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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue aplicada a los trabajadores del area de
logistica del hospital Il Essalud, la cual tuvo como objetivo general determinar si
el conflicto se relaciona con el desemperfio laboral de los trabajadores del area de
logistica del Hospital Il Essalud Chimbote — 2017, para poder llevar a cabo esta
investigacion se realiz6 un estudio sistematico de libros, revistas, blogs, etc,

donde se buscd las definiciones de la variable conflicto y desempefio laboral.

Para la presente investigacion se utilizé el método correlacional, ya que se busca
la relacién entre las dos variables, su disefio es no experimental de corte
transversal, asi mismo se conté con una muestra de 18 colaboradores, los datos
para esta investigacion se recolectaron a través de un cuestionario, donde se
aplicé dos encuestas con 27 items la de conflicto y con 21 items la de desempefio
laboral bajo la escala de Likert, que se realiz6 en la misma area de logistica del
hospital Il Essalud

Se obtuvo como resultado que en el area de logistica cuenta con un promedio
regular de conflicto en un 77.8 %, como principal causa la desarmonia entre
compafieros de trabajo, asi mismo con el desempefio laboral con un promedio de
regular a malo en un 44.4% y 33.3%, es decir el desempefio bajo debido a la
disyuntora y problemas dentro del area de logistica. Ademas se pudo comprobar
que la correlacion entre las dos variables es positiva moderada de 0.63, lo cual

indica que si existe correlacion directa entre las variables.

Palabras claves: conflicto, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present research work was applied to the workers of the logistics area of

Hospital 1l Essalud, which had as general objective to determine if the conflict is
related to the work performance of the workers of the logistics area of Hospital 11l
Essalud Chimbote - 2017, In order to carry out this research, a systematic study of
books, magazines, blogs, etc. was carried out, where the definitions of the conflict

variable and job performance were searched.

For the present investigation, the correlation method was used, since the
relationship between the two variables is sought, its design is non-experimental of
cross-section, as well as a sample of 18 collaborators, the data for this research
were collected through of a questionnaire, where two surveys were applied with 27
items of conflict and with 21 items of work performance under the Likert scale,

which was carried out in the same logistics area of the hospital Il Essalud

It was obtained as a result that in the logistics area has a regular average of
77.8% conflict, as the main cause disharmony between co-workers, likewise with
the work performance with an average of regular to bad in 44.4% and 33.3%, that
is, the low performance due to the circuit breaker and problems within the logistics
area. It was also possible to verify that the correlation between the two variables is
positive moderate of 0.63, which indicates that there is a direct correlation

between the variables.

Keywords: conflict, quality of service.



[. INTRODUCCION

1.1.

Realidad Problematica

En toda organizacion es comun que se presenten discrepancias en sus
colaboradores, ya que todos los individuos tienen distinta manera de
pensar, diferente objetivos, distinta cultura, etc. Por lo tanto, hay que
identificarlo y resolverlo. Hoy en dia en el mundo empresarial se ha visto
expuesto a constantes cambios como parte de ellos son la tecnologia, el
comercio, la globalizacion; pues a su vez traen consigo el rechazo a la
poblacion necesitamos que las personas se involucren mas a fondo con
la organizacion, con mas compromiso y mAas participacion, y asi

podemos desarrollar nuevas habilidades y competencias.

En el ambito laboral existen trabajadores descontentos e inconformes
gue de por si crean un ambiente conflictivo que hoy en dia es el repudio
de muchas empresas ya que lo llevan directamente a la quiebra o al
fracaso. Para evitar este tipo de disyuntora interna y no amena se debe
implantar un protocolo de igual trato donde ante cualquier

enfrentamiento prevalezca los derechos humanos.

Parte del componente humano es de por si toda la organizacién, es por
eso que hay que tomar medidas adecuadas para tener al personal
proactivo cumpliendo con las expectativas deseadas.

La mayoria de empresas no le dan la debida importancia a un tema de
conflicto laboral dentro de su organizacion, pues pasa desapercibida y
no tratan de manejar este grave problema la cual se ve mas perjudicada
la organizacion en temas econdmicos o ya que los reclamos no resueltos
0 escuchados conlleva a un reclamo a entidades defensoras de los
derechos laborales como el Ministerio de Trabajo, SUNAFIL, y otras
entidades Asimismo no se pudo encontrar una tesis especifica que hable
sobre los conflictos suscitados dentro de una organizacién, ya sea
pequeia, mediana o grande.
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En una organizacion del Estado como es el caso del Hospital Il Essalud
Chimbote este problema no pasa desapercibido ya que hay malestar en
el ambiente laboral que fomenta en el desempefio por parte de los
trabajadores ya que el conflicto laboral no solo se genera por ideologias
0 culturas distintas sino que también por distintos objetivos o metas
personales con las que poseen. Es muy importante saber que existen
casos donde el personal de trabajo da muestras de desinterés,
desmotivacion hacia su area en funcién, no existe interés por mejorar su
productividad, no existe comunicaciébn con su grupo humano, no
muestran interés hacia donde quieren llegar, no tiene en cuenta las

normas de la institucion.

Esta organizacion no es ajena a lo ya mencionado, existen problemas,
que se necesitan una pronta solucion con respecto al personal
administrativo, pues es muy importante buscar una solucion para
mejorar la calidad administrativa de la institucibn, que tenga una
herramienta capaz de operar eficazmente los procesos, los controles,
evaluando al personal administrativo, capacitandolo, monitoreandolo,
incentivandolo, promoviendo un servicio de calidad Optimo para los
colaboradores del é&rea administrativa pudiendo asi evitar

insatisfacciones laborales tanto del trabajador como del usuario.

Esta organizacion presenta ciertas conductas que no reflejan un buen
desempefio laboral, posiblemente los colaboradores no se encuentren
motivado frente a su rol o no se sienta impulsado a poder resolver
problemas internos. Esta propuesta tal vez rechazo depende
posiblemente, de las condiciones laborales y la conducta de cada
persona, tal vez esté pasando por cuadros depresivos, estrés laboral,
ansiedad o inquietud y asi no puede tener una actitud de compromiso
frente a la institucion. Este presente estudio tiene implicancia practica,
porque resolvera problemas reales que se presente dentro de la
institucién, toda vez que la satisfaccion del personal administrativo
contribuya al desempefio laboral. Es un requisito previo ante un esfuerzo

de un buen cambio.
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1.2.

Trabajos Previos

Munguia (2014) en su investigacion con titulo “Propuesta de un taller de
manejo de conflictos laborales para mejorar el clima organizacional en
personal operativo de una institucidon educativa de asistencia privada”.
Esta investigacion pertenece a la Universidad Autonoma de México y se
realizo para obtener el titulo de licenciada en Psicologia. La investigacion

es descriptiva y de disefio experimental, sostiene que:

Hoy por hoy se debe tomar en cuenta que resolver un conflicto es
sinbnimo de avance para las organizaciones. No detectar a tiempo o
pasarlo por desapercibido conlleva a tener un gran problema para
las organizaciones, contrarrestando con una propuesta de solucion
como alternativa a fin de apoyar a las organizaciones en su manejo
de conflictos en que se pueda aprender a negociar y a resolver de
manera adecuada los conflictos conllevando asi a contar con un
buen clima laboral dentro de la organizacion. Si bien es cierto los
problemas no resueltos, tienen serias repercusiones, es por eso que
es mejor resolverlos lo méas pronto posible, para el bienestar de los
colaboradores como de la institucion (p, 54).

Ventura (2015) en su investigacion con titulo “La implementacion del
procedimiento abreviado en la resolucion de conflictos laborales”. La
presente tesis pertenece a la Universidad de Sotavento A.C de la ciudad
de México y se realizd para obtener el titulo de profesional de licenciado
en derecho. La investigacion es descriptiva y de disefio no experimental,

aduce que:

Este procedimiento abreviado ayudaria a resolver de manera rapida
los procesos mas comunes tales como, el despido injustificado,
haciendo que ambas promuevan la conciliacion o el arbitraje

competente.
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El procedimiento implicaria resolver caso en una sola audiencia
haciendo que las partes se beneficien de manera econémica y el

ahorro del proceso largo que incurriria en un gasto mayor.

Ademas el trabajador tendria el beneficio de poder cobrar su
prestaciones que por derecho le correspondan en caso de haberse

cometido una falta laborar sin esperar mucho tiempo (p, 46).

Cansinos (2015) en su tesis de pregrado titulada, “Seleccion de Personal y

Desempefio Laboral” sefiala que:

Investigacion que fue de tipo cuasi experimental, los instrumentos
utilizado para la recoleccidén de datos fue el cuestionario con escala
de Likert, la muestra fue de 36 personas, el objetivo fue determinar
la relacion que tiene la seleccion de personal con el desempefio
laboral, de la Universidad Rafael Landivar de Quetzaltenango
Guatemala 2015. Concluye que se establecié que los niveles del
desempefio de los colaboradores se encuentran en un rango
sobresaliente y aceptable, lo que quiere decir que el desempefio de
los colaboradores si cumple con los objetivos del puesto pero que
también podria mejorar (p, 67).

Nacional

Miranda (2010) en su tesis “La comunicacién estratégica como
herramienta para la resolucion de conflictos: un estudio de caso. La
investigacion pertenece a la pontificia universidad catélica del Peru. La
finalidad con la que se elaboro fue para obtener el Grado Académico de
Magister en Comunicaciones. La investigacion uso el método de

investigacion descriptiva y disefio experimental, manifiesta que:

Las organizaciones de hoy en dia deben contar con una buena

comunicacion por parte de sus colaboradores ya que asi podran
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mantener una buena relacion entre ellos ya que de esta manera se
evitaran un conflicto por parte de ellos. La comunicacion constante
dentro de un centro de trabajo es un progreso para las buenas
relaciones, es un sinbnimo de avance para la empresa, es un tema
que las empresas trabajan con mucho hincapi€é, pues cree que esta
es muy esencial para el desarrollo del personal (p, 54).

Mino (2014) en su tesis de pregrado titulada “Correlacion entre el clima
organizacional y el desempefio en los trabajadores del restaurante de
parrillas Maracos 490 del departamento de Lambayeque”, menciona lo

siguiente:

El método de estudio fue de tipo Descriptivo, con un enfoque
cualitativo de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo de
Chiclayo, Lambayeque. En la cual concluye: La dimensién de la
variable desempefio mas baja, es el compromiso, ya que muestra un
desinterés y falta de trabajo en equipo, coordinacién y compromiso
por parte de los colaboradores para con la empresa, lo que
desencadena un clima laboral desfavorable que produce menos
productividad para con la empresa e influye en sus servicios al
cliente (p, 57).

Neyra (2014) en su tesis “El arbitraje potestativo como forma de solucién
de conflictos laborales”. El presente trabajo fue elaborado por la Pontificia
Universidad Catolica del Pert de la ciudad de Lima. Se realiz6 con la
finalidad de obtener el Grado de Magister en Derecho de la empresa. La

investigacion es descriptiva y tiene disefio no experimental, aduce que:

Los conflictos se manifiestan de manera natural ante la sociedad; vy,
si lo englobamos en un contexto laboral, esta puede ser vista desde
una perspectiva individual o colectiva. Para esto, el Estado cuenta
con distintos mecanismos de solucién de conflictos laborales, de
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forma autocompositiva (la negociacion directa, la mediacion, la
conciliacién y el extraproceso) o heterocompositiva (arbitraje atipico

o intervencion atipica) (p, 81).

Local

Cayetano (2015) en su tesis “Condiciones Laborales y el desempefio de
los colaboradores en la financiera Edyficar —Chimbote 2014”.La
investigacion se realiz6 en la Universidad Nacional de Trujillo. El fin de la
investigacion fue la obtencion del titulo Profesional de Licenciado en
Administracion. El tipo de investigacion es descriptiva transaccional y

disefio no experimental, manifiesta que:

Las condiciones de trabajo influyen negativamente en el desempefio
de los colaboradores dandose a notar actitudes, temor, ansiedad,
etc., cuyos factores alteran el ambiente y las condiciones laborales
realizadas diariamente afectando asi el compromiso organizacional,
lo cual trae como consecuencia un menor nivel de productividad y

desempeiio (p, 8).

Quispe (2014) en su tesis pregrado titulada, “La seguridad ocupacional y
su influencia en desempefio laboral de la empresa madrera corocha

S.A.C. en el distrito de huanchaco 2014” menciona lo siguiente:

La investigacion realizada es de tipo descriptiva de disefio no
experimental de corte transversal, se utiliz6 el método
observacional, con una muestra de 12 trabajadores, de la
Universidad César Vallejo de Truijillo, La Libertad. Concluye que al
evaluar el desempefio laboral se pudo evidenciar el 42% de
trabajadores tienes un nivel de desempefio laboral bajo, debido a
que un 67% no entienden las funciones y responsabilidades del

puesto, el 58% tiene una reaccion pobre ante las dificultades, el 42%
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consigue los objetivos de forma pobre, un 75% tiene una
participacion pobre en las reuniones un 42% tiene dotes de
liderazgo ni motiva a su grupo y el 42% no se concentra en la meta

para conseguir un buen trabajo (p, 67).

16



1.3.

Teorias relacionadas al tema.

Chiavenato (2009) sostiene que el conflicto da inicio a la hostilidad y
al rechazo por parte de un grupo de personas que actian y ejercen
su poder para lograr objetivos personales que a su vez trata de que

la otra parte logre sus metas (p, 390).

En referencia a lo mencionado por el autor anteriormente el conflicto es
mal visto por los trabajadores ya que se genera una confrontacion entre
ambos lados, donde los perjudicados son los objetivos y metas de la

organizacion.

Por otro lado los enfoques del conflicto se dan desde tiempos remotos ya
gue se entendia al conflicto como algo dafiino para toda organizacién, hoy
por hoy es visto el conflicto como una oportunidad de ayuda para las
empresas, ya que permiten identificar y corregir falencias para la mejora
de este, es un gran aporte para la organizacion si se controla y detecta a
tiempo entablando alianzas con los colaboradores y empleados. En la
actualidad se menciona a tres enfoques del conflicto de los cuales
tenemos; el conflicto tradicional que es mal visto dentro de una empresa,
como un ambiente negativo que ocasiona violencia, indiferencia vy
discrepancia entre sus colaboradores. Lleva consigo una funcion
ineficiente por parte del jefe por brindar y cubrir necesidades dentro de su
rol importante para los colaboradores, Las relaciones humanas que se
muestra al conflicto como parte natural de una organizacién que lleva
consigo convivir con este factor, desarrollando estrategias para de una u
otra manera poder controlarlo y haciendo inclusion a los involucrados vy el
conflicto interaccionista que tiende a motivar el conflicto ya que grupos de
trabajo que son responsables, dedicados, armoniosos se puede llegar a
tornar indiferente, inseguro debido a que no estan acostumbrados al

cambio.
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Chiavenato (2011) da a conocer “la teoria de implicancias en las
relaciones humanas, indica que existen diversos factores que
conllevan a las personas a tener un buen desempefio laboral
motivacion, liderazgo, comunicacion efectiva, organizacion formal,

incentivos, etc.”

A lo sostenido por el autor las relaciones humanas conllevan a interactuar
con los personas, creando un buen ambiente laboral, donde sobresalgan
las fortalezas y permitan mejorar las capacidades de los colaboradores
para asi contar con un desempefio laboral alto. Para entender este
enfoque es preciso contar con personas autocriticas, idoneas, y
admisibles, ya que lo ideal es evitar el conflicto pues asi no se decaera la

productibilidad en los equipos de trabajo.

Escudero (2011) aduce que el “conflicto es una brecha entre dos personas
con puntos de vista diferentes, lo cual este se da en el momento, saltando

a la superficie”.

Habitualmente aqui el mediador es el jefe ya que conoce a cada
detalle a sus empleado por su personalidad, temperamento y su
forma de ser, mientras mas pronto se detecte el conflicto, mas
pronto sera la solucién, ya que si se deja pasar por alto hay grandes
indicios de que la empresa no prospere. Para esto es comudn que
existe diferencias entre ambos o varios colaboradores, pero para
evitar estos problemas es mejor abordarlo, como haciendo

preguntas o evaluando.

Munguia (2014) sostiene que “las empresas son integradas por personas
las cuales estas, compartes vinculos laborales, metas, objetivos, lo cual

hace que todo esto genere un conflicto ya sea grupal o personal” (p, 27).
Gonzales (2006) manifiesta que “la existencia del conflicto se puede

considerar como un fenébmeno natural, al coexistir en el mundo de las

relaciones laborales componentes claramente contrarios, de una parte los
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empresarios y de otra los trabajadores donde los intereses son

contrapuestos” (p, 7).

Lopez (2013) manifiesta que “el conflicto es un enfrentamiento verbal que
muestra a dos personas que quieren imponer su posicion a cambio que

este sea beneficiado, ya sea por un interés personal o en conjunto” (p, 10).

El conflicto surge como un problema pues menciona que existen la
primera parte que es la afectada, con ello viene la segunda parte que son
los que tienen alguna participacion dentro de esta y para luego contar con
la tercera parte que vienen de alguna manera a ser los intermediarios que
tienen participacion en poder buscar una posible solucion; parte de esta
disputa es hasta donde se quiere llegar y con ello conseguir, defendiendo
lo que platean. Para evitar que el conflicto laboral se siga dando en las
entidades, se debe entablar confianza entre el jefe y los subordinados
creando un ambiente armonioso y muy soélido, siendo asi que se debe
identificar el conflicto y desarrollar prototipos y estrategias para poder
gestionar este problema que hoy en dia las organizaciones lo padecen.

Asimismo los tipos de conflicto entre las principales para,
Carrasco (2010) sostiene que el conflicto interpersonal “se da cuando dos
0 mas personas se ven en enfrentadas entre si por un interés propio y esto
conlleva a que sus objetivos se vean amenazados, practicamente al

sentirse presionados en algun rol asignado” (p, 12).

Chiavenato (2009) afirma que conflicto individual  “son los
sentimientos que enfrentan a una persona con SuS Propios
sentimientos, ideas, opiniones, cuando una persona necesita
trabajar por una necesidad, y lo hace, pero a su vez sabe que en
dicha empresa no se lleva bien con el gerente, esto crea en si una
distorsion psicologica que afecta al consiente humano y hace que el

trabajador entre en una disyuntiva del no saber elegir una opcién”.
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Conflicto organizacional se suscita cuando empresas luchan por

intereses distintos en el mercado (recurso humano o capital).

Se concluye que los tipos de conflicto son perjuicios para toda
organizacion, ya que se debe tener un buena comunicacion por parte del
grupo de trabajo donde se permita ser escuchados y valorados, este tipo
de conflictos debe de identificarse lo mas pronto posible para poder dar
una solucién a ello, pues si no se detecta o pasa desapercibido las

organizaciones sufren mas con todo esto.

Gonzales (2005) sostiene las siguientes dimensiones del conflicto,
con el objetivo de poder identificarlas y resolverlas como son la
desarmonia es el bienestar laboral es la clave para un buen
funcionamiento y desempefio dentro de una empresa, cuando se
altera o se rompe la paz y la tranquilidad de los trabajadores a su
vez se rompe el ambiente de confort y es alli donde se manifiesta
estas acciones del conflicto; la incompatibilidad se muestra cuando
dentro del grupo de trabajo no hay transparencia ni comunicacion,
dandose a entender a malos entendidos y/o a juzgar mal, sin
conocer a fondo el porqué de la situacion y viéendose comprometida
el desempefio de la organizacion. La pugna son los mismos
objetivos y las aspiraciones que tiene uno no las tienen los demas,
es que aqui empieza un enfrentamiento de ideas de un bienestar
comun. Mas importancia se da a los temas personales que los

laborales.

Se llega a la conclusién de que los colaboradores se ven a la defensiva
por el mismo ambiente saturado que los rodea, es decir, mientras no se
respete el ambiente de confort de los colaboradores mas posibilidades
tendremos de que exista un conflicto laboral. El mismo hecho de que no se
respeten las ideas, las opiniones, no haya claridad, transparencia, por
parte de los colaboradores y empleados esto va a seguir pasando. La

manera de solucionar es tratar de mediar con las partes afectadas y hacer
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un desarrollo de una evaluacién colectiva, para conocer las inquietudes de

dicho colaborador.

Gonzales (2005) muestra los siguientes indicadores del conflicto: La
falta de comunicacién; que se forma a través de una desconfianza
generada por el grupo de trabajo, el conflicto de interés; que
muestra una confrontacion entre ambos colaboradores a raiz de
interés personales, las compensaciones y remuneraciones; se
manifiesta un problema de colaboradores a raiz de una envidia del
uno hacia el otro a través de un ascenso de cargo o un aumento
salarial, las condiciones de trabajo y reconocimiento; el conflicto se
suscita bajo las condiciones del lugar o centro al no sentirse comodo
generando un resentimiento del uno hacia el otro por un logro
obtenido, quejas y reclamos no resueltos; se da cuando el
colaborador no se siente a gusto al ver que sus problemas no son
resueltos, por parte de su jefe inmediato, generando una hostilidad

por parte del mismo.

En conclusién cada indicador del conflicto si se identifica a tiempo podra
ser resuelto para el beneficio de una empresa ya que si no se resuelve
seria demasiado riesgoso para esta, se debe tener en cuenta que el
resolver conflictos es idéneo para toda organizacion.

Chiavenato (2000) sostiene al desempefio como “las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes al

logro de los objetivos de la organizacién” (p, 220).

Bittel (2000) aduce que el desempeno “es influenciado en gran parte por
las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus actitudes hacia los

logros y su deseo de armonia” (p, 256).
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Stoner (2000) afirma que “el desempefio laboral es la manera de como los
integrantes dentro de la empresa arduamente para conseguir metas

comunes, sujetos a reglas basicas establecidas por la institucion” (p, 510).

Otras teorias que manifiestan una relevancia al desempefio laboral por
Robbins (2004) aduce que el desempefio laboral es el conjunto de
habilidades y capacidades que permiten al trabajador poder desarrollarse
dentro de un puesto de trabajo. Esto se ve embellecido cuando las
destrezas y aptitudes son correspondidas al cargo otorgado; no se debe
dirigirse solamente en su puesto, sino mas bien, reforzar sus habilidades,
ya que el desempefio laboral es la union y satisfaccion de ambos (p, 31).

Salgado (2009) manifiesta que el desempefio laboral es la
capacidad para “satisfacer exitosamente una demanda compleja o
llevar a cabo una actividad o tarea exitosamente en un contexto
particular”, a través de una disposicion de recursos con los que
cuenta una empresa. La empresa tiene la demanda de contratar un
personal optimo para sus conocimientos y con ello poder aplicarlos
dentro de la empresa para una mayor eficiencia en sus areas

correspondientes.

El desempefio laboral abarca varias teorias, pero es muy importante ya
gue nos ayuda a conocer a el comportamiento del colaborador frente a un
cargo, asimismo las organizaciones de hoy en dia tratan de motivar al
colaborador con incentivos, bonos, y ascensos de puesto a su vez
incentivando su desempefo laboral para poder cumplir los objetivos y
metas propuestas para toda empresa, con ello podemos poder ubicar a
cada colaborador segun su desempefio que muestre para un puesto ideal

y asi se pueda desenvolver de manera exitosa.

A su vez existen dos factores importantes en el desempefio laboral:
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Souza (2008) aduce que la capacitacion es un impulso para el desarrollo
tanto personal como colectivo. Las organizaciones como estrategias para
el desarrollo de las mismas motivan a la capacitacion impulse sus
conocimientos y liderazgos. A través de esta estrategia los trabajadores
refuerzas sus conocimientos, desarrollan habilidades, establecen
relaciones con otros individuos, saben lo que debe hacer, unen objetivos o
sugerir mejoras, etc. Podemos decir que la capacitacion es parte del
desempeiio laboral ya que va a cubrir las falencias y debilidades que
perjudiqguen el desempefio del trabajador, es aqui donde a toda
organizacion le conviene que su personal este capacitando en Optimo
estado para que asi pueda desempefar sus labores eficientemente y de la

mano floreciendo la produccién de la empresa.

En funcion a lo expuesto por el autor llego a la conclusion que la capacitacion es
necesaria para toda organizacion que ayuda tanto a los colaboradores del area
como en su conjunto permitiendo potenciar habilidades y capacidades para el
bienestar de la empresa, pues si no se le capacita al personal puede ser un riesgo
para la organizacién ya que contara con personal ineficiente para sus labores

dejando en quiebra a la organizacion.

Lépez (2005) aduce que la motivacion es parte de la psicologia humana
gue a su vez colabora con el grado de un compromiso por parte del
colaborador. Un proceso que motiva y dinamiza el comportamiento del
colaborador para con sus funciones. Estas conductas suelen mejorar ya
gue son vivencias del colaborador tanto en momentos personales, como
laborales que impulsan estos patrones a estar bien. El comportamiento del
colaborador siempre estd dirigido hacia algun objetivo que puede ser
laboral, cotidiano o social; que a su vez siempre es impulsado con las

metas y los objetivos que se le tracen en el camino.

Destacando lo antes mencionado por el autor llego a conclusion que la
motivacion pasa por cOmo se sienta el colaborador ante un puesto de
trabajo, las expectativas que tenga ante este, el interés que muestre por
su organizacion. Estos factores son claves para tener un rendimiento

Optimo esperado de los mismos por parte de la empresa ya que es muy
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importante tener al personal motivado que ayude a fortalecer la produccion
de la empresa.

Chiavenato (2000) manifiesta que existen niveles de desempefio
laboral que ayudan a determinar como est4d el desempefio del
trabajador, un nivel de desempefio laboral alto “es la eficacia del
colaborador en un determinado puesto de trabajo, siendo
indispensable para la organizacion permitiendo a esta poder realizar

sus objetivos” (p, 236).

A lo sostenido por el autor un alto desempefio laboral se adquiere por los
conocimientos aprendidos en su experiencia laboral. EI desempeiio es el
grado de desenvoltura que tiene un colaborador para poder producir,
hacer, elaborar, en menos tiempo, en la mejor atencion, con la mejor

calidad y el mejor servicio.

Granda (2012) manifiesta que el bajo desempefio laboral esta
asociado con la insatisfaccion e inseguridad por parte de los
trabajadores que no se muestran comprometidos con la
organizacién, por lo tanto, es la condicion de los trabajadores poco
efectivos en una organizacion. En términos empresariales, el
indicador del bajo desempeiio o rendimiento laboral es la
insatisfaccion del cliente y la del proveedor del producto o servicio.
El pésimo o deficiente resultado aparte de ser cognoscible, posee
causas o factores concretos que pueden distinguirse claramente (la
naturaleza del trabajo, lo inapropiado del perfil del trabajo,
problemas de salud, falta de motivacion, inadecuado clima

ambiental, falta de capacitacién)

El nivel de desempeiio del colaborador depende exclusivamente de él, de
como se sienta, como salga de casa, incluyendo los problemas personales
gue puedan llegar a tener en su hogar, lo traen consigo a la organizacién y
esto afecta directamente al desenvolvimiento del trabajador dentro de su

funcidn. Cabe decir que a un alto nivel de desempefio la organizacion sera
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mas productiva creando un ambiente de confort dentro del grupo de
trabajo, mientras el bajo nivel de desempefio hace que el trabajador no
rinda en todas sus capacidades dentro de la organizacion, como sentirse
desmotivado, ansioso, hasta puede llegar hacer conflictivo. Es necesario
remediar este comportamiento del trabajador para el bienestar de él, del

grupo de trabajo y de la empresa.

Existen métodos tradicionales para la evaluacion del desempefio
laboral que permiten medir el grado de cumplimiento de los objetivo
Chiavenato (2009) sostiene que “los métodos mas aplicables son:
los métodos de escalas gréficas, los de investigacion de campo, los
de eleccion forzada, los de incidentes criticos” (p, 253).

Destacando lo antes mencionado podemos decir que estos métodos de
evaluacion ayudan a determinar si el trabajador esta cumpliendo con los
estandares y objetivos propuestos por la empresa, ya que es muy
importante porque ayuda a afinar las estrategias y corregir los errores.

Uno de los métodos mas importantes son los de escala grafica
Chiavenato (2009) afirma que es un instrumento que sirve para
medir el grado de desempefio con el que el colaborador cuenta. Se
utiliza un formulario de dos entradas, donde las columnas muestras
los factores a evaluar en este caso los comportamientos o actitudes
gue debe tener un colaborador y las filas muestran las calificaciones
con las que se tomara en cuenta segun el rendimiento del

colaborador (p, 253).

Chiavenato (2009) manifiesta que otro método de evaluacion del
desempeiio es la evaluacion forzada ya que se evalia al
colaborador por intermedio del instrumento con unas frases
descriptivas que indican los comportamientos y actitudes en bloques
y a su vez cada grupo esta asociado por dos, cuatro 0 mas

preguntas o frases. Aqui el que evalla se ve en la obligacion de
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elegir a su disposicion dos frases de cada bloque, en la que mejor
se emplee al desempefio del individuo que esta siendo evaluada (p,
254).

Chiavenato (2009) aduce que otro método importante es la
evaluacion de investigacion de campo que “se necesita de un
especialista de evaluacion que el proceso esta que la
responsabilidad esta entre la linea del gerente y el staff conformado
por los especialistas, investigando los motivos, causas y origenes de

su desempefio laboral” (p, 254).

Segun expuesto por el autor una evaluacién de investigacion de campo
sirve para determinar a nivel general los comportamientos del grupo de
trabajadores, que los mismos gerentes llenan los formularios de cada
personal evaluado, es una evaluacibn muy compleja que permite

determinar a grandes rasgos.

Chiavenato (2009) menciona otro método importante que es la
evaluacion por incidentes criticos que consiste en determinar los
factores externos del colaborador calificAndose en base al éxito o
fracaso que la evaluacion lo demuestre, este método no se basa
exactamente al desempefio del colaborador sino en evaluar los
puntos fuertes y débiles de cada uno de ellos para poder determinar

si cumple con los objetivos de la organizacion (p, 256).

Chiavenato (2009) sostiene que uno de los métodos mas utilizados y
mas seguros para la evaluacion del desempeiio laboral es el método
de escala grafica, donde consta una entrada de dos bloques en la
parte horizontal se ubican los factores a evaluar y en la parte vertical

las distintas calificaciones (p, 253).

Segun lo expuesto por el autor cabe recalcar que este método de escala
grafica sirve de mucha importancia para evaluar el desempeiio laboral de
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los colaboradores ya que asi permitird identificar las fortalezas vy
debilidades de cada uno de ellos, para el bienestar de la organizacion y de

ellos mismos.

Chiavenato (2009) manifiesta que hay distintas formas de evaluar el
desempefio laboral, una de ellas y la que sera aplicada en dicha
investigacion, es por el gerente, esta forma consiste en que el gerente
como responsable del desempefio de su personal, para mejorar dicho
rendimiento, formando parte de recursos humanos que interviene como un
staff dando seguimiento al gerente de dicha area en evaluar, lo que
permitira al gerente poder evaluar a sus colaboradores para conocer cOmo

se desenvuelven en su trabajo (p, 250).

Chiavenato (2009) menciona que existen criterios para el desempefo
laboral que son las habilidades/ capacidades que pueda desenvolver cada
colaborador en un puesto establecido, el comportamiento es la interaccion
gue se puede tener con un grupo de trabajo dentro de un area, metas y
resultados que son los objetivos propuestos por toda organizaciéon (p,
254).

De lo sostenido anteriormente por el autor estos criterios permiten a toda
organizacion poder contar con un equipo de trabajo eficiente que se ajuste
a los requerimientos de la empresa, para asi poder cumplir con todos los
objetivos y metas planteados. Para toda organizacion es importante que
cada colaborador de siempre mas de lo que pueda dar contando con un

personal satisfecho y enfocado en siempre contar con un desempefio alto.

Chiavenato (2011) también hace mencion a los indicadores a tener en
cuenta en el desempeiio laboral los cuales son conocimiento del puesto;
gue consiste en evaluar la forma que ha aprendido en el puesto para
conocer los puntos a mejorar de cada trabajador, la comprension de
situaciones; esta comprension surge de los problemas que se dan en

dicha organizacion, la realizacion; se enfoca en una iniciativa de creacion
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1.4.

1.5.

para nuevos proyectos dentro y fuera de una organizacion, la cooperacion;
sirve para trabajar en equipo ya que es el camino por el cual se logran en
conjunto metas y objetivos para asi fomentar la actitud positiva de los
colaboradores, ya que intercambian ideas y resuelven problemas, la
creatividad; consiste en crear ideas innovadoras que contribuyan al
desarrollo de la empresa, la produccion; consiste en crear el valor de un
bien o servicio dentro de un determinado tiempo, logrando objetivos, la
calidad; es el resultado 6ptimo y correcto de un objetivo, llevado acabo

con esmero y dedicacion (p, 258).

Formulacién del problema

¢,Cual es la relacién que existe entre conflicto y desempefio laboral de
los trabajadores del area de Logistica del Hospital Essalud Il Chimbote
20177

Justificacion del Estudio

Teniendo presente los juicios de (Herndndez, Fernandez & Baptista
2014, p, 41).

Conveniencia. La presente investigacion servira para poder identificar los
conflictos laborales suscitados dentro del area de logistica del Hospital 11l

Essalud y conjuntamente ayudar al desempefio laboral.

Relevancia Social. La presente investigacion es muy importante, debido a
gue los usuarios del Hospital Il Essalud poseen una relevancia social alta

debido a su gran contribucién econdémica para el Peru.

Implicaciones Practicas. La presente investigacion tendra la ayuda de
fortalecer el ambiente interno del area administrativa de logistica del
Hospital Il Essalud Chimbote, detectando a tiempo los conflictos

suscitados por parte el personal de logistica de dicha institucion.
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1.6. Hipotesis

Conforme a la naturaleza de esta investigacion se considerd las

siguientes hipotesis:

Hi;. El conflicto se relaciona con el desempefio laboral de los
trabajadores del area de Logistica del Hospital Essalud 11l Chimbote
—2017.
Ho: El conflicto no se relaciona con el desempefio laboral de los
trabajadores del area de Logistica del Hospital Essalud 11l Chimbote
—2017.
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1.7. Objetivos

1.7.1 Objetivo general:

Determinar si el conflicto se relaciona con el desempefio laboral de los

trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud 2017.

1.7.2 Objetivos especificos

- Analizar el conflicto de los trabajadores del area de Logistica
del Hospital 11l Essalud 2017.

- Analizar el desempefio laboral de los trabajadores del area de
Logistica del Hospital Il Essalud 2017.

- Analizar el conflicto y su relaciéon en el desempefio laboral de
los trabajadores del area de Logistica del Hospital 11l Essalud
2017.
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II. METODO

2.1. Disefio de investigacion

Este disefio de investigacion que corresponde al tipo y nivel de

estudio No Experimental correlacional.

Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014) manifiesta de que “una
investigacibn no experimental se realiza sin  manipular
deliberadamente variables. Entonces se trata de estudios donde no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes

para ver su efecto en otras variables” (p, 54).

Este disefio de investigacion es No Experimental, ya que no se
manipula ninguna variable pues solo se busca ver la relacion de las
mismas. Siendo en este caso de tipo transversal ya que se recolecto
informacion en un solo momento para asi poder ser analizada y

cuente con una interpretacién precisa y correcta.

/ |
M r
M = Muestra \ Oy

= Ox: Conflicto
= 1 relacién

= Oy : Desempefio laboral
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2.2. Variables y operacionalizacion
2.2.1 Variable

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que ‘las
variables son la propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es

susceptible de medirse u observarse” (p, 105).

V1. Conflicto de los trabajadores del &rea de Logistica del Hospital Il
Essalud Chimbote 2017.

V2. Desempefio laboral de los trabajadores del &rea de Logistica del
Hospital 1l Essalud Chimbote 2017.
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2.2.2.0peracionalizacion

Variable Definicion Definicién Dimensiones Indicadores Escala de
conceptual operacional medicién
Conflicto La existencia del | Que sera medido a Frecuencia de
conflicto se puede los trat:ja]adlores del conflictos
. area de logistica
E?}nSIderafrenérCnoemng del Hospital
Essalud " .
natural, al coexistir | Chimbote en las | Desarmonia ACt'tUdﬂfrfme a
en el mundo de las | siguientes contiictos
relaciones dimensiones:
- Desarmonia
laborales - Incompatibilidad Relacion Laboral
componentes - Pugna ESCALA
claram_ente ORDINAL
contrarios, de una Conflicto de
parte los intereses

empresarios y de

otra los
trabajadores
donde los interés
son contrapuestos.
(Gonzales, 2006,
p. 27)

Incompatibilidad

Compensaciones y
remuneraciones

Condiciones
laborales

Pugna

Quejas y reclamos
no resueltos
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. Definicion Definicidn . . . Escala de
Variable ; Dimensiones Indicadores L
conceptual operacional medicién
Desempefio laboral Son las acciones o | Que sera medido a Conocimiento del
comportamientos los trabajadores del puesto
observados en los | rea de logistica del
empleados que son | Hospital Essalud Il
relevantes al logro | Chimbote en las Comprensién de
de los objetivos de la | siguientes Habilidades / situaciones
organizacién dimensiones: .
(Chiavenato, 2000, | -  Habilidades /| Capacidades ESCALA
p. 220) Capacidades ]
Capacidad de ORDINAL

- Comportamientos
- Metas y Resultados

realizacion

Comportamientos

Cooperacion

Creatividad
Metesy Produccién
Resultados Calidad

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacion y muestra

Poblacion: Es el conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones (Hernandez, Fernandez, Baptista,
2014)

La poblacién de esta investigacion es una poblacién finita:

z?xpxqxN
NE?+ Z?2+pxq

Z= Nivel de confianza

N= Poblacién — Censo

p= Probabilidad a favor
g= Probabilidad en contra
e= error de estimacion

n= Tamafno de muestra

Estad compuesta por los trabajadores del area administrativa de

Logistica Hospital Essalud I11.

Muestra: Subgrupo del universo o poblaciéon la cual va ser
estudiada donde se recolectan datos (Hernandez, Fernandez,
Baptista, 2014)

El tamafio de la muestra que se aplicara en la siguiente
investigacion, consta de los 18 trabajadores del area de logistica

del Hospital Essalud 1.

Criterios de inclusion
El area de Logistica del Hospital 11l Essalud Chimbote.
Criterios de exclusién

Las areas administrativas del Hospital 11l Essalud Chimbote.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica

La encuesta: Para el informe de investigacion la técnica de
recoleccion de datos que se empled fue la “Encuesta”, ya
gue con ella se buscé obtener informacion directa de la

poblacion involucrada en los estudios.

2.4.2 Instrumento

Cuestionario: El instrumento que se emple6 en el informe de
investigacion, fue el cuestionario para la encuesta, ya que
esta me permitird obtener informacién de la poblacion a

guien encuesté.

Para poder saber el cuestionario fue el instrumento que nos
brind6 datos confiables y validos, se aplicara el analisis de la

confiabilidad y validez.

2.4.3 Validez y Confiabilidad

Para la validacién del instrumento se utilizé la validez de
expertos, que fueron 2 especialistas en el tema y un

metoddlogo, ademas del Alfa de Cronbach

Validez de expertos, se refiere al grado en que
aparentemente un instrumento de medicion mide la variable
en cuestion, de acuerdo con experto en el tema (Hernandez,
Fernandez, Baptista, 2014).

Para la evaluaciébn correspondiente a los resultados

obtenidos se desarrollo las siguientes técnicas:

Método de prueba de Alfa de Cronbach
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“‘De los 4 métodos considerados por Hernandez, se
decidio, mediante el cual el cuestionario se someti6 a
evaluaciones estadisticas para analizar la consistencia

interna de los resultados” (Hernandez, et al. 2014)

Se calcula asi:

Donde
52 . . .
. i es la varianza del item i,

2
o« 5S¢ es la varianza de los valores totales observados y

e k es el nimero de preguntas o items.

2.5. Métodos de analisis de datos

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) afirman que “la
varianza es la desviacion estandar elevada al cuadrado y

se simboliza como “s” “(p, 28).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) mencionan que “la
desviacion estandar es el promedio de desviacion de las
puntuaciones con respecto a la media que se expresa en
las unidades originales de medicion de distribucién” (p,
288).

» Medidas de tendencia central: hace referencia unicamente
a la posicion de estos parametros dentro de la distribucion,
independientemente de que ésta esté mas o0 menos
centrada, se habla de estas medidas como medidas de
posicion y resume la informacién con un solo numero.

» Estadistico correlacional: Se utiliz6 el coeficiente de
asociacion de Spearman ya que lo que se busca es la

relacion entre ambas variables a nivel ordinal.
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» Gréficos: Para lograr una mejor apreciacion a los resultados
de manera atractiva, el contenido de la informacion
recolectada se presentara en graficos, seguido de su
respectivo andlisis se ofrecerd adherido a los graficos.
Entre las mencionadas, el grafico de Torta, el grafico de
barras, el histograma, etc.

Se empled un software especial para el procesamiento de

los datos encontrados. Una vez codificados y compilados

de la data obtenida se procedié a presentar y analizar los

resultados encontrados. Entre los programas estadisticos a

utilizar fueron:

= Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) su
version actual SPSS vs. 19.

= Microsoft Office Excel 2010.

Escalas de correlacion de Spearman

Valor Significado
-1 “ Correlacion negativa grande y perfecta”
-0,70a-0,99 “Correlacion negativa muy fuerte”
-0,4a-0,69 “Correlacion negativa moderada”
-0,2a-0,39 “Correlacion negativa baja”
-0,01a-0,19 “Correlacion negativa muy baja”
0 “Correlaciéon nula”
0,01a0,19 “Correlacion positiva muy baja”
0,2a0,39 “Correlacion positiva baja”
0.40a 0,69 “Correlacion positiva moderada”
0,70a0,99 “ Correlacion positiva muy fuerte”
1 “Correlacion positiva grande y perfecta”

Nota: Se observa segun el coeficiente la interpretacion requerida para que se pueda expresar

segun corresponda.
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2.6. Aspectos éticos

Se tomd en cuenta las consideraciones éticas como son la

confiabilidad en este caso.

Este proyecto de investigacion se desarroll6 de manera clara y
precisa, respetando las consideraciones, sin alterar los datos,
cifras o cantidades las cuales fueron proporcionadas por la

organizacion de estudio.
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[ll. RESULTADOS

Objetivo General: Determinar si el conflicto se relaciona con el
desempefio laboral de los trabajadores del area de
Logistica del Hospital Il Essalud 2017

Tabla N° 1: El conflicto se relaciona con el desempefio laboral de los
trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud 2017

CONFLICTO
MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO Total
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
PESIMA 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
. MALA 0 0,0% 0 0,0% 5 83,3% 1 16,7% 0 0,0% G 100,0%
DESEMPENC_
LABORAL REGULAR 0 0,0% 0 0,0% 8 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 8 100,0%
NORMAL 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 3 100,0%
MUY BUENA 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de logistica Essalud - 2017.
Elaboracion propia.

Figura N° 1: El conflicto se relaciona con el desempeiio laboral de los
trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud 2017

PRUEBA DE HIPOTESIS ALFA  VALOR ESTADISTICO

ESTADISTICODE T

0.05 +1.677224196
STUDENT
estadistico de prueba 3 7815648625
0.630
Truo —sPEARMAN ——= = 3.781
V(1 —=0.6302)
(18-2)
x
Zona de rechazo de la Hy Zona de rechazo de la Ha
< a a _
- Arca = 2 I Zona de No rechazo de laH, I Arca = 5 >
| 1677 1677 l |

Fuente: Datos de la Tabla N° 2.
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Objetivo N° 1: Analizar el conflicto de los trabajadores del area de

Logistica del Hospital Ill Essalud 2017

Tabla N° 2: Nivel del Conflicto de los trabajadores del area de Logistica del

Hospital 11l Essalud 2017

% de N
Recuento columnas
MUY BAJO 0 0,0%
BAJO 3 16,7%
REGULAR 14 77,8%
CONFLICTO
ALTO 1 5,6%
MUY ALTO 0 0,0%
Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 2: Nivel del Conflicto de los trabajadores del area de Logistica del
Hospital 11l Essalud 2017

MUY ALTO, 0.0%

ALTO, 5.6%
MUY BAJO, 0.0%

-

Fuente: Datos de la Tabla N° 2.
Elaboracion propia.

El 77,8 % de los trabajadores del area de logistica manifiestan que el conflicto
esta mayormente en un nivel considerado como Regular. El 16.7% menciona que
contribuye en un nivel de Bajo, y el nivel Muy Bajo con un 0%, los niveles Alto y

muy Alto con un 5.6% y 0% respectivamente cada uno.
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Tabla N° 3: Nivel del Conflicto segin su dimension “DESARMONIA” de los

trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud 2017

% de N
Recuento columnas
MUY BAJO 0 0,0%
BAJO 1 5,6%
REGULAR 16 88,9%
DESARMONIA

ALTO 1 5,6%
MUY ALTO 0 0,0%
Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 3: Nivel del Conflicto segun su dimension “DESARMONIA” de los

trabajadores del area de Logistica del Hospital Ill Essalud 2017

88.9%
90.0%
80.0%
70.0%
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30.0%

0,
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10.0% 0.0% 0.0%
) e -

0.0%
MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

Fuente: Datos de la Tabla N° 3.

El 88.9 % de los trabajadores del area de logistica manifiestan que LA
DIMENSION DESARMONIA esta mayormente en un nivel considerado como
Regular. EI 5.6% menciona que contribuye en un nivel de Bajo, y el nivel Muy
Bajo con un 0%, los niveles Alto y muy Alto con un 5.6% y 0% respectivamente

cada uno.
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Tabla N° 4: Nivel del Conflicto segun su dimension “INCOMPATIBILIDAD” de
los trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud

2017
% de N
Recuento columnas
MUY BAJO 0 0,0%
BAJO 4 22,2%
REGULAR 10 55,6%
INCOMPATIBILIDAD ALTO 4 22.2%
MUY ALTO 0 0,0%
Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 4: Nivel del Conflicto segun su dimension “INCOMPATIBILIDAD” de los
trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud 2017

0,
60.0% 55.6%

50.0%
40.0%
30.0% 22.2% 22.2%

20.0%
10.0% 0.0% 0.0%
et R

0.0%
MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

Fuente: Datos de la Tabla N° 4.

El 55.6% de los trabajadores del area de logistica manifiestan que LA
DIMENSION INCOMPATIBILIDAD esta mayormente en un nivel considerado
como Regular. El 22.2% menciona que contribuye en un nivel de Bajo, y el nivel
Muy Bajo con un 0%, los niveles Alto y muy Alto con un 22.2% y 0%

respectivamente cada uno.
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Tabla N° 5: Nivel del Conflicto segun su dimension “PUGNA” de los

trabajadores del area de Logistica del Hospital 11l Essalud 2017

% de N
Recuento columnas

MUY BAJO 0 0,0%

BAJO 2 11,1%

REGULAR 13 72,2%

PUGNA ALTO 2 11,1%
MUY ALTO 1 5,6%

Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 5: Nivel del Conflicto segun su dimensién “PUGNA” de los

trabajadores del area de Logistica del Hospital Il Essalud 2017

80.0% 72.2%

70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% 11.1% 11.1%

5.6%
— L

0.0%
MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

Fuente: Datos de la Tabla N° 5.

El 72.2% de los trabajadores del area de logistica manifiestan que LA
DIMENSION PUGNA esta mayormente en un nivel considerado como Regular. El
11.1% menciona que contribuye en un nivel de Bajo, y el nivel Muy Bajo con un

0%, los niveles Alto y muy Alto con un 11.1% y 0% respectivamente cada uno.
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Objetivo N° 2: Analizar el desempefio laboral de los trabajadores del area
de Logistica del Hospital Il Essalud 2017.

Tabla N° 8: Desemperfio laboral de los trabajadores del area de Logistica del
Hospital 11l Essalud 2017.

% de N
Recuento columnas
PESIMA 0 0,0%
MALA 6 33,3%
REGULAR 8 44,4%
DESEMPENO_LABORAL NORMAL 3 16,7%
MUY 1 5,6%
BUENA
Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017

Elaboracion propia.

Figura N°8: Desempefio laboral de los trabajadores del area de Logistica del
Hospital Il Essalud 2017.

MUY BUENA PESIMA
5.6% 0.0%

NORMAL
16.7%

REGULAR
44.4%

Fuente: Datos de la Tabla N° 8.

El 44.4% de los trabajadores del drea de logistica manifiestan que el desempefio
laboral esta mayormente en un nivel considerado como Regular. El 33.3%
menciona que contribuye en un nivel de malo, y el nivel Pésimo con un 0%, los
niveles Normal en un 16.7% y Muy Buena a favor, con un 5.6% y 0%

respectivamente cada uno.
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Tabla N° 9: Desemperio laboral en base a su dimensién “HABILIDADADES /
CAPACIDADES” de los trabajadores del area de Logistica del
Hospital 11l Essalud 2017.

% de N
Recuento  columnas
PESIMA 0 0,0%
MALA 5 27,8%
REGULAR 10 55,6%
HABILIDADES_CAPACIDADES NORMAL 2 11,1%
MUY 1 5,6%
BUENA
Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 9: Desempeiio laboral en base a su dimension “HABILIDADADES /
CAPACIDADES” de los trabajadores del area de Logistica del Hospital Il
Essalud 2017.

55.6%

60.0%
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PESIMA MALA  REGULAR  NORMAL MUY
BUENA

Fuente: Datos de la Tabla N° 9.

El 55.6 % de los trabajadores del drea de logistica manifiestan que el
desempeno laboral en su dimension “Habilidades y Capacidades” esta
mayormente en un nivel considerado como Regular. El 27.8% menciona que
contribuye en un nivel de malo, y el nivel Pésimo con un 0%, los niveles Normal y

Muy Buena a favor, con un 11.1% y 5.6% respectivamente cada uno.
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Tabla N° 10: Desempefio laboral en base a su dimension
“‘COMPORTAMIENTOS?” de los trabajadores del area de Logistica del Hospital
[l Essalud 2017.

% de N
Recuento columnas
PESIMA 1 5,6%
MALA 7 38,9%
REGULAR 5 27,8%
COMPORTAMIENTO NORMAL 3 16,7%
MUY 2 11,1%
BUENA
Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 10: Desempefio laboral en base a su dimension
“COMPORTAMIENTOS” de los trabajadores del area de Logistica del Hospital
[l Essalud 2017.
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40.0%
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30.0%
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16.7%
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5.0% | | |
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PESIMA MALA REGULAR  NORMAL MUY
BUENA

Fuente: Datos de la Tabla N° 10.

El 27.8% de los trabajadores del drea de logistica manifiestan que el desempefio
laboral en su dimensién “comportamientos” esta mayormente en un nivel
considerado como Regular. El 38.9% menciona que contribuye en un nivel de
malo, y el nivel Pésimo con un 5.6%, los niveles Normal y Muy Buena a favor,

conun 16.7% y 11.1% respectivamente cada uno.
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Tabla N° 11: Desempefio laboral en base a su dimension “METAS Y
RESULTADOS” de los trabajadores del area de Logistica del Hospital Il
Essalud 2017.

% de N
Recuento  columnas

PESIMA 0 0,0%

MALA 8 44,4%

REGULAR 5 27,8%

METAS_RESULTADOS NORMAL 4 22.2%
MUY BUENA 1 5,6%

Total 18 100,0%

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores del area de
logistica Essalud - 2017
Elaboracion propia.

Figura N° 11: Desempeiio laboral en base a su dimension “METAS Y
RESULTADOS” de los trabajadores del area de Logistica del Hospital Il
Essalud 2017.

44.4%

45.0%
40.0%
35.0% 27.8%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0% 5.6%
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Fuente: Datos de la Tabla N° 11.

El 27.8% del personal en los trabajadores del drea de logistica manifiestan que
el desempenio laboral en su dimension “Metas y Resultados” esta mayormente
en un nivel considerado como Regular. El 44.4% menciona que contribuye en un
nivel de malo, y el nivel Pésimo con un 0%, los niveles Normal y Muy Buena a

favor, con un 22.2% y 5.6% respectivamente cada uno
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Objetivo N° 3: Analizar el conflicto y su relacién en el desempefio

laboral de los trabajadores del &rea de Logistica del

Hospital 11l Essalud 2017.

Tabla N°02: Prueba de Hipotesis Correlaciones

DESEMPEN
CONFLICTO O_LABORAL
Coeficiente
de 1,000 0,630
correlacion
CONFLICTO Sig
) ' 2
(bilateral) 0,023
N 18 18
Rho de Spearman —
Coeficiente
de 0,630 1,000
DESEMPEN @ correlacion
O _LABORAL . Sig. 0,023
(bilateral)
N 18 18

Descripcion:

Del cuadro y grafico N°02, se tiene que la prueba de hipétesis de Prueba de

Rho de Spearman con valor de coeficiente de correlacion 0.630, con

significancia bilateral de 0.023. Con una muestra de 18 colaboradores,

utilizando una estadistica de T rho Spearman, nos indica que existe una

relacion significativa entre las variables conflicto y desempefio laboral.
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IV. DISCUSION

En los resultados procesados podemos apreciar que brindan respuesta a los
objetivos propuestos para la siguiente investigacion.
Tomando en cuenta los criterios por Gonzales para identificar el conflicto, se
tomd en cuenta tres dimensiones: Desarmonia, incompatibilidad y pugna, los
cuales han sido evaluados por indicadores que nos permiten llegar a nuestros
objetivos de investigacion, el cuestionario aplicado por Gonzales se aplicéd a
una muestra de 18 colaboradores del area de Logistica del Hospital Il Essalud

Chimbote, lo cual se llego a los siguientes resultados.

En la figura N° 03 se observa que el 88.9% de los colaboradores aduce que
existe desarmonia dentro del area de logistica del hospital Ill Essalud, es
regular, dado a que no se compenetra el bienestar laboral entre los
colaboradores del area de logistica, seguido con un 5.6% que manifiestan que
este nivel de desarmonia es alto, lo que coincide con la tesis de Munguia
(2014) titulada “Propuesta de un taller de manejo de conflictos laborales para
mejorar el clima organizacional en personal operativo de una institucion
educativa de asistencia privada”, a su vez este resultado es definido por el
autor Escudero (2011) sostiene que el “conflicto es una brecha entre dos
personas con puntos de vista diferentes, lo cual este se da en el momento,

saltando a la superficie”.

En la figura N° 04 se observa que el 55.6% de los colaboradores manifiesta
que existe una incompatibilidad, regular, dentro del area de logistica del
hospital 11l Essalud, debido a que no existe transparencia, ni comunicacion por
parte del equipo de trabajo, causando malestar entre ellos, seguido con un
22.2% de una alta incompatibilidad, lo que coincide con la tesis de Miranda
(2010) titulada “La comunicacién estratégica como herramienta para la
resoluciéon de conflictos: un estudio de caso”, a su vez este resultado es
trabajado por el autor Chiavenato (2009) sostiene que “el conflicto da inicio a la
hostilidad y al rechazo por parte de un grupo de personas que actian y ejercen
su poder para lograr objetivos personales que a su vez trata de que la otra

parte logre sus metas”
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En la figura N° 05 se observa que el 72.2% de los colaboradores manifiesta
que existe una pugna, regular, entre los mismos, dentro del area de logistica
del hospital Ill Essalud, debido a que tanto los objetivos como las aspiraciones
de uno, no la tiene los demas es por eso que se da a notar el interés personal
antes que el de la organizacion, seguido con un 5.6% que perciben una pugna
entre colaboradores muy alto, lo que coincide con la tesis de Neyra (2014)
titulada “El arbitraje potestativo como forma de solucion de conflictos laborales”,
a su vez este resultado es trabajado por el autor Lépez (2013) sostiene que “el
conflicto es un enfrentamiento verbal que muestra a dos personas que quieren
imponer su posicidbn a cambio que este sea beneficiado, ya sea por un interés

personal o en conjunto”

En la figura N° 09 se observa que el 55.6% de los colaboradores del area de
logistica del hospital 1ll Essalud muestran sus capacidades/ habilidades a un
nivel considerado regular, puesto que aun no se pueden desenvolver dentro de
su area, seguido con un 27.8% que muestran sus capacidades/ habilidades a
un nivel considerado bajo debido a que no hay desenvolvimiento por parte de
los mismos, lo que coincide con la tesis de Quispe (2014) titulada “La seguridad
ocupacional y su influencia en desempefio laboral de la empresa madrera
corocha S.A.C. en el distrito de huanchaco 2014”, a su vez este resultado es
trabajado por el autor Robbins (2004) aduce que “el desempefio laboral es el
conjunto de habilidades y capacidades que permiten al trabajador poder

desarrollarse dentro de un puesto de trabajo”

En la figura N° 10 se observa que el 38.9% de los colaboradores del area de
logistica del hospital Ill Essalud muestran un comportamiento malo, debido a
que existe una mala interaccion y compenetracion por parte de los
colaboradores dentro de un grupo de trabajo, seguido con un 5.6% de un
comportamiento pésimo por parte de los mismos hacia el area de logistica y no
sabiendo trabajar en equipo, lo que coincide con la tesis de Mino (2014) titulada
“Correlacion entre el clima organizacional y el desempefio en los trabajadores
del restaurante de parrillas Maracos 490 del departamento de Lambayeque”, a
Su vez este resultado es trabajo por el autor Chiavenato (2000) que sostiene
como “las acciones o comportamientos observados en los empleados que son

relevantes al logro de los objetivos de la organizacién”
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En la figura N° 11 se observa que el 44.4% de los colaboradores del &rea de
logistica del hospital Il Essalud es malo, debido a que no se estan cumpliendo
con los objetivos propuestos por el area de logistica y menos el de la
organizacién, seguido con un 27.8% que regularmente se esta cumpliendo con
los objetivos y metas en algunas ocasiones, lo que coincide con la tesis de
Quispe (2014) titulada “La seguridad ocupacional y su influencia en desempefio
laboral de la empresa madrera corocha S.A.C. en el distrito de huanchaco
2014”, a su vez este resultado es trabajado por el autor Salgado (2009)
manifiesta que es la capacidad para “satisfacer exitosamente una demanda
compleja o llevar a cabo una actividad o tarea exitosamente en un contexto

particular’
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V. CONCLUSIONES

1.- Se determina que si existe relacion entre conflicto y desempefio laboral de
los trabajadores del area de logistica en el hospital 11l Essalud Chimbote - 2017,
segun el estadistico de prueba 3.781 lo cual se acepta la hipoétesis de
investigacion, debido que al existir desarmonia, incompatibilidad y pugna por
parte de los trabajadores, asi mismo su desempefio varia en cuanto a la
eficiencia que muestran en sus labores, a la iniciativa y a la colaboracion de

trabajo en equipo para lograr los objetivos de la empresa.

2.- Se llega a la conclusién que el 77.8% de los colaboradores manifiesta que
el conflicto es regular, debido a muchos factores siendo uno de ellos el nivel de
pugna es regular/ muy alto con un 72.2% y 5.6% respectivamente dando a
notar que los colaboradores del &rea de logistica buscar priorizar sus objetivos
personales antes que de los de la organizacién, otro factor importante es la
dimensién desarmonia considerada por los colaboradores en un 88.9% es
regular, debido a que se altera la paz y se rompe la tranquilidad del ambiente

laboral.

3.- Se llega a la conclusién que el desempefio laboral de los colaboradores del
area de logistica se encuentra en un nivel regular/malo con 44.4% y 33.3%
respectivamente debido a diversos factores como son en la dimensién
comportamiento con un 38.9%, es mala, se debe a que existe una mala
interaccidn y compenetracion por parte de los colaboradores, otro factor
importante es la dimension habilidades/ capacidades encontrdndose en un
nivel regular/malo con un 55.6% y 27.8% manifestando que no se esta
capacitando y orientando a los colaboradores en charlas u motivaciones que

ayuden a contribuir y mejorar sus habilidades.

4.- Se analizdé la relacién entre el conflicto y desempefio laboral de los
trabajadores del area de logistica del hospital 11l Essalud Chimbote - 2017, a
través de la prueba de hipétesis de rho de Spearman indica que existe una
correlacion positiva moderada de 0.630 entre ambas variables.
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VI. RECOMENDACIONES

1.- Aplicar un programa de coaching para el area de logistica ya que permite en
los colaboradores un cambio en sus perspectivas y el aumento de compromiso
y responsabilidad junto con ello poder lograr los objetivos y desarrollar nuevas

habilidades/ capacidades.

2.- Atender las quejas y los problemas de los colaboradores por parte del jefe

inmediato y asi dandole una pronta solucion.

3.- Aplicar un plan de remuneracion de acuerdo al cumplimiento de tareas y dar
a reconocer el esfuerzo que ponen desempefandolas para culminar
exitosamente el trabajo asignado. El plan de incentivo y recompensas a la
calidad del trabajo debe ser fundamental para tener un colaborador contento.
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ANEXOS
Anexo 01: CUESTIONARIO PARA MEDIR EL CONFLICTO

Cuestionario

Cuestionario para identificar conflictos laborales en el personal administrativo. Marca con una
x la respuesta que creas conveniente teniendo en cuenta las distintas opciones.

OPCIONES DE RESPUESTA

Siempre
Casi
siempre
A veces
Casi nunca

PREGUNTAS

DIMENSIONES
INDICADORES

Nunca

wn
IS
w
N

¢éExisten normalmente conflictos en su centro de
trabajo?

[EN

¢Ha tenido alguna vez un conflicto laboral con
algin companiero de trabajo?

¢Con que frecuencia se registran estos hechos?

¢La relacion laboral con sus compafieros es
buena?

Frecuencia de conflictos

éLa actitud que toma la empresa frente a los
conflictos es la correcta?

éSe toma en cuenta iniciativas propuestas por sus
compafieros dentro de la organizacién?

Desarmonia

conflictos

Actitud frente a

éEl trato laboral que recibe es justo?

¢Existe un ambiente de confianza entre
compafieros de trabajo?

¢éExiste la ayuda mutua entre compafieros de
trabajo cuando hay exceso de trabajo?

¢ Existe separacién de cargos, desempeiio de
tareas, y responsabilidades?

Relacidn laboral

¢Ha sido testigo de algun conflicto laboral, que
origino la renuncia de algun trabajador?

éMi jefe inmediato promueve actitudes positivas
que conlleven a conseguir los objetivos sefialados
de la organizacion?

éEl jefe inmediato te apoya cuando se encuentra
implicado en algun conflicto laboral?

Conflicto de intereses

Incompatibilidad

¢A parte de su remuneracion mensual, recibe
alguna bonificacion por su trabajo?

ny
remuneracion
es

¢éSe siente contento con la remuneracion pagada
por parte de la empresa?

Compensacio
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Condiciones laborales

Desde su ingreso ¢ Ha recibido algtin cambio de
puesto?

¢éLa organizacion utiliza el desempefio como base
para la promocién de ascenso?

¢El jefe felicita personalmente a un empleado por
un trabajo excepcional?

Su jefe inmediato felicita a los trabajadores
cuando realizan un buen trabajo

¢ Existe carga laboral en exceso?

éLas instalaciones de la empresa la brindan
seguridad de trabajar?

¢El puesto que ocupa se adecua a su perfil de
trabajador?

Pugna

Quejas y reclamos no resueltos

éLos reclamos son atendidos en la organizacién?

¢Su jefe inmediato estd apto para defenderlo de
cualquier problema o calumnia que se realice?

éExiste el celo profesional dentro de la
organizacién?

¢Cudndo presenta una queja a su jefe inmediato
siempre es atendida?

é¢Demuestra la organizacién un interés por
resolver quejas y reclamos?

Muchas gracias por su colaboracion.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Y/a«w-ve AW AZ&—W"“ , titular del

DNIL 5 de profesion
1 Y s

/}77‘71[7%’/0 5O Joetel 5 ejerciendo

actualmente como _ D¥EE , en la

Institucion U CU- Cls s bole

Por medio de la presente hago constar que he r&visado con fines de Vaiidacion

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal que labora

en
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items s
Amplitud de contenido ~
Redaccién de los Items rd
Claridad y precisién e
Pertinencia /
En Chimbote, alos _3® _dias del mes de_Jes 240 det 20/%
\ Firmma g
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Manuel  Andmnio  Cordode rng%/ , titular del
DNI. Ne 025551 oA 5 de profesion

Do certe 5 ejerciendo
actualmente como _Jepe de Qpicma ok Fords EdFoviad , en la

Institucion Unllmm[dg d GSar ”a“fi" - Oum‘[z

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora

en
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items "
Amplitud de contenido |/
Redaccién de los ftems >4
Claridad y precisién [
Pertinencia ;
En Chimbote, a los 3 (D _dias del mes de '|c/11i o del 201>
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CONSTANCIA DE VALIDACION

g |
Yo, P@OAWQ \/or‘w’,oe" Lu% A\WQ , titular del
-

DNL YOOSHMN3 L ] de profesion
CSTeosTIco TAToR MoT (0 5 ejerciendo
actualmente como DocenTe- , en la

Institucion Dy

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora

en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
L
Congruencia de Items
g f ,
Amplitud de contenido / >
Redaccion de los ftems //
Claridad y precision /
Pertinencia
En Chimbote, alos 22 dias del mes de j‘m o del 300

C@{ = rmmii.
Yarl

rma 3 . .

//F,/ /—é coLEGlo osc:ser:;fs'n:?s o .

REGION LA LiBeRTap - ERU




Anexo 02: GUIA DE EVALUACION PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL

EVALUACION DEL DESEMPERNO

Guia de evaluacién para identificar el desempeno laboral del personal administrativo del area
de logistica del Hospital Ill Essalud Chimbote. Marca con una x la respuesta teniendo en cuenta
los distintos criterios.

Ne°

Dimensiones

Indicadores

ftems

Opciones de respuesta

OPTIMO

BUENO

REGULAR

APENAS
ACEPTABLE

DEFICIENTE

2

Habilidades / Capacidades

Conocimiento del trabajo

¢Cuadl es el grado
de conocimiento de
sus funciones y
tareas?

éConoce todo lo
necesario respecto
a sus labores?

éSe familiariza con
el ambiente
laboral?

Comprension de situaciones

¢Cudl es el grado
de intuicidn y
percepcion para
captar problemas
laborales?

¢éTiene la capacidad
para asociar
situaciones
laborales?

éTiene la capacidad
para expresar ideas
o hechos laborales?

Capacidad de realizacién

¢éTiene la capacidad
de tomar la
iniciativa ante una
decision?

¢éTiene la capacidad
de concretar ideas
laborales?

¢éTiene la capacidad
de resolver
problemas dentro
de su puesto de
trabajo?

Comportamient

oS

Cooperacion

¢Cudl es su actitud
de colaboracién
hacia la empresa?

¢Cudl es su actitud
de colaboracién
hacia su jefe?
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¢Cual es su actitud
de colaboracién
hacia sus
compafieros de
trabajo?

Creatividad

éEs ingenioso al
desempefiarse en
su area?

¢éTiene la capacidad
para crear ideas
laborales?

éTiene la capacidad
para crear
proyectos
laborales?

Metas y resultados

Produccién

éSatisface las
exigencias de la
produccién?

¢éSatisface las
exigencias del drea
donde se
encuentra?

¢éSatisface la
cantidad de trabajo
encomendado?

Calidad de trabajo

¢Muestra exactitud
y esmero en las
labores que
realiza?

¢Finaliza sus tareas
encomendadas
cuando se le
requiere?

éEs ordenado con
respecto a sus
labores?
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CONSTANCIA DE VALIDATION

"/a wap AW AZ&»W«O— , titular del

oNL | e i §25952 , de profesién
,A)"?/“%“’&X‘D Jeetel 2 ejerciendo
actualmente como W“/&’ , en la

frstitucion. WEU- CLl s bole

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Vaiidacion
del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal que labora

en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items A
Amplitud de contenido ~
Redaccién de los items '
Claridad y precisién /
Pertinencia /
En Chimbote, alos 3% dias del mes de TeesreD del 20/%
\ Finma ~
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, MQ n !g] Antpnio Q}[Q_QQ% dgm%gé , titular del
DNL N° 02385164 5 de profesion

Do cente 5 ejerciendo
actualmente como _Jk \ Ed Foem , en la

Institucion Oni 5 3o (i 14

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacién al personal que labora

en
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items ~a
Amplitud de contenido ‘/
Redaccion de los items ¢/
Claridad y precision (/
Pertinencia
En Chimbote, a los 3 (O dias del mes de "uqi o del 201>
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, p@QAQQIx \/OE' 165’106 LU% A\MQ , titular del
Ne

DNIL YOOHIBL ; de profesion

CSTeosricd W To Y D')’\~(D , ejerciendo
actualmente como Docevie- , en la
Institucién LCv.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién

del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora

en
Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items / P
Amplitud de contenido //
Redaccion de los ftems .//
Claridad y precision /
Pertinencia
En Chimbote, a los dias del mes de del
Aic.Luis Alberts Clldery oo~
lm}———é COLE.G "o n::ES'E 1325 equ
— STA
REGION LA Lingros, O£ PERU
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