 2 Casi Siempre
experiencias vividas, educacion vy | nivel de los conflictos organizacionales i p
- . . ; 5: Siempre
formacién. Estos son cambios | que se dan en la entidad en estudio ) ) 21
estructurales necesarios que se _ Dialogo horizontal >
asumen para eliminar sus causas y Conflicto
fomentar actitudes y relaciones de intergrupal ‘ _ 23
colaboracion necesarios para Trabajo en equipo )

manejarlos




Anexo 3: Cuestionario de la variable: Comunicacién

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

Enunciado S CS A CN N
VARIABLE: COMUNICACION
Dimension 1: COMUNICACION 5 4 3 2 1

DESCENDENTE

La gerencia siempre informa a los subordinados
sobre las decisiones tomadas oportunamente

La forma de transmitir la informacion en su
departamento es clara y precisa

La comunicacion entre las areas es inmediata
facilitando el nivel de los resultados

Para evaluar el desempefio de los colaboradores
la gerencia comunica oportunamente los
indicadores de medicién

Dimension 2: COMUNICACION
ASCENDENTE

Los colaboradores emiten informes a las jefaturas
con total autonomia

El buen desempefio en la empresa es
recompensado por la organizacion

Los colaboradores se muestran satisfechos por la
apertura que muestran sus lideres a la recepcion
de los mensajes

Los colaboradores se esfuerzan para que noten
su buen desenvolvimiento en el trabajo

Dimensién 3: COMUNICACION LATERAL

En los tres niveles de la organizacion se practica
la comunicacion sin limitaciones

Los lideres informan de manera inmediata los
cambios en la organizacion

Las coordinaciones entre los pares del area se
manejan de manera fluida para lograr la buena
comunicacion

En la empresa la comunicacion entre los
miembros del equipo es oportuna para el
cumplimiento de las metas




Anexo 4. Cuestionario de la variable: Conflicto Organizacional

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

Enunciado S CS A CN N
VARIABLE: CONFLICTO ORGANIZACIONAL 5 4 3 >
Dimensién 1: CONFLICTO INTRAPERSONAL
Los supervisores fomentan el aprendizaje
colaborativo para mejorar el desempefio de los
colaboradores
Los lideres motivan frecuentemente a los
colaboradores para el logro de los objetivos

Existe un trabajo coordinado entre los
colaboradores y las jefaturas para alcanzar las
metas previstas

El alto nivel de compromiso de los colaboradores
garantiza la satisfaccion de las metas en los
tiempos establecidos

Dimension 2: CONFLICTO INTERPERSONAL

Los lideres emplean algunas técnicas de
negociacion para resolver los conflictos

Entre las areas de la empresa predomina el trato
cordial para preservar las buenas relaciones
laborales
En el cumplimiento de metas predomina el trabajo
colaborativo, de esa manera se limitan los
conflictos

Las capacitaciones motivan al personal para llegar
a las metas de la empresa

Dimension 3: CONFLICTO INTERGRUPAL

Los jefes utilizan el dialogo horizontal para resolver
los conflictos

Las opiniones de los integrantes de grupo son
tomadas en cuenta por los lideres

El trabajo en equipo se desarrolla en un ambiente
de cordialidad, de colaboracion y de ayuda mutua

Los supervisores realizan reuniones para fomentar
la integracion entre los comparieros de trabajo




Anexo 5: Validacion Juicio de expertos

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacién que existe entre la
comunicacion y el conflicto organizacional de una
entidad financiera en San Isidro 2021

Nombres y apellidos del
experto

Fanny Esperanza Zavala Alfaro

Documento de identidad 07356295
Afos de experiencia en el 14

area

Maximo Grado Académico Doctora
Nacionalidad Peruana
Institucion Ucv
Cargo Docente
Nuamero telefénico 950942945
Firma

/}w\& 5

Fecha




Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacidén que existe entre la
comunicacion y el conflicto organizacional de una
entidad financiera en San Isidro 2021

Nombres y apellidos del
experto

Javier Valdiviezo Miranda

Documento de identidad 41380497
Afos de experiencia en el 4 anos
area

Maximo Grado Académico | Magister
Nacionalidad Peruano

Institucion

Universidad César Vallejo

Cargo

Docente universitario

Numero telefdnico

959087588

Firma

R T T L LY T CLL TP T LT

(@ Igtwiuieﬁmuanda

DE COLEG. N° 883

Fecha

28/0612022




Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Determinar la relacién que existe entre la comunicacion y
el conflicto organizacional de una entidad financiera en
San Isidro 2021

Nombres y apellidos del experto

Mauro Trigozo Paredes

Documento de identidad

DNI. N° 01073950

Afios de experiencia en el drea

15 ANOS
Maximo Grado Académico MAGISTER
Nacionalidad PERUANA

Institucion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cargo

DOCENTE A TIEMPO PARCIAL

Numero telefénico

942663380

C@G\AD 08 &y

%

LEG/
cOLEGIO Oz,
<3
vty

Firma 4\ S o
¥Lic. Mg. Mauro frigozo Paredes
RUC. CLAD N° 07129
Docente PFA-UCV
Fecha 27/06/2022




Anexo 6: Autorizacién de uso de informacion




Anexo 7
Resultados descriptivos

Variable: Comunicacién

Nivel F %
Bajo 19 46.7%
Medio 18 45.0%
Alto 3 8.3%
Total 40 100.0%

Interpretacion

Como se aprecia en latabla 3y en la figura 2, el 46.7% (19) de los trabajadores
encuestados manifestaron que la comunicacion en la empresa esta en un nivel bajo,

el 45.0% (18) sefalé que se encuentra en un nivel medio y el 8.3% (3) indico que se

encuentra en un nivel

Variable: Conflictos organizacionales

Nivel f %
Bajo 16 39.2%
Medio 21 52.5%
Alto 3 8.3%
Total 40 100.0%

Interpretacion

Como se apreciaen latabla 5y en la figura 4, el 52.5% (21) de los trabajadores
encuestados manifestaron que los conflictos organizacionales en la empresa estan en
un nivel medio, el 39.2% (16) sefiald que se encuentra en un nivel bajo y el 8.3% (3)

indico que se encuentra en un nivel alto.



Anexo 8
Andlisis inferencial

Antes de la comprobacion de las hipotesis establecidas en la investigacion, se
realiz6 el analisis del comportamiento de los datos a partir de la prueba de normalidad
de Shapiro-Wilk, ya que el total de trabajadores encuestados es de 40 siendo menor

a 50. Para ello se establecio las siguientes hipétesis.
Ho: Los datos siguen una distribucién normal

Ha: Los datos no siguen una distribucién normal
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