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RESUMEN

El trabajo de investigacion denominado “Gestidn de conflictos y el desempeiio
laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC,
2023” tuvo como objetivo establecer como los enfoques de gestidon de conflictos se
relacionan con el desempefio laboral de los colaboradores de la oficina de archivo
de una entidad publica. Con este propdésito, se planted un enfoque cuantitativo,
fundamentado en una investigacién de alcance correlacional con un disefio no
experimental. Con técnica de investigacion se utilizé la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Este cuestionario se aplicd al total de los 30
colaboradores de la oficina de la entidad. Los resultados de la investigacion
mostraron que la relacion entre la Gestidon de conflictos y el desempefio laboral de
los colaboradores es significativa y que ademas la asociacion entre ambas
variables es positiva (directa) y alta, con una magnitud de Rho = 0,821. En
conclusion, la gestion efectiva de los conflictos contribuye a un entorno laboral mas
saludable, fomentando la colaboracion, reduciendo el estrés y mejorando la

comunicacion entre los empleados.

Palabras clave: Gestion, conflicto laboral, desempefio, ambiente laboral.



ABSTRACT

The research work called “Gestién de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 2023” aimed to
establish how conflict management approaches are related to the work performance
of the collaborators of the MTC. filing office of a public entity. For this purpose, a
guantitative approach was proposed, based on a correlational research with a non-
experimental design. With research technique, the survey was used and the
guestionnaire was used as an instrument. This questionnaire was applied to all 30
employees of the entity's office. The results of the research showed that the
relationship between Conflict Management and the work performance of employees
is significant and that the association between both variables is positive (direct) and
high, with a magnitude of Rho = 0.821. In conclusion, effective conflict management
contributes to a healthier work environment, encouraging collaboration, reducing

stress and improving communication between employees.

Keywords: Management, labor conflict, performance, work environment.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, la gestion del conflicto en las organizaciones despierta siempre
interés desde el ambito de la investigacion y ese interés no ha disminuido hasta el
momento. En este sentido, Paresashvili et al. (2021) en su estudio desarrollado en
Georgia, destacan que la importancia de este problema en la actualidad, es la
misma para las pequefias, medianas y grandes empresas y es que cualquier
organizacion necesita ser capaz de gestionar conflictos, ya que es evidente que
todas las organizaciones los experimentan. Considerando que el impacto que
pueden tener en el clima de la entidad y el desempefio de los colaboradores, la
asociacion entre el conflicto de tareas y el desempefio debe moderarse

adecuadamente mediante estrategias de gestion de conflictos.

En el caso de América latina, Garcia (2022) de México destaca en su
estudio, la creciente importancia y el interés en la gestion de conflictos en las
organizaciones debido a los desafios que el entorno, que se vuelve particularmente
dificil en la regién, por la diversidad cultural, las disparidades socioeconémicas y
los entornos politicos cambiantes, presenta a aquellas organizaciones que buscan
mejorar el desempefio de sus empleados y, por extension, de la propia
organizacion. En este sentido, los métodos convencionales de resolucion de
conflictos frecuentemente necesitan ser modificados para tener en cuenta esta
complejidad cultural y contextual y lograr mejorar en la productividad de las

organizaciones.

Por su parte, Perl, no escapa a la existencia de conflictos en las areas de
trabajo, que, en algunos casos, se relaciona con la violacion de los derechos de sus
colaboradores y las condiciones en las que estos desarrollan sus funciones. Asi, La
labor de los colaboradores de las organizaciones no se desarrolla de manera eficaz.
Como resultado de esta situacién, frecuentemente surgen conflictos importantes,
algunos de los cuales pueden incluso poner en peligro la vida de los colaboradores.
Largas jornadas, bajos salarios, un lugar de trabajo desagradable, conflictos y
necesidad de quienes se ven obligados a aceptar este tipo de trabajo, en ausencia

de una gestion eficaz por parte de los empleadores, crean muchas veces



condiciones dificiles para la propia organizacion, lo que hace indispensable la

implementacion de mecanismos internos de resolucién (Flores, 2018).

A nivel local, la organizacién, aplicacion y gestidén del Sistema Integrado
de Transportes de Lima y Callao es el objetivo institucional de la Autoridad de
Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU), entidad publica técnica especializada
vinculada al Ministerio de Transportacion y Comunicaciones (MTC). La Unidad de
Gestion de Atencion al Ciudadano y Documentacion es una de sus numerosas
oficinas y unidades operacionales (ATU, 2020). Esta incluye a la oficina de archivo
central de la entidad, la cual tiene la responsabilidad de la administracion del

archivo general de la institucion.

En este sentido la oficina de archivo, es la encargada de atender
solicitudes relacionadas con procedimientos, expedientes e informes de toda la
entidad, lo que reviste una gran responsabilidad para la oficina. Sin embargo, la
existencia de restricciones desde el punto de vista logistico y de dotacion fisica, asi
como las tensiones derivadas las responsabilidades que se atienden, causan con
frecuencias desencuentros entre los colaboradores de la oficina. Estos
desacuerdos, pueden causar demoras en la ejecucion de ciertos procesos
relacionados con la gestion documental y puede afectar la capacidad de respuesta

de misma.

Es por esta razén que, para la oficina, resulta imprescindible, conocer la
naturaleza de los conflictos que se suscitan en el desarrollo de las operaciones y la
relacion que tiene con el desempefio de los colaboradores. En virtud de lo anterior,
esta investigacion apunta a indagar en esta problematica a fin de determinar de
manera objetiva la realidad de la organizacion en este punto. A partir de los
hallazgos, se espera formular recomendaciones para la mejora en la comprensién
de la relacién que existe entre la gestion de conflictos y en consecuencia del

desempenio de los colaboradores.

De lo anterior se propone la formulacién de la interrogante general en los
siguientes términos: ¢, Cudl es el nivel de relacién entre la Gestion de conflictos y el
desempenio laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica

del MTC, 2023? De la misma se derivan las siguientes interrogantes especificas:



¢Cudl es el nivel de relacion entre la mediacion y el desempefio laboral de los
colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 20237?; ¢ Cuél es
el nivel de relacibn entre la negociacion y el desempefio laboral de los
colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 20237?; ¢ Cuél es
el nivel de relacién entre la asertividad y el desempefio laboral de los colaboradores
del archivo central de una entidad publica del MTC, 2023?; ¢ Cudl es el nivel de
relacién entre la construccion de consenso y el desempefio laboral de los

colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 20237?.

La investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico puesto que el
estudio permite profundizar las variables de estudio y determinar en qué medida
dichas variables estan abordando la relevancia del tema. Es por ello, que la
investigacion busca brindar informacion detallada y documentada de las variables
gestion de conflictos y el desempefio laboral, se busca ofrecer explicaciones
importantes sobre el tema que sirvan de base para nuevas investigaciones. Asi
mismo, indagar sobre la relacion entre la gestion de conflictos y el desempefio de
los miembros del equipo permitira ampliar la comprension desde el punto de vista
conceptual, de como las tacticas de gestion de conflictos pueden afectar la
productividad y la eficacia de los trabajadores en este entorno especifico utilizando
un enfoque tedrico solido.

Desde el punto de vista practico, la investigacion se justifica puesto que
existe una clara utilidad en la gestion de conflictos en el archivo central de una
entidad publica. Este estudio busca proporcionar a la entidad una base sélida para
desarrollar estrategias y politicas que promuevan un ambiente laboral saludable, la
resolucién efectiva de conflictos y, en dltima instancia, la mejora del desempefio de
sus colaboradores. Los resultados de esta investigacion podran ser utilizados para
disefiar programas de capacitacion, establecer protocolos de resolucion de
conflictos y promover una cultura organizacional que fomente la colaboracion y la
productividad. En este sentido, el estudio producird datos utiles que pueden
utilizarse para disefar técnicas de gestion de conflictos que funcionen y aumenten
la eficacia y eficiencia del archivo central ademas de que esta informacion también

puede resultar valiosas para otras entidades que enfrenten probleméaticas similares.



En cuanto al aspecto metodoldgico, la investigacion se justifica puesto que
el disefio metodoldgico que se propone para abordar la gestion de conflictos en el
archivo central resultara Gtil para el desarrollo de investigaciones posteriores en el
campo organizacional. De este modo, se con el propdsito de que el disefo
metodoldgico constituya un aporte valioso para otros investigadores, se realiza una
descripcién exhaustiva del mismo, de tal forma que, otros investigadores puedan
evaluar de forma apropiada la replicabilidad del disefio, de acuerdo al contexto de

Sus respectivas investigaciones.

De este modo, el propdsito u objetivo general del estudio queda definido
como: Determinar el nivel de relacion entre el Gestién de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC,
2023. Del mismo se derivan los siguientes objetivos especificos: Determinar el nivel
de relacion entre la mediacion y el desempefio laboral de los colaboradores del
archivo central de una entidad publica del MTC, 2023; Determinar el nivel de
relacion entre la negociacion y el desempeio laboral de los colaboradores del
archivo central de una entidad publica del MTC, 2023; Determinar el nivel de
relacion entre la asertividad y el desempefio laboral de los colaboradores del
archivo central de una entidad publica del MTC, 2023; Determinar el nivel de
relacion entre la construccion de consenso y el desempefio laboral de los

colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 2023.

En funcién de lo anterior, se establece la siguiente hipotesis general: Existe
relacion significativa entre la Gestion de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores del archivo central de una entidad publica del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, 2023: Existe relacién significativa entre la
mediacién y el desemperio laboral de los colaboradores del archivo central de una
entidad publica del MTC, 2023; Existe relacion significativa entre la negociacion y
el desempefio laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad
publica del MTC, 2023; Existe relacién significativa entre la asertividad y el
desempenio laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica
del MTC, 2023; Existe relacion significativa entre la construccién de consenso y el
desempenio laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica
del MTC, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Imene y Joy (2023) se propusieron analizar cémo las técnicas de gestion de
conflictos afectan la produccion de los trabajadores en las instituciones terciarias
de Nigeria. Definieron para esto, una investigacién con un enfoque cuantitativo y un
disefio no experimental. Utilizando las herramientas analiticas de SPSS, se
recopilaron 80 datos de cuestionarios. Los resultados mostraron que, si bien el
enfoque de compromiso no tuvo ningun efecto en la productividad de los
empleados, el enfoque de colaboracién, el enfoque de acomodacién y el enfoque
de evitacion se relacionan significativamente con la productividad de los
empleados. Por lo tanto, el estudio insta al personal de alto nivel directivo de las
instituciones terciarias de Nigeria a organizar seminarios o talleres sobre
estrategias de gestion de conflictos organizacionales para el personal directivo de
nivel medio y bajo. También se debe educar a los empleados sobre como tratar a
sus superiores y adjuntos para mejorar la armonia y la gestion organizacional.

Iskamto (2022) propuso en su investigacion, determinar la relacion entre la
gestion del conflicto en el desempefio de los empleados en Giant Pekanbaru. Con
este proposito se definio un enfoque cuantitativo, un alcance correlacional y un
disefio no experimental. Los datos se recolectaron mediante las encuestas y el uso
cuestionarios como instrumentos de recoleccion. La muestra considerada fue de 90
participantes. Los métodos de analisis incluyeron la prueba t, prueba de validez,
prueba de confiabilidad con Crobanch, regresion lineal simple y analisis de
determinacién R cuadrado con un umbral de significancia de 0,05. el resultado de
la investigacion sobre la prueba t. Los resultados permitieron determinar que la
gestion del conflicto tiene un gran impacto en el funcionamiento de las personas.
Utilizando la informacion de la variable Y (rendimiento), se calculé un R cuadrado
(R2) de 0,597 o 59,7%. Usando R Square, se encontr6 que la variable
Independiente (conflicto) tiene una influencia del 59,7% sobre la variable
Dependiente (rendimiento), y otras variables representan el 40,3% restante de la
influencia.

De igual manera, Olawale (2021) establecié como objetivo de su estudio
observar los efectos de las estrategias para la gestién de conflictos que incluyen
forzar, suavizar, evitar y confrontar sobre el desempefio del personal, la creatividad

de los empleados, la prestacién de servicios y la productividad. En el estudio se
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utilizé un enfoque cuantitativo, con un disefio experimental y un alcance descriptico-
correlacional. La informacion requerida se recopilé utilizando datos primarios y
secundarios. El cuestionario sirvi6 como herramienta principal de recopilacion de
datos. La muestra del estudio la formaron cuatro bancos comerciales: First Bank,
UBA Bank, Eco Bank y Wema Bank. Utilizando datos originales. 200 empleados
bancarios elegidos al azar recibieron la informacion esencial a través de un
cuestionario estandarizado. Como metodologia de muestreo se utilizaron técnicas
de muestreo aleatorio simple.

Los resultados de la correlacion de Pearson muestran que existe
correlacion entre las estrategias de gestién de conflictos y el desempefio laboral
con un R= 0,935y el error de probabilidad de 0,01 que, al nivel de significancia del
1%, indica una relacion positiva entre las dos variables. De esto se deduce que en
algunos bancos comerciales del estado de Lagos existe correlacion entre la
estrategia de imposicion y la competencia de los empleados. Las conclusiones del
estudio mostraron que las estrategias tuvieron un impacto significativo en la
productividad de los empleados. Segun el estudio, si las técnicas de resolucion de
conflictos se aplican de forma constructiva, mejoran el desempefio de los
empleados. El estudio hizo varias recomendaciones como la de resolver
amistosamente los conflictos desarrollando estrategias efectivas y manteniendo
politicas aceptables como herramientas eficientes para gestionar los conflictos
continuamente en las empresas.

Por su parte, Paresashvili et al. (2021) establecieron como objetivo de su
estudio evaluar los principales obstaculos para la gestion de conflictos, y sus
efectos en la productividad individual y organizacional en Georgia. La investigacion
fue definida para este objetivo utilizando una técnica cuantitativa y un alcance
descriptivo-correlacional. El cuestionario y la encuesta se utilizaron como método
de investigacion. Los hallazgos de la investigacion mostraron que la comprension
de la gestién de conflictos y sus efectos beneficiosos y perjudiciales en las
organizaciones georgianas es bastante baja. La incorrecta distribucion de funciones
y deberes es la principal causa de conflicto. Los empleados prefieren utilizar una
manera colaborativa para resolver conflictos. En conclusion, existe una asociacion
considerable entre la capacidad de gestionar los conflictos y el desempeiio laboral.

El conflicto, el antagonismo y la discordia son permanentes e ineludibles en el



desarrollo de la sociedad. Por lo tanto, cualquier organizacion experimenta
conflictos y gestionar su calidad tiene un impacto en resultados de la organizacion.

Francis (2018) se plantea en su estudio como objetivo principal, examinar
como los enfoques de gestion de conflictos afectan el desempefio del personal en
los hospitales publicos. Los objetivos especificos del estudio fueron determinar
como los diferentes estilos de liderazgo afectaban el desempefio de los empleados
en hospitales publicos, incluyendo como las cualidades, las formas de evitacion, las
maneras complacientes y como las formas de integracién afectaban el desempefio.
La investigacién se basé en un enfoque cuantitativo, y se consider6 en cuanto a su
alcance como descriptiva- correlacional, utilizandose un cuestionario
semiestructurado basado en los objetivos del estudio como instrumento. Se
consideré una poblacion de 555 personas que componian el grupo objetivo
conformado por funcionarios clinicos, enfermeras y medicos de los cuatro
hospitales publicos del condado de Nyeri.

El método de muestreo empleado fue el muestreo aleatorio estratificado.
La muestra la formaron 166 personas, o el 30% de la poblacién objetivo. Se
examinaron la confiabilidad y validez de la herramienta de investigacion. Se
analizaron los datos mediante estadistica descriptiva, correlacién y estadistica
inferencial. Segun el analisis de correlacion, donde r = 0,504 y el nivel de
significancia sig (de dos colas) es 0,000, el estilo de compromiso tiene un vinculo
sustancial y favorable con el desempefio de los empleados. El estudio de
correlacion demuestra que el estilo dominante y el desempefio de los empleados
estaban correlacionados positivamente, con un valor de r = 0,408 y sig (de dos
colas) = 0,000 mayor que el nivel significativo de 0,01. Por tanto, un aumento en el
estilo dominante da como resultado una mejora en el desempefio de los empleados.

Los resultados demuestran que existe poca correlacion entre la conducta
evitativa y el desempefio del trabajador, donde r = 0,822 y sig (2 colas) = 0,822.
Segun el examen de las correlaciones, existe una asociacion sustancial entre el
comportamiento complaciente y el desempefio de los empleados, con un valor r de
-0,366 y un valor sig (de dos colas) de 0,000. Segun las correlaciones, donde r = -
0,336 y sig (2 colas) = -0,336, existe un vinculo muy significativo entre el estilo
integrador y el desempefo de los empleados. Para resumir, las conclusiones del

estudio sugieren que la administracion de los hospitales publicos deberia



considerar de cerca los diferentes enfoques de gestion de conflictos utilizados a la
luz de la investigacion. Ademas, se recomienda que la direccién emplee estrategias
de compromiso, evasion y dominio para resolver conflictos y que los hospitales
lleven a cabo sesiones de formacién sobre técnicas de gestion de conflictos para
crear conciencia sobre el tema.

Vasquez y Gutiérrez (2022) se propusieron en su estudio, determinar como
se conectan las estrategias de gestion de conflictos con el desempefio de los
colaboradores dentro de una estacion de servicio ubicada en el distrito de la
Victoria, Lima. Su desarrollo se basa en un enfoque cuantitativo, con un disefio no
experimental, transversal, correlacional-causal, cuantitativo. Con este propésito, se
considerd una muestra de 22 colaboradores con los que se utilizé la encuesta y el
cuestionario como técnica de investigacion e instrumento de investigacion. Los
resultados mostraron que las dos variables estan asociadas con un coeficiente R
de Pearson de 0,748. En conclusion, al realizar cambios en la forma en que se
gestionan los conflictos dentro de la empresa, se incide en la probabilidad de que
los miembros del personal ejecuten sus trabajos de manera mas efectiva, lo que
también se reflejara en un mayor nivel de desemperio de toda la fuerza laboral.

Avila y Vivar (2021) por su parte, se propusieron como obijetivo identificar
la asociacion entre la gestion de los conflictos laborales y el desempefio de los
empleados municipales de la municipalidad Provincial de Jauja. El estudio se baso
en un enfoque cuantitativo, el método deductivo fue la metodologia empleada con
un tipo de investigacion aplicada y un alcance descriptivo. Utilizando las
dimensiones de las variables, se empled una técnica y un instrumento de encuesta,
gue comprende una escala convencional de 40 articulos que satisface las hormas
de fiabilidad de los jueces determinados por el valor alfa de Cronbach de 0,8588.
Rho = 0,207; (p 0,113), los resultados recogidos mostraron que no habia relacion
entre las disputas laborales y el desempefio de los empleados. Como resultado de
los hallazgos del estudio, los investigadores concluyen que uno de los aspectos a
tener en cuenta para mejorar el rendimiento de los colaboradores es las técnicas
de gestidn de conflictos. Reyes (2019) establecié como propdésito de este estudio
fue determinar si existia relacidén entre las practicas de gestion de conflictos de los
colaboradores y su productividad en el trabajo en San Juan de Miraflores. La

investigacion fundamentada en un enfoque cuantitativa, observdé un alcance



descriptivo-correlacional con un disefio no experimental. La muestra la conformaron
47 docentes, tanto hombres como mujeres, que laboran. EI muestreo fue
probabilistico y se realiz6 mediante un método de muestreo aleatorio sencillo. Los
expertos también han evaluado las herramientas utilizadas. Los resultados, con un
Rho de 0.733, indicaron que existe una correlacion positiva estadisticamente
significativa entre el manejo de conflictos y el desempefio laboral.

Ccorihuaman (2018) en su estudio examina la conexion entre las practicas
de gestion de conflictos de los empleados de la Municipalidad Distrital de Santa
Maria de Chicmo y el desempefio laboral. Con un disefio no experimental,
investigacion de tipo aplicada, y un alcance descriptivo-correlativo, la metodologia
del estudio era cuantitativa en su naturaleza. Se entrevistd mediante un
cuestionario a una muestra de 40 personas de la poblacion general de la institucion.
La primera variable, que se relaciona con la gestion de conflictos, esta compuesta
por 20 items que corresponden a 5 dimensiones con el fin de diagnosticar y
comprender mejor la problematica que existe en el mencionado municipio. La
segunda variable, que mide el desempefio laboral, estd compuesta por 8 items que
corresponden a 2 dimensiones y ha sido validada por tres expertos en la materia.

Del estudio de fiabilidad de los cuestionarios se obtiene un coeficiente Alfa
de Cronbach de .908, que destaca por predecir tanto el desempefio laboral como
la gestion de conflictos. Los resultados, fundamentados en el valor del coeficiente
de correlacion rho de Spearman para la gestion de conflictos es de 1,00, indican
una confiabilidad perfecta, mientras que es de 0,685** para el desempefio laboral.

Flores (2018) finalmente, propone como objetivo conocer como los
empleados de la organizacion gestionan los conflictos y la relacion que tiene con
su desempefio laboral. Con este propdsito, se definié una investigacion con un
enfoque cuantitativo, un disefio no experimental y un alcance descriptivo-
correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 40 colaboradores y para el
analisis correlacional de los datos se utilizé un tamafio de muestra de 40
participantes. Se utilizO como instrumento el cuestionario. Los hallazgos
demuestran una fuerte relacion (Rho de Spearman de 0,956 y valor de p de 0.000)
entre el rendimiento de los empleados y la gestion de conflictos.

En lo que se refiere a la gestion de conflicto, esta es definida por Robbins

(2013) como un proceso organizacional abarca la identificacion, diagndstico,



gestion y resolucion de diferencias, conflictos y tensiones que surgen entre
individuos o grupos dentro de una organizacion. El objetivo de este enfoque de
gestiobn es lograr resoluciones creativas y ventajosas para todas las partes
interesadas, al tiempo que se mitigan los impactos adversos del conflicto en la
productividad, la unidad del equipo y el entorno laboral general. Por su parte, Bonilla
(2017), la define como los cambios sugeridos por los individuos que alteran el
entorno circundante y tienen impactos tanto directos como indirectos en una
comunidad pueden ser beneficiosos o perjudiciales.

La Teoria de la Gestion de Conflictos desarrollada por Robbins (2013) es
un marco fundamental dentro del &mbito de la psicologia de la organizacién y se
centra en la identificacion, comprension y resolucion competente de conflictos que
surgen entre individuos y grupos dentro del lugar de trabajo (Begum, 2022).

La nocion de que el conflicto es un aspecto inherente a la existencia
organizacional es un principio fundamental de la teoria antes mencionada, quien
sostiene que el conflicto, cuando se gestiona eficazmente, puede considerarse una
fuerza constructiva y no un fenédmeno intrinsecamente perjudicial. (Robbins, 2013).
Han surgido de esta forma, tres perspectivas distintas con respecto al conflicto, el
conflicto mencionado desde una perspectiva convencional, implica la necesidad de
evadir cualquier forma de disputa, lo que sirve como indicacion de una cuestion
subyacente dentro del colectivo.

Un punto de vista alternativo sobre las interacciones humanas es el
reconocimiento de que el conflicto es un subproducto natural e inevitable de
cualquier colectivo y no siempre perjudicial, mas bien, posee la capacidad de servir
como una fuerza constructiva que mejora la eficacia de un grupo (Tabassi et al.,
2018). El tercer y ultimo enfoque es el de la perspectiva de la interaccion que
postula que el conflicto puede servir como un elemento constructivo dentro de un
grupo, afirmando que un cierto grado de conflicto es esencial para el desempefio
optimo del grupo (Robbins, 2013).

La Teoria del conflicto sigue siendo una piedra angular de las ciencias
sociales y es crucial para comprender y resolver una variedad de conflictos en
diversos entornos. Segun Deutsch (2006), el conflicto puede definirse como "la

interaccién de personas que tienen objetivos incompatibles". Esta definicion hace
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hincapié en la importancia de los intereses divergentes como causa comun de
conflictos en la sociedad.

La construccion social del enfoque del conflicto es uno de los métodos
modernos mas importantes para estudiar los conflictos. Segun Bar-Tal (2013), las
controversias son construcciones sociales que se forman por las interpretaciones
de las partes y no solo por hechos objetivos. Este punto de vista hace hincapié en
como la cultura, la identidad y la historia forman la forma en que los conflictos son
percibidos y resueltos.

De Dreu y Weingart (2003) han hecho una contribucion sustancial al
campo del contexto organizacional al analizar las consecuencias positivas y
negativas que los conflictos pueden tener sobre el rendimiento del equipo vy la
organizacion. Afirman que, cuando se manejan bien, los desacuerdos dentro del
grupo pueden fomentar una toma de decisiones mas fuerte y una mayor creatividad.

Los conflictos internacionales y la consolidacién de la paz son otras dos
esferas en las que se ha utilizado la teoria de los conflictos. El concepto de
construccion de la paz transformadora fue introducido por Lederach (1997) y se
centra en cambiar las conexiones y los sistemas fundamentales que dan origen al
conflicto, en vez de tratar simplemente sus sintomas. En todo el mundo, esta
estrategia se ha aplicado en varios procesos de paz.

El punto de vista de género en la teoria del conflicto se ha vuelto mas
popular en estos dias. Enloe (2014) investigdé como las relaciones y las normas de
género afectan a la genesis y resolucion de conflictos en este contexto. Este punto
de vista hace hincapié en la importancia crucial de tener en cuenta el género en la
gestion y comprension de los conflictos.

En cuanto a las dimensiones de la gestién de conflictos, a partir del
desarrollo tedrico de Robbins (2013), se conciben cuatro dimensiones relacionadas
con las etapas o estrategias para gestionar los conflictos como lo son: Mediacion,
negociacion, asertividad y construccion de consensos.

La mediacion es una estrategia de gestion de conflictos que implica la
participacion de un intermediario imparcial en el proceso de negociacion entre las
partes en conflicto (Savescu, 2019). El mediador facilita el proceso mediante el cual
las partes involucradas profundizan en sus intereses y necesidades fundamentales,

llegando en Ultima instancia a un consenso que sea aceptable para todos (Robbins,
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2013). De igual forma, la mediacion sigue siendo una dimension esencial en la
gestion de conflictos. La mediacion implica la intervencion de un tercero neutral
para facilitar la comunicacién y la resolucion de controversias entre las partes en
un conflicto (Moore, 2014). Esta técnica es altamente eficaz en una variedad de
contextos. Benavides (2020), en su trabajo denominado, destaca cémo la
mediacion en linea ha evolucionado y se ha convertido en una herramienta valiosa
para abordar los conflictos en la era digital.

Por su parte, la negociacion es un esfuerzo procesal en el que las partes
en conflicto se esfuerzan por lograr un consenso que aborde adecuadamente sus
intereses compartidos, en este sentido, el proceso implica entablar un didlogo y
presentar posibles soluciones, ademas de buscar concesiones mutuamente
aceptables, con el objetivo final de resolver eficientemente el problema (Eklinder et
al. 2020). La negociacion sigue siendo una dimension clave de la gestion de
conflictos empresariales. El enfoque "Win-Win" de Fisher y Ury (1981) ha sido
actualizado y adaptado en obras mas recientes. Por ejemplo, Lax y Sebenius
(2020), en su libro "Negociacion en 3D: herramientas poderosas para cambiar el
juego en sus acuerdos mas importantes”, introducen un enfoque tridimensional de
la negociacion que aborda los aspectos tacticos, contextuales y estratégicos de
disefio de las negociaciones, que es relevante en situaciones complejas y
cambiantes de negocio.

En cuanto a la asertividad, es una competencia que abarca la capacidad
de expresar efectiva y directamente las propias demandas, deseos y opiniones sin
recurrir a conductas agresivas o sumisas (Silva, 2020). Un componente esencial de
la gestién de conflictos es la asertividad, ya que permite a las personas articular
con éxito sus preocupaciones y salvaguardar sus intereses, finalmente el proceso
de creacion de consenso implica esfuerzos de colaboracion destinados a identificar
soluciones mutuamente aceptables entre todas las partes involucradas en un
problema determinado, dicho método, facilita el cultivo de la colaboracion y la
practica de la toma de decisiones compartida (Eklinder et al. 2020). La asertividad
sigue siendo una dimension critica en la gestion de conflictos individuales. Autores
como McKay y Fanning (2018), han desarrollado enfoques actuales para mejorar
la asertividad y la comunicacion eficaz en situaciones de conflicto, que es relevante

en entornos personales y profesionales.
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La construccion de un consenso sigue siendo vital para la gestion de
conflictos en equipos y organizaciones. Autores como Kahane (2017) en su libro
Colaborando con el enemigo: Como trabajar con las personas con las que no esta
de acuerdo o le gusta o confia, exploran estrategias contemporaneas de consenso
en situaciones dificiles, donde las partes pueden tener diferencias significativas.

Por otra parte, la construccion de un consenso es un componente crucial
en la gestién de los conflictos. Segun Fisher et. al (2011), se basa en la nocion de
gue las partes en un desacuerdo pueden llegar a acuerdos mutuamente
beneficiosos trabajando juntos y persiguiendo intereses comunes en lugar de cavar
en posiciones dogméaticas. Ademas, Lencioni (2012) afirma que fomentar el
consenso dentro de las empresas es crucial para prevenir conflictos internos y
promover operaciones eficientes. El fomento del consenso en la gestion de
conflictos consiste en encontrar un terreno comun y trabajar hacia soluciones que
satisfagan a ambas partes, fomentando relaciones mas felices y mas fructiferas en
el proceso.

En cuanto al desempefio laboral, Koopmans et al. (2013) lo define como
un constructo tedrico que involucra la variedad de comportamientos y resultados
exhibidos por los empleados en sus roles dentro de una organizacion. Comprende
las actividades, comportamientos y resultados que los individuos emprenden y
logran en el contexto de su empleo (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

Dicha conceptualizacion esta relacionada con El Modelo de Desemperio
Multidimensional (MDM), conceptualizado por el Dr. John P. Campbell. Dicho
modelo es un marco tedrico destacado dentro de los dominios de la psicologia
organizacional y la gestion de recursos humanos. Su objetivo principal es
comprender y evaluar de manera integral el desempefio laboral mediante la
adopcion de una lente multidimensional. La metodologia antes mencionada es
ampliamente reconocida por su énfasis en evaluar diversas facetas del desempefio,
reconociendo lo inadecuado de reducir el desempefio laboral a una métrica singular
(Cuello et al., 2020).

Junto con las dimensiones primarias, Campbell (1996), también enfatizé la
importancia de tener en cuenta elementos contextuales y organizacionales que
tienen el potencial de impactar el desempeiio laboral. Los factores mencionados

anteriormente incluyen el entorno de trabajo, la disponibilidad de recursos, las
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oportunidades de desarrollo, los mecanismos de retroalimentacion y la cultura
organizacional influyente. El MDM reconoce que el desempefio de un empleado
esta influenciado no sélo por sus habilidades y esfuerzos personales, sino también
por otras variables externas.

Continta describiendo Cuello et al. (2020) que la utilizacion del Modelo de
Desempefio Multidimensional (MDM) dentro del contexto organizacional implica la
evaluaciéon regular y metodica del desempefio en todas las dimensiones. La
evaluacion se puede realizar utilizando varias metodologias, incluidas evaluaciones
de desempefio, encuestas de 360 grados, observaciones directas en el lugar de
trabajo y la utilizacién de indicadores de desempefio especificos. Reza y Lukman
(2022), a través de un analisis integral de las muchas dimensiones, las empresas
pueden construir estrategias mas eficientes para la gestion de recursos humanos y
el desarrollo profesional. Esto implica un examen exhaustivo de las fortalezas y
debilidades asociadas con cada componente, permitiendo a las organizaciones
adaptar sus enfoques en consecuencia.

Motowidlo et al. (2014) afirman que el modelo de Campbell tiene una
importancia teorica significativa en la evaluacion del desempefio laboral. Este
modelo se caracteriza por su caracter multidimensional, ya que abarca diversos
componentes que contribuyen a la determinacion del desempefio. Al examinar el
comportamiento de los trabajadores y su capacidad para influir en los resultados,
el modelo Campbell ayuda a formular estrategias que se alinean con los objetivos
organizacionales. En esencia, el modelo de desempefio multidimensional
desarrollado por John P. Campbell tiene una importancia tedrica significativa dentro
de los dominios de la gestidén de recursos humanos y la psicologia organizacional.
El énfasis en evaluar diversas facetas del desempefio laboral establece un marco
sélido para comprender y mejorar el desempefio de los empleados dentro de las
organizaciones. Este enfoque reconoce que el desempefio no puede limitarse a
una métrica solitaria, sino que abarca una variedad de factores que impactan tanto
el éxito individual como la efectividad organizacional.

Basado en la teoria de Campbell y a partir de los aportes de Koopmans en
su Escala de Rendimiento Laboral Individual, se establece que las dimensiones del
desempenfo laboral son: el desempefo de tareas, el desempefio contextual y el

comportamiento contraproducente (Ramos-Villagrasa et al., 2019). El desempefio
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de tareas se refiere a una variedad de comportamientos que varian entre diferentes
ocupaciones, a menudo definidos explicitamente por roles laborales y tipicamente
delineados en descripciones de puestos (Aguinis, 2013). Se puede definir como la
habilidad y disposicion de un empleado para realizar las actividades y funciones
gue son parte integral de su puesto de trabajo de manera efectiva y eficiente
englobando comportamientos que conducen la prestacion de un servicio
satisfactorio (Shanshan et al., 2019).

Estas actividades pueden incluir tareas rutinarias, proyectos especificos,
metas cuantitativas y cualitativas, y responsabilidades diarias relacionadas con la
posicién del empleado. Salgado y Cabal (2011) idearon un sistema de evaluacion
del desempefio adaptado a los empleados del sector publico, teniendo en cuenta
sus respectivos niveles de responsabilidad. Dentro del espectro de puestos de alto
y bajo nivel, cabe destacar que solo el 40% de los indicadores de desempefio de
tareas resultaron ser comunes. En concreto, los dos indicadores compartidos
fueron el conocimiento técnico y la productividad, que engloba aspectos tanto de
cantidad como de calidad (Ramos-Villagrasa et al., 2019).

El segundo factor se refiere al desempefo contextual, que también se
conoce como comportamiento de ciudadania organizacional, puede describirse
como una conducta que apoya los objetivos de la empresa mejorando su clima
social y psicologico. Abarca responsabilidades que se extienden mas alla de los
deberes profesionales, asi como la demostraciéon de iniciativa, proactividad,
colaboracion con los demas y entusiasmo (Ramos-Villagrasa et al., 2019). Esto
abarca varios comportamientos, como brindar asistencia a colegas, participar en
esfuerzos de colaboracion para proyectos mas alla de las funciones designadas,
participar activamente en iniciativas destinadas a la mejora continua y fomentar una
conducta agradable dentro del ambiente de trabajo. La diferenciacion esta en el
ambito del desempefio de tareas, donde el desempefio contextual apunta a mejorar
el funcionamiento general de la organizacion, pero sin un impacto directo en la
productividad de los trabajadores individuales.

El comportamiento laboral contraproducente, se refiere a acciones
voluntarias que tienen un impacto perjudicial en el bienestar general de una
organizacion (Rotundo y Sackett, 2002). La gama de comportamientos abarcados

en esta categoria incluye conducta fuera de la tarea, presentismo, quejas, errores
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intencionales en el desempefio de tareas, uso indebido de privilegios, ausentismo
injustificado, falta de puntualidad, robo de propiedad de la empresa, sabotaje, acoso
laboral, difamacién, incumplimiento de normas de seguridad y otras conductas que
socavan el funcionamiento de la organizacion (Koopmans et al., 2011).

El dominio del comportamiento laboral contraproducente abarca una
estructura bidimensional, las que estan dirigidas a los individuos, como los chismes
sobre los compafieros de trabajo, y las que estan dirigidas a la organizacion, como
el ausentismo. Sin embargo, investigaciones empiricas recientes sobre conductas
laborales contraproducentes han examinado enfoques tanto unidimensionales
como multidimensionales. Por ejemplo, los estudios de Navarro-Carrillo, Beltran-
Morillas, Valor-Segura y Exposito (2018), y Rehman y Shahnawaz (2018) se han
centrado en enfoques unidimensionales. Por otro lado, Bragg y Bowling (2018),
Fernandez del Rio, Barrada y Ramos-Villagrasa (2018), Fine y Edward (2017) y
Morf, Feierabend y Staffelbach (2017) han explorado enfoques multidimensionales.

El comportamiento laboral contraproducente es un tema de considerable
preocupacion para las organizaciones debido a los resultados adversos que
genera. Estas actividades tienen el potencial de provocar una disminucion de la
productividad, la calidad del trabajo y la moral de los empleados. Ademas, las
personas pueden incurrir en gastos financieros y legales, como gastos relacionados
con demandas por acoso laboral o la pérdida de activos de la empresa (Qiangian
et al., 2023).

Desde el punto de vista tedrico y en funcion de lo que estudios previos
considerados, es claro que existen suficientes elementos para considerar que el
conflicto tiene impacto en el desempefio en los lugares de trabajo, de forma que su
exacerbacion, puede obstaculizar las conexiones entre los miembros del equipo.
Dado que la gestion del conflicto es un proceso administrativo, es necesario que se
ejecute adecuadamente. El impacto del conflicto en el entorno laboral no solo se
limita al rendimiento o la productividad, sino que también puede conllevar efectos
perjudiciales y peligrosos para la salud y el bienestar personal. Los conflictos
relacionados con la depresion se vinculan con las situaciones emocionales
negativas experimentadas por los empleados. Las quejas psicosomaticas y la
insatisfaccion con la vida son fendmenos que han sido objeto de estudio en el

ambito académico (De Dreu y Beersma, 2005).
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La investigacion sobre conflictos y teoria ha sido tradicionalmente
enfocada en la gestion de conflictos en relacion con estrategias personales, equipos
de trabajo efectivos y productividad. Hasta cierto punto, se ha prestado poca
atencion a los resultados sobre la satisfaccion, el compromiso organizacional, el
abandono intencional del trabajo, la salud ocupacional y el bienestar personal. Esta
practica puede facilitar la separacién de la teoria del conflicto y la investigacién a
gran escala en el campo de la psicologia organizacional y el estudio del
comportamiento en las organizaciones. Ademds, esta situacion dificulta la
ejecucion de labores en las que aln no se tiene certeza sobre cdmo se llevaran a
cabo las intervenciones, las cuales pueden afectar no solo el conflicto o la eficacia,

sino también la satisfaccion laboral (Spector y Burk-Lee, 2008).
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

Para proporcionar descripciones y explicaciones de las variables en consideracion,
la investigacibn empled un enfoque cuantitativo, que se caracteriza por la
recopilacion y evaluacion sistematica de datos numéricos, asi como las conexiones
entre ellos, utilizando para dicho proceso herramientas y coeficientes de naturaleza
estadisticas (Kothari, 2004).

Por otra parte, la investigacion es de tipo aplicada. Esta se ocupa
principalmente de abordar problemas practicos e implementar los resultados de la
investigacion en contextos del mundo real, utilizando como fundamento o soporte,
teorias y conceptos predefinidos, que permiten formular las hipétesis de trabajo

preliminares que marcan la ruta de inicio de la investigacion (Kothari, 2004).
3.1.2 Disefo de investigacion

En cuanto a su disefio, constituye un estudio no experimental. Este no implica la
intervencion deliberada de las variables independientes y la posterior observacion
de su impacto en las variables dependientes. En cambio, se centra principalmente
en la observacion y descripcion de diversos eventos, capturandolos tal como se

presentan en la realidad (Hernandez et al., 2020).

En cuanto a su alcance, la investigacion es correlacional, la cual se refiere
a un tipo de estudio que tiene como objetivo establecer la naturaleza de la relacion
entre dos 0 mas variables, asi como determinar la magnitud y direccion de dicha
asociacion (Arias, 2016).

De igual forma, la investigacion es transversal o de corte transversal,
puesto que ejecuta la recopilacion de datos en un momento especifico para
representar caracteristicas o relaciones en ese momento particular, obteniendo una
instantanea del mismo. En este caso, no se realiza seguimiento del comportamiento

de las variables a lo largo del tiempo (Hernandez et al., 2020).
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1. Gestién de conflictos
Definicion conceptual:

En una organizacion, la gestidén de conflictos entre individuos o grupos en el lugar
de trabajo es un proceso crucial que incluye la deteccion temprana, el andlisis en
profundidad, la aplicacién de técnicas exitosas y la resolucion satisfactoria de
desacuerdos, fricciones y tensiones. Segun Robbins (2013), la gestion de conflictos
tiene como objetivo crear un ambiente de trabajo pacifico y eficaz donde las
diferencias se conviertan en oportunidades de avance y creatividad en lugar de

barreras insuperables.
Definicién operacional:

Es un concepto que se abordara como una variable cuantitativa e incluira el proceso
a través del cual se identifican, gestionan y se resuelven las desavenencias en el
lugar de trabajo, considerando la mediacion, la negociacion, el asertividad y la

construccion de consenso.

Variable 2. Desempefio laboral
Definicién conceptual:

Segun Koopmans et al. (2013) el desempefio laboral incorpora una amplia gama
de comportamientos y resultados que exhiben los empleados en el cumplimiento
de sus responsabilidades dentro de una organizacion. Estos elementos consisten
en liderazgo, ambiente de trabajo, cultura organizacional, impulso y habilidades
individuales. Este concepto resulta fundamental para poder evaluar, capacitar y
maximizar el desempefio de los empleados. Ayudandoles a identificar los factores
criticos que influyen en la felicidad, la productividad y el logro de los objetivos de la

empresa de los empleados.
Definicién operacional:

Es un concepto que se abordara como una variable cuantitativa e incluye toda una
variedad de aspectos relacionados con el rol de los colaboradores dentro de la
organizacion, considerando el desempefio de tareas, el desempefio contextual y el

comportamiento contraproducente.
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3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion

La poblacion es el conjunto de individuos o elementos que poseen un rasgo
compartido que lo hace relativamente homogéneo y constituyen el foco de atencion
en la investigacion (Creswell, 2014). En este caso, la poblacion estuvo conformada
por los 30 colaboradores de la oficina de gestion documental central, adscrita a la
gerencia general de una entidad publica del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones. No se utilizara muestra, pues el abordaje sera de tipo censal,

considerando el total de individuos de la poblacién.

Criterios de inclusion

El estudio incluy6 a todos los empleados que dieron su consentimiento informado
al comienzo de la encuesta y estaban dispuestos a participar. Dentro de los criterios
principales se encuentran: mayoria de edad para hacer uso de sus facultades,
experiencia de minimo 2 afos relacionada al area de archivo, capacitaciones
minimas en cursos o diplomados en gestion documental, no tener ningln proceso
administrativo y tener mas de 3 meses laborando en la oficina de gestion

documental central adscrita al MTC.

Criterios de exclusion

A los trabajadores que no manifiesten su voluntad de participar en el estudio se les
respetara su libertad de eleccién. No se incorporé a trabajadores de oficinas
adscritas al MTC.

3.3.2 Muestra

La muestra se refiere al subconjunto de individuos que se elige para participar en
un estudio y que comparte con la poblacion caracteristicas que la hacen
representativa. Su utilizacion permite que el levantamiento de informacion sea mas
practico y eficiente. En este caso, se utilizé una muestra censal, que considera

todos los elementos de la muestra (Hernandez et al., 2020)

3.3.3 Muestreo

No se utiliz6 muestreo pues se abordo la totalidad de la poblacion considerada.
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3.3.4 Unidad de Andlisis

El término "unidad de andlisis" se refiere a la entidad o elemento especifico que es
objeto de examen y andlisis en un estudio de investigacion. Esto puede abarcar
varias entidades, incluidos individuos, grupos, eventos (Creswell, 2014). En este
caso la unidad de analisis fueron colaboradores mayores de edad, con minimo 2
afos de experiencia relacionados al &rea que cuenten con capacitaciones minimas
en cursos y diplomados en gestion documental, no tener procesos administrativos
y cuenten con mas de 3 meses laborando en la oficina del archivo central, adscrita
a la gerencia general de una entidad publica del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En cuanto a las técnicas de investigacion, estas se definen como las estrategias
operativas, empleadas con el fin de recopilar datos, abarcando varios tipos como
encuestas, entrevistas, observaciones, experimentos y otros meéetodos similares.
(Kothari, 2004). En este caso se utilizé la encuesta como técnica de investigacion,
pues la misma permite la recopilacion sistematica y ordenada de los datos,
utilizando una bateria de preguntas con respuestas acotadas (Hernandez et al.,
2020).

Respecto al instrumento de investigacion, este se refiere al mecanismo
concreto utilizado con fines de recopilacién de datos, que abarca cuestionarios,
escalas, equipos de medicion y otras herramientas similares (Creswell, 2014). En
este caso, se utilizé el cuestionario como instrumento de medicion de ambas
variables de estudio, el mismo, estd compuesto preguntas predefinidas y

estructuradas de manera estandarizada (Hernandez et al.,2020).
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Se presentan a continuacion las fichas técnicas de ambos instrumentos:

Ficha técnica de instrumento Gestidon de conflictos:

Nombre : Cuestionario para medir la Gestion de conflictos

Autor . Lic. Domiciano Flores Carrasco.

Dimensiones . Mediacion, negociacion, asertividad, construccién del
consenso.

NUmero de items : 20

Opciones : Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4)
Siempre (5)

Validacion . Juicio de expertos

Tabla 1

Expertos validadores cuestionario gestion de conflictos

Nombre y Apellido Especialista
Dr. Marcelo Quispe Luis Especialista Metodoldgico
Dr. Jorge Ramos Chang Especialista Tematico
Dr. Segundo Vasquez Ruiz Especialista Estadistico

Tabla 2

Confiabilidad cuestionario gestién de conflictos

Tipo Valor

Alpha de Cronbach 0.971
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Ficha técnica de instrumento desempefio laboral:

Nombre . Cuestionario para medir el desempefio laboral
Autor . Lic. Rodriguez Sonia y Lic. Gutiérrez Anabel.
Dimensiones . Desempeiio de tareas, desempefio contextual vy

comportamiento contraproducente

Numero de items : 28
Opciones - Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4)
Siempre (5)
Validacion . Juicio de expertos
Tabla 3

Expertos validadores cuestionario desempefio laboral

Nombre y Apellido Especialista
Dra. Lupe Graus Cortez Especialista Metodolégica
Mg. Yvette Plasencia Marifios Especialista Tematica
Dr. Luis Torres Cabanillas Especialista Estadistico

Tabla 4

Confiabilidad cuestionario desemperio laboral

Tipo Valor

Alpha de Cronbach 0.950

3.5 Procedimientos

Una vez definidos los instrumentos idoneos para el levantamiento de la informacién,

se verificd la confiabilidad de los mismos, utilizando el Alfa de Cronbach y se
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procedio a su aplicacion para la recoleccién de la misma en campo. El proceso de
levantamiento de campo inici6 con la coordinacién con los responsables de la
entidad publica para programar el levantamiento de la informacion y obtener acceso
al personal u oficinas pertinentes. En este sentido, se establecio el dia mas propicio
para la aplicacion de las mismas con el fin de causar la menor alteracion posible en
las rutinas de trabajo de la misma. El dia de la aplicacion se explico a los
encuestados el propésito de la investigacion y se brindaron las instrucciones para
el llenado de los instrumentos. Una vez culminado el proceso de levantamiento, se
procedi6 a la verificacion del llenado de los mismos y se agradecié a los

participantes por su disposicién a participar.

Posteriormente a esto, una vez recopilada la informacion se procedié a su
tabulacion preliminar en Microsoft EXCEL para verificar la coherencia de los
registros. Posteriormente a esta, se procedié a la fase de elaboracion de resultados
lo que permitira determinar el comportamiento de las variables, asi como contrastar
las hipotesis establecidas. Finalmente se elabor6 la discusion, conclusiones y

recomendaciones a que pertinentes.

3.6 Método de andlisis de datos

Para el analisis de los datos se utilizo el paquete estadistico Statistical Package for
the Social Sciences (SPSS). El primer paso consistio en evaluar si los datos siguen
una distribucién normal, esto es importante para determinar si es posible utilizar
técnicas estadisticas paramétricas o no. Este analisis se realizé mediante el uso de

pruebas de Kolmogorov-Smirnov.

En tal sentido, si los datos se distribuyen normalmente se utilizaran pruebas
paramétricas como la pruebat de Student, o la prueba de chi-cuadrado (cuando se
utiliza en su forma paramétrica). En el caso de que la distribucibn sea no
paramétrica, se utilizara la prueba U de Mann-Whitney, la prueba de Wilcoxon o el
chi-cuadrado (cuando se utiliza en su forma no paramétrica). En lo que se refiere a
los andlisis de tipo inferencial, se usaron los respectivos estadisticos para la
contrataciéon de las hipétesis a fin de dar respuesta a la veracidad de las

proposiciones iniciales del estudio.
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3.7 Aspectos éticos

La investigacibn se ejecutd siguiendo los principios de beneficencia, no
maleficencia y justicia. En cuanto al principio de beneficencia, se considerara al
abordar la problemética y las variables involucradas, la generacién de conocimiento
en el ambito de estudio con el propésito de favorecer el bien comudn, en general de
toda persona involucrada en el desarrollo del mismo y en particular de todos los
colaboradores de la oficina. Se implement6 una estricta politica ética para evitar
generar dafo de manera deliberada y evitar la posibilidad de ejecutar
procedimientos que alberguen intencion maliciosa alguna hacia los participantes en
el estudio o hacia terceros que puedan verse afectados indirectamente. De igual
forma, se garantizé la equidad, se fomentd la inclusion de y prohibio la
discriminacion. Para garantizar que los estandares morales prevalezcan en todas
las actividades y decisiones, esta investigacion se compromete a defender la
integridad ética en cada etapa del estudio, ofreciendo a cada cual, condiciones
idéneas en cuanto a los recursos y beneficios que les correspondan legitimamente.
Respecto a las fuentes consideradas, se garantizo el respeto a los derechos de los
autores cuya produccion académica ha sido incorporada como parte de los aportes
en el desarrollo de la misma. En este sentido, la inclusion de informacion
desarrollada por otros autores se realizé con el citado correspondiente de acuerdo

a lo establecido en el sistema de referencia de APA.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis Descriptivo

Figura 1

Distribucion porcentual de las valoraciones del Desempefio Laboral
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Desempeiio laboral

La figura 1 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la variable Desempefio Laboral. Se observo que el 60,0% estuvo de
acuerdo en la categoria “Casi siempre”, el 33,3% en la categoria “A veces” y un
porcentaje reducido (6,7%) optd por la categoria “Siempre”. Para esta variable el

93,3% de las opiniones se concentraron en las categorias “Casi siempre — A veces”.
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Figura 2

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension rendimiento en las
tareas de la variable Desempefio Laboral
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La figura 2 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimension Rendimiento en las tareas de la variable Desempefio
Laboral. Se observo que el 53,3% estuvo de acuerdo en la categoria “Casi
siempre”, el 30,0% en la categoria “Siempre”, el 13,3% en la categoria “A veces” y
un porcentaje (3,3%) reducido optd por la categoria “Casi nunca”. Para esta
dimension el 83,3% de las opiniones fueron favorables, concentrandose en las

categorias “Casi siempre — Siempre”.
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Figura 3

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension rendimiento de
contexto de la variable Desempefio Laboral

50.00%

46.70%

45.00%

40.70%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

Frecuencia Porcentual

15.00%

10.00%

6.70% 6.70%
- - -
0.00%
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Rendimiento de Contexto

La figura 3 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimension rendimiento de contexto de la variable Desempefio
Laboral. Se observé que el 46,7% estuvo de acuerdo en la categoria “Siempre”, el
40,0% en la categoria “Casi siempre”. Y en la categoria “A veces” y “Casi nunca”
cada una con 6,7%. Para esta dimension el 86,7% de las opiniones fueron

favorables, concentrandose en las categorias “Siempre — Casi siempre”.
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Figura 4

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension comportamiento
contraproducente de la variable Desempefio Laboral
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La figura 4 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimensién comportamiento contraproducente de la variable
Desempefio Laboral. Se observé que el 43,3% estuvo de acuerdo en la categoria
“Casi nunca”, el 40,0% en la categoria “A veces”, el 10,0% en la categoria “Casi
siempre” y un porcentaje minoritario del 6,7% opt6 por la categoria “Siempre”. Para
esta dimension el 83,3% de las opiniones fueron desfavorables, concentrandose en

las categorias “Casi nunca — A veces”.

En resumen, de las valoraciones de las dimensiones que conforman la
variable Desempefio Laboral se observé que comportamiento contraproducente es
la dimensién con mayor porcentaje de opiniones menos favorables (Casi nunca —
A veces). Por lo que se deben tomar acciones para mejorar los aspectos

relacionados con esta dimension.
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Figura 5

Distribucion porcentual de las valoraciones de la variable Gestion de Conflictos
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Gestion de Conflictos

La figura 5 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la variable Gestion de Conflictos. Se observo que el 56,7% estuvo de
acuerdo en la categoria “Siempre”, el 23,3% en la categoria “Casi nunca”, en la
categoria “Casi siempre” y “Nunca” cada una obtuvo el 10,0%. Para esta variable
el 80,0% de las opiniones fueron favorables, concentrandose en las categorias

“Siempre — Casi nunca”.
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Figura 6

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension Mediacion de la
variable Gestién de Conflictos
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La figura 6 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimension Mediacion de la variable Gestion de Conflictos. Se observo
que el 46,7% estuvo de acuerdo en la categoria “Siempre”, el 23,3% en la categoria
“Casi siempre”, el 23,3% en la categoria “Nunca” y el 6,7% opto por la categoria
“Casi nunca”. Para esta dimensién el 70,0% de las opiniones fueron favorables,

concentrandose en las categorias “Casi siempre - Siempre”.
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Figura 7

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension Negociacion de la
variable Gestién de Conflictos
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La figura 7 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimension Negociacién de la variable Gestidon de Conflictos. Se
observo que el 46,7% estuvo de acuerdo en la categoria “Siempre”, el 26,7% en la
categoria “Casi siempre”, el 20,0% en la categoria “Nunca” y un porcentaje bajo de
opiniones estuvieron concentradas en las categorias “Casi nunca” y “A veces” cada
una con el 3,3%. Para esta dimension el 73,4% de las opiniones fueron favorables,

concentrandose en las categorias “Siempre — Casi siempre”.
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Figura 8

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension Asertividad de la
variable Gestién de Conflictos
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La figura 8 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimension Asertividad de la variable Gestion de Conflictos. Se
observo que el 46,7% estuvo de acuerdo en la categoria “Siempre”, la categoria
“Nunca” obtuvo el 23,3%; el 16,7% en la categoria “Casi siempre” y el 13,3% en la
categoria “A veces”, Para esta dimensién el 63,4% de las opiniones fueron

favorables, concentrandose en las categorias “Siempre — Casi siempre”.
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Figura 9

Distribucion porcentual de las valoraciones de la dimension Construccion de
Consenso de la variable Gestion de Conflictos
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Construccion de Consenso

La figura 9 muestra el resultado de las opiniones de los colaboradores del archivo
central de una entidad publica del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
2023, para la dimension Construccion de Consenso de la variable Gestion de
Conflictos. Se observé que el 56,7% estuvo de acuerdo en la categoria “Siempre”,
el 16,7% en la categoria “Nunca”, 13,3% en la categoria “Casi siempre”. La
categoria “Casi nunca” obtuvo el 10,0% y tan solo el 3,3% opind en la categoria “A
veces”. Para esta dimension el 70,0% de las opiniones fueron favorables,

concentrandose en las categorias “Siempre — Casi siempre”.

En resumen, de las dimensiones que conforman la variable Gestion de
conflictos, se observé en todas un porcentaje mayor al 15% para la categoria
“‘Nunca”. Donde Asertividad y Mediacién obtuvieron el 23,3%, seguida de
Negociaciéon con el 20,0%. Lo que sugiere la necesidad de establecer mejoras en
los aspectos relacionados con cada dimension. Y la dimension Construccion de
consenso obtuvo el mayor porcentaje de opiniones favorables en las categorias

“Siempre”.
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4.2. Analisis de estadistica inferencial: Prueba de hipétesis

Tabla 5

Verificacion del supuesto de Normalidad (Shapiro-Wilk)

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Desempefio Laboral 0,745 30 0,001
Gestion de Conflictos 0,745 30 0,001

Nivel de significancia 5%

Con los resultados de la tabla 5 se rechaza la hip6tesis nula de que las opiniones
de los colaboradores del archivo central de una entidad publica del Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, 2023, provienen de una poblacion con distribucion
aproximadamente normal (Sig < 0,05). Con este resultado, se decide utilizar el
coeficiente Rho de Spearman, un coeficiente no paramétrico para establecer las

pruebas de hipotesis de la presente investigacion.

Tabla 6

Resultado de la prueba de asociacion entre el Desempefio Laboral y la Gestion de
Conflictos

Desempefio  Gestion de

Laboral Conflictos
Coeficiente de 1,000 0,821"
Desempeiio  correlacion
Laboral Sig. (Bilateral) 0,001
Rho de N 30 30
Sperman Coeficiente de 0,821° 1,000
Gestion de  correlacion
Conflictos  Sig. (Bilateral) 0,001
N 30 30

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los resultados de la tabla 6 permiten rechazar la hipotesis nula (Sig<0,05) y concluir
gue existe relacidon significativa entre la Gestion de conflictos y el desempefio
laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, 2023. Ademas, la asociaciéon entre

ambas variables es positiva (directa) y alta, con una magnitud de Rho = 0,821.
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Tabla 7

Resultado de la prueba de asociacion entre el Desempefio Laboral y la dimension
mediacién de la variable Gestion de Conflictos

Desempefio Mediacion

Laboral
Coeficiente de 1,000 0,836"
Desempefio  correlacion
Laboral Sig. (Bilateral) 0,002
Rho de N 30 30
Sperman Coeficiente de 0,836" 1,000
L correlacién
Mediacion iy (Bilateral) 0,002
N 30 30

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los resultados de la tabla 7 permiten rechazar la hipétesis nula (Sig<0,05) y concluir
gue existe relacion significativa entre la mediacion y el desempefio laboral de los
colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 2023. Ademas,
la asociacion entre ambas variable-dimension es positiva (directa) y alta, con una
magnitud de Rho = 0,836.

Tabla 8

Resultado de la prueba de asociacion entre el Desempefio Laboral y la dimension
negociacion de la variable Gestion de Conflictos

Desempefio
Laboral Negociacion
Coeficiente de 1,000 0,668
Desempefio  correlacion
Laboral Sig. (Bilateral) 0,000
Sperman Coeficiente de 0,668 1,000
... correlacion
Negociacion - gjq (gjlateral) 0,000
N 30 30

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los resultados de la tabla 8 permiten rechazar la hip6tesis nula (Sig<0,05) y concluir
gue existe relacion significativa entre la negociacion y el desempefio laboral de los

colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 2023. Ademas,
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la asociacidn entre ambas variable-dimensidn es positiva (directa) y moderada-alta,

con una magnitud de Rho = 0,668.

Tabla 9

Resultado de la prueba de asociacion entre el Desempefio Laboral y la dimension
asertividad de la variable Gestion de Conflictos

Desempefio
Laboral Asertividad
Coeficiente de 1,000 0,768"
Desempefio ~ correlacion
Laboral Sig. (Bilateral) 0,001
Rho de N 30 30
Sperman Coeficiente de 0,768 1,000
. correlacion
Asertividad  gjq (Bjlateral) 0,001
N 30 30

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Los resultados de la tabla 9 permiten rechazar la hipotesis nula (Sig<0,05) y concluir
gue existe relacion significativa entre el asertividad y el desempeiio laboral de los
colaboradores del archivo central de una entidad publica del MTC, 2023. Ademas,
la asociacion entre ambas variable-dimension es positiva (directa) y moderada-alta,

con una magnitud de Rho = 0,768.
Tabla 10

Resultado de la prueba de asociacion entre el Desempefio Laboral y la dimensién

Construccion de Consenso de la variable Gestion de Conflictos.

Desempefio Construccién

Laboral de Consenso
Coeficiente de 1,000 0,658"
Desempefio  correlacion
Laboral Sig. (Bilateral) 0,001
Rho de N 30 30
Sperman Coeficiente de 0,658" 1,000
Construccién ~ correlacion
de Consenso Sig. (Bilateral) 0,001
N 30 30

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Los resultados de la tabla 10 permiten rechazar la hipétesis nula (Sig<0,05) y
concluir que existe relacién significativa entre la construccion de consenso y el
desempefio laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad publica
del MTC, 2023. Ademas, la asociacién entre ambas variable-dimension es positiva

(directa) y moderada, con una magnitud de Rho = 0,658

V. DISCUSION

La Gestion de conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores, los
resultados de la investigacion mostraron que la relacion entre ambas variables es

positiva (directa) y alta, con una magnitud de Rho = 0,821.

Esto coincide con los resultados de Francis (2018) y Olawale (2021) quien,
en su investigacion, encontré que existe correlacion positiva entre las estrategias
de gestion de conflictos y el desempefio laboral con un R= 0,935, un error de
probabilidad de 0,01 y un nivel de significancia del 1%. Esto implica que, en lugar
de ser un hallazgo coincidente provocado por la casualidad o por influencias
externas, es muy probable que la asociacion encontrada entre las técnicas de

manejo de conflictos y el desempefio laboral exista sea solida

En este caso, el hallazgo, pueden tener importantes ramificaciones practicas
para la organizacion, demostrandose que gastar dinero en técnicas eficientes de
resolucién de disputas puede mejorar en gran medida la productividad de los
trabajadores. Esto puede implicar implementar programas para resolver conflictos,
ofrecer capacitacién en habilidades de comunicacion o crear pautas y protocolos

precisos para resolver conflictos en el trabajo.

Es evidente en este sentido que cualquier lugar de trabajo experimentara
inevitablemente conflictos como resultado de diferencias en puntos de vista,
objetivos, métodos de trabajo o requisitos personales por lo que la forma en que se
manejan estas disputas puede afectar directamente el desempefio de los

empleados en el trabajo y el funcionamiento de la organizacion en su conjunto.
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Estos hallazgos confirman que la capacidad de identificar, afrontar y resolver
conflictos de manera constructiva es esencial para una gestion eficaz de los
conflictos, puesto que los mismos, pueden presentar oportunidades para el
desarrollo, la creatividad y la reparacion de los vinculos interpersonales en el
trabajo si se gestionan bien. Es fundamental, en este sentido, adoptar tacticas que

promuevan el dialogo sincero, la empatia y la resolucion cooperativa de problemas.

Las investigaciones han demostrado continuamente una fuerte correlacion
entre un mejor desempenfio en el trabajo y una resolucion habil de disputas, por lo
gue la capacidad de los lideres y trabajadores para manejar los desacuerdos de

manera positiva mejora el ambiente de trabajo y aumenta la productividad.

Por otro lado, una mala gestion de conflictos puede tener un efecto
perjudicial en la capacidad de un empleado para realizar su trabajo. Los
desacuerdos prolongados o mal manejados pueden tensar las relaciones entre
compafieros de trabajo, minar el entusiasmo de los empleados e incluso reducir la
produccion. También pueden tener un impacto en el calibre de la produccion y la

capacidad de los grupos para colaborar productivamente.

En cuanto a la relacion entre la mediacion y el desempefio laboral de los
colaboradores, lo resultados de la investigacion mostraron que la asociacion entre
ambas variable-dimension es positiva (directa) y alta, con una magnitud de Rho =
0,836.

Esto coincide con los hallazgos de Avila y Vivar (2021) y Flores (2018) quien
en su estudio encontré que existe relacion altamente significativa entre la dimension
negociacion de la variable gestion de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores con un Rho de Spearman de 0,931** y un nivel de significancia de
0,000. Esto muestra claramente que, en el entorno analizado por Flores, la
asociacion entre el factor de negociacién en el manejo de conflictos y el desempefio

laboral es real y bastante significativa.

Estos descubrimientos pueden tener importantes implicaciones practicas
para las empresas, ademas sugieren que mejorar las capacidades de negociacion
en el contexto de la resolucion de conflictos puede afectar significativamente el

rendimiento de los trabajadores. Mejorar las habilidades de comunicacién y
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compromiso o recibir capacitacion en resolucion de conflictos son dos estrategias
gue pueden ayudar a fomentar las habilidades de negociacion. Estas estrategias
pueden ser cruciales para aumentar el rendimiento y la satisfaccién laboral en el

lugar de trabajo.

Debido a su capacidad para resolver conflictos de manera justa, cooperativa
y eficiente, la mediacion se ha vuelto cada vez mas popular como técnica alternativa
de resolucion de disputas en el ambito profesional, dado que una mediacion eficaz
puede mejorar la dinamica del lugar de trabajo y el desempefio de los empleados,

existe una correlacion sustancial entre la mediacion y el desempefio laboral.

Estos hallazgos ratifican que, en el contexto laboral, la mediacion implica la
intervencion de un tercero neutral, el mediador, cuyo objetivo es permitir que las
partes involucradas en el conflicto se comuniquen entre si y lleguen a una
resoluciéon mutuamente aceptable. En lugar de utilizar un enfoque de resolucion de
conflictos en el que todos ganan y pierden, este procedimiento permite a las partes
comunicar sus deseos, intereses y preocupaciones en un esfuerzo por encontrar

soluciones que satisfagan las necesidades de ambos.

De este modo, la capacidad de la mediacion para mantener conexiones
interpersonales y aliviar la tension en el lugar de trabajo es una de sus principales
contribuciones al éxito laboral. Al ofrecer un entorno seguro donde los trabajadores
pueden resolver sus desacuerdos de manera amistosa, la mediacion puede evitar
gue las disputas empeoren y se conviertan en obstaculos importantes para la

cooperacion y el trabajo en equipo.

Respecto a la relacion entre la negociacion y el desempefio laboral de los
colaboradores los resultados de la investigacion mostraron que la asociacion entre
ambas variable-dimension es positiva (directa) y moderada-alta, con una magnitud
de Rho = 0,668.

Esto coincide con los hallazgos de Vasquez y Gutierrez (2022) y Reyes
(2019) en los que se observa una correlacion positiva moderada entre la dimensién
y la variable, con un estadistico Rho de Spearman que haciende a 0,585, y un nivel
de significancia (sig.) del 0.000 lo que sugiere que los cambios o variaciones en

uno pueden influir significativamente en el otro, aunque de manera mas gradual o
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menos directa que con correlaciones mas altas. Esto a pesar de ser mas débil que

una correlacion alta, muestra una conexion significativa entre ambas.

En términos précticos, este hallazgo sugeriria que concentrarse o intentar
mejorar esa dimension particular podria tener un efecto moderadamente bueno en
la variable asociada. Esto podria orientar tacticas organizacionales para crear
iniciativas de mejora de esa dimension o concentrar recursos particulares en areas

gue tienen una influencia favorable sobre la variable en estudio.

Estos resultados ratifican la idea de que, en un acuerdo negociado, ambas
partes podrian estar satisfechas con el resultado en lugar de optar por uno unilateral
por lo que una negociacion exitosa puede mejorar el desempeiio laboral de varias
maneras. Puede, ante todo, mejorar la productividad y el juicio. Los empleados y
gerentes que participan en negociaciones pueden enfrentar obstaculos y encontrar
soluciones mas inventivas y efectivas, lo que puede resultar en la adopcion de

conceptos novedosos y mejoras en los procedimientos de trabajo.

Ademas, en el lugar de trabajo, una negociacion exitosa puede mejorar los
vinculos interpersonales, pues a través de la promocion de la cooperacion y el
entendimiento entre los miembros del equipo, la negociacion fortalece los vinculos
entre ellos. Esto puede fomentar la comunicacion abierta, el respeto mutuo y la

confianza necesarios para un trabajo en equipo productivo.

Asi mismo, la relacion entre la asertividad y el desempefio laboral de los
colaboradores los resultados de la investigacion mostraron que la asociacion entre
ambas variable-dimension es positiva (directa) y moderada-alta, con una magnitud
de Rho = 0,768.

Esto coincide con los hallazgos de Ccorihuaman (2018) Flores (2018) quien
encontré que existe relacion altamente significativa entre la dimensién asertividad
de la variable gestion de conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores
gue se evidencia un Rho de Spearman de 0,861** y un nivel de significancia de
0,000. Este resultado reafirma la idea de que la relacion entre la dimension de
asertividad en el manejo de conflictos y el desempeiio laboral es real y bastante

pertinente en el escenario que Flores estudio.
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En la préctica, estos hallazgos pueden ser cruciales para las empresas.
Sostienen que mejorar la asertividad en la resolucion de conflictos podria afectar
significativamente la productividad en el trabajo. Desarrollar la capacidad de los
empleados para expresar sus deseos, ideas y limites de manera agresiva puede
ser una estrategia critica para mejorar la resolucion de conflictos y, en

consecuencia, el desempefo general en el lugar de trabajo.

Y es que, como una de las habilidades de comunicacion mas importantes, la
asertividad es importante en el lugar de trabajo y tiene una relacion crucial con el
desempefio del trabajador. La capacidad de comunicar demandas, deseos y limites
de manera cortés, directa y honesta sin poner en peligro las relaciones
interpersonales se denomina asertividad favorecen la dinamica del trabajo en

equipo y el desempefio laboral se ven directamente impactados por este talento.

En primer lugar, aquellos que suelen tener mas facilidad para expresar sus
opiniones e ideas en el trabajo, ayudan a generar ideas, resolver problemas y tomar
decisiones de manera mas efectiva al expresar claramente sus puntos de vista, lo

gue puede tener un buen efecto en el rendimiento y el calibre del trabajo.

Ademas, la capacidad de gestion constructiva de conflictos esta intimamente
asociada con la asertividad puesto que las personas asertivas son capaces de
resolver los problemas de forma amistosa y directa, lo que reduce la probabilidad
de enfrentamientos mal manejados o prolongados, asi la asertividad fomenta
vinculos interpersonales mas fuertes y un ambiente de trabajo mas saludable al

fomentar una conversacién abierta y constructiva entre comparieros de trabajo.

Por otra parte, el impacto que tiene la asertividad en el empoderamiento de
los empleados es otro factor crucial ya que personas asertivas suelen tener niveles
mas altos de autoestima y confianza, lo que les permite asumir responsabilidades
y tomar mejores decisiones. Este rasgo puede mejorar la iniciativa y la autonomia

en el trabajo, lo que mejora el rendimiento tanto individual como grupal.

Finalmente, la relacion entre la construccion de consenso y el desempefio
laboral de los colaboradores los resultados de la investigacion mostraron que la
asociacién entre ambas variable-dimensién es positiva (directa) y moderada, con

una magnitud de Rho = 0,658.
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Esto coincide con los hallazgos de Flores (2019) quien encontrdé que existe
relacién altamente significativa entre la dimensidn construccion de consenso de la
variable gestion de conflictos y el desempefio de los colaboradores con un Rho de
Spearman de 0,850** y un nivel de significancia de 0,000. Esto muestra claramente
que, dado el contexto analizado por Flores, esta conexién es una asociacion

verdadera y altamente significativa y no producto del azar o de causas aleatorias.

Estos resultados pueden ser muy importantes para la organizacion. Sugiere
gue mejorar la capacidad de uno para llegar a acuerdos en la resolucién de
conflictos puede tener un gran efecto en la productividad. Podria ser muy
importante implementar estrategias que fomenten la cooperacion, el compromiso y
la busqueda de acuerdos entre las partes en un conflicto para mejorar la dinamica

laboral y, en consecuencia, el desempefio general en el lugar de trabajo.

De lo anterior se deriva que crear compromisos y buscar activamente
acuerdos son dos pasos en el proceso de desarrollar consenso en el lugar de
trabajo, asi la correlacion entre la creacion de consenso y el desempefio laboral es
significativa ya que tiene un impacto directo en la cohesion del equipo, la

productividad y el calibre de las decisiones tomadas en una organizacion.

De esta forma la capacidad de colaborar con otros y llegar a decisiones que
satisfagan a todos esta intimamente ligada a la capacidad de forjar consenso, pero,
ademas, encontrar puntos de acuerdo entre puntos de vista y opiniones divergentes
fomenta el trabajo en equipo y fortalece la cohesion, los cuales pueden mejorar el

rendimiento en el trabajo.

Cuando se desarrolla un consenso, se fomenta una atmoésfera de trabajo
mas pacifica y cooperativa, sin embargo, para llegar a acuerdos que sean
aceptables para todos, debe haber una comunicacién abierta y la voluntad de
escuchar y tener en cuenta otros puntos de vista. Esto reduce los conflictos dentro
del equipo, eleva la moral de los empleados y fortalece la cohesién del equipo, todo

lo cual puede mejorar el desempefio general.
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VL. CONCLUSIONES

La correlacién entre la gestion de conflictos y el desempefio laboral de los
colaboradores mostré un Rho = 0,821, a partir de lo cual se concluye que la relacion
entre ambas variables es positiva (directa) y alta, este aspecto reafirma que cuando
los conflictos que se presentan en la organizacion, se manejan adecuadamente, se
minimiza la interrupcién en las tareas y actividades lo que permite que los equipos
pueden mantener el enfoque en sus responsabilidades laborales, lo que

efectivamente conduce a una mayor productividad.

En cuanto a la correlacion entre la dimension mediacion y el desempeiio del
trabajo, los resultados mostraron un Rho = 0,836, lo que permitié concluir que la
asociacion es favorable y alta. A partir de estos resultados se infiere que el uso de
técnicas de mediacion para mejorar la coherencia y la eficiencia en el lugar de

trabajo puede conducir a un manejo mas flexible de las solicitudes y los procesos.

A partir de los resultados de la correlacion entre la dimension negociacion y
desempeiio laboral que mostraron un Rho = 0,668, se concluyo que la correlacion
resultd moderada-alta lo que evidencia el valor practico de la capacidad de
negociacion para el funcionamiento de la organizacion, esto refuerza la idea de que
la capacidad de llegar a acuerdos mutuamente beneficiosos podria ayudar en la

resolucién de conflictos, aumentando asi la eficiencia de la gestion de archivos.

De igual forma, a partir de los resultados de la correlacion entre el
desempeiio laboral y la dimension asertividad que mostré un Rho = 0,768, se
concluye que la misma se ubica entre moderada y alta, a partir de esto se infiere
gue la asertividad combinada con una comunicacion directa puede mejorar la
resolucién de controversias y, por lo tanto, aumentar la eficiencia de la gestion de

procedimientos y archivos.

Considerando los resultados de la correlacion entre la dimension creacion
de consenso y rendimiento del trabajo que mostré un Rho = 0,658, se puede
concluir que existe una correlacion moderada de lo que se infiere que fomentar un
entorno colaborativo en la oficina contribuira a la consolidacion de un espacio de
trabajo caracterizado por la cooperacién y un ambito de trabajo mas pacifico que

incidira en la mejora la gestion diaria de las solicitudes y los archivos.
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VIl. RECOMENDACIONES

En base a los hallazgos y analisis detallados en el estudio sobre la Gestion de
conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores del archivo central de una
entidad publica del MTC, 2023, es crucial ofrecer una serie de recomendaciones

dirigidas al personal directivo de esta entidad:

1. Las variables gestion de conflictos y el desempefio laboral, generaron resultados
gue muestran la estrecha relacion entre ambas, sugieren la importancia de
desarrollar habilidades especificas entre los empleados de la oficina de archivo
de la entidad publica para mejorar la resolucion de conflictos, la eficiencia en la
gestion de procedimientos y expedientes, y en ultima instancia, el desempeiio

laboral general.

2. Dada la fuerte correlacion positiva entre el rendimiento laboral y la medicion,
puede ser esencial desarrollar habilidades de mediacién entre los empleados de
las oficinas de archivos mediante la puesta en marcha de programas de
capacitacion en materia de mediacion, los procedimientos y la gestion de los
archivos podrian ser mas eficientes, fomentando un ambiente de trabajo mas

productivo y cooperativo.

3. Si bien existe una correlacion moderada a alta entre la negociacién y el
desempernio laboral, la capacidad de resolver los conflictos de forma amistosa en
esta oficina publica los hace cruciales. Por lo que se recomienda alentar a los
empleados a negociar puede ayudar a manejar las solicitudes y los
procedimientos con mayor agilidad, lo que aumentara la eficacia de la resolucién

de conflictos.

4. Se recomienda proporcionar capacitacion con el apoyo de profesionales del area
de psicologia, coach o especialistas en desarrollo personal y profesional, en el
area en asertividad a los empleados, que les permita mejorar su capacidad para
comunicarse, tomar decisiones y conducir a una resolucién mas directa y eficaz

de controversias en el proceso diario de presentacion y gestion de informes.
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5. A partir de los resultados sobre la relacion entre la creacion de un consenso y
el rendimiento del trabajo se recomienda fomentar la cooperacion y la busqueda
de acuerdos, lo que puede mejorar la gestidén de las solicitudes e impulsar un
entorno de trabajo mas agradable y productivo para la administracion de

procedimientos y archivos.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Ensgcilggrf
Voluntariedad
Mediacion Confidencialidad
Neutralidad/imparcialidad
Es un proceso
organizacional abarcala  Es el proceso a través del buscar acuerdos
identificacion, cual se identifican, Negociacion cuando negociar
diagnéstico, gestion y gestionan y se resuelven buscar resultados
L resolucion de las desavenencias en el
Gestion de : ; . ; o ) .
conflictos dlfergn0|as, conflictos y _Iugar de trabajo_, 3 Toma de decisiones por propia Ordinal
tensiones que surgen considerando la mediacion, voluntad
entre individuos o la negociacion, el Asertividad Acepta sus errores y aciertos
grupos dentro de una asertividad y la Dice las cosas en el momento y en
organizacion (Robbins,  construccién de consenso. el lugar indicado
2013).
Neutral
Construccion de consenso Confianza
Igualdad
Es un concepto que incluye Responsabilidad
Constructo teérico que toda una variedad de Desempefio de tareas Creatividad
involucra la variedad de  aspectos relacionados con Iniciativa
comportamientos y el rol de los colaboradores
Desempefio resultados exhibidos por  dentro de la organizacion, Ordinal
laboral los empleados en sus considerando el Planeacién

roles dentro de una
organizacion
(Koopmans et al., 2013).

desempefio de tareas, el
desemperfio contextual y el
comportamiento
contraproducente.

Desempefio contextual

Comportamiento
contraproducente

Compromiso laboral

Pensamiento tedrico
Pensamiento negativo
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Anexo 2: Instrumentos de Recoleccién de Datos

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una descripcion
de como percibes el desempefio laboral de la oficina donde trabajas. Para ello debe responder con la
mayor sinceridad posible a cada una de las proposiciones que aparecen a continuacion, de acuerdo
con como pienses o actles. Con respecto a cada item le rogamos que valore y marque con una X,
segun la siguiente escala de valoracion:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

Dimensi ITEM 1 2
on 3 4 5

1 | Considera que los colaboradores de la oficina demuestran capacidad para realizar bien
su trabajo, atendiendo al cumplimiento de la misién y visién organizacional.

2 | Considera que la mayoria de los colaboradores de la oficina realizan su trabajo de
forma responsable, puesto que se sienten identificados con la misién y visién de la
empresa.

3 | Segun su experiencia, en la oficina los resultados de trabajo que realizan los
colaboradores se ajustan a los resultados esperados, y esto se debe a que se sienten
comprometidos con la organizacion.

4 | Seguln su apreciacion, los colaboradores de la oficina poseen suficientes y
actualizados conocimientos para realizar sus labores, en consonancia con la misién y
visién de la empresa.

5 | Considera que, en la oficina, los colaboradores proponen constantemente soluciones
creativas ante los problemas de su trabajo, atendiendo a los valores de la
organizacion.

D1. 6 | Cree usted que en la oficina los colaboradores tienen la oportunidad de realizar tareas
Rendim laborales desafian

. tes, en las cuales demuestran su compromiso con los valores organizacionales.
lento en =

Segun su experiencia, en la oficina, los colaboradores tienen oportunidades de
las ejercitar su creatividad y capacidad innovadora, puesto que la cultura organizacional
tareas promueve estos valores.

8 | Segln su apreciacion, los logros de la oficina, se relacionan con la capacidad creativa
y de innovacién de sus colaboradores, como un valor que es reconocido por la
empresa.

9 | Considera usted que los colaboradores de la oficina realizan nuevos trabajos sin que
se lo pidan, atendiendo a los objetivos organizacionales.

10 | Segun su experiencia, los colaboradores de la oficina buscan nuevos desafios en su
trabajo y eso demuestra su compromiso con la organizacion y sus objetivos.

11 | Considera que, en la oficina, sus colaboradores cuentan con oportunidades para poner
en préctica sus iniciativas propias, lo que contribuye a que se sientan mas motivados y
comprometidos con la empresa.

12 | Segun su apreciacion, en la oficina la iniciativa que muestran sus colaboradores ha
sido un importante factor para lograr un buen desempefio, asi como los objetivos que
se ha trazado la organizacion.

13 | Observa usted que los colaboradores de la oficina planifican sus trabajos para cumplir
los objetivos en tiempo y forma, comunicando formalmente a la empresa sus planes y
avances.

14 | Segun su apreciacion, dentro de la oficina, los colaboradores tienen la libertad de
definir los objetivos de su propio trabajo, mediante la coordinacién y comunicacion con
D2 otros miembros de la empresa.

Rendim | *® | Observa usted que, en la oficina, se implementan estrategias y acciones para
promover la participacién de los colaboradores en la planificacién, subsanando

lento en oportunamente cualquier limitacién en la comunicacién interna.
el 16 | Considera usted que la oficina ha logrado un buen desempefio debido, en parte a las
context capacidades de planificacién de sus colaboradores, que cuentan con un buen sistema
0 de comunicacion interna.

17 | Segun su apreciacion, los colaboradores de la oficina trabajan para mantener sus
habilidades laborales actualizadas, apoyandose en alternativas de informacion y
comunicacion.

18 | Considera que los colaboradores de la oficina muestran interés en superarse y se
esfuerzan para lograrlo.
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19

Observa que los colaboradores de la oficina asisten e intervienen activamente en las
reuniones laborales, apoyandose asi mismo en los canales de comunicacion informal.

20

Considera que los colaboradores de la oficina demuestran el compromiso necesario
para el cumplimiento de sus tareas, utilizando todos los medios de informacién y
comunicacion de los que disponen.

D3.
Compor
tamient

o]
contrap
roducen

te

21

Segun su experiencia, la mayoria de los colaboradores de la oficina tienden a quejarse
de cosas triviales en el trabajo, afectando el flujo de informacién descendente.

22

Observa usted que la mayoria de los colaboradores de la oficina se enfocan en los
aspectos negativos de su trabajo, dado que no reciben efectivamente las directrices
por parte de sus superiores.

23

De acuerdo a su apreciacion, la mayoria de los colaboradores de la oficina tienden a
acrecentar los problemas que se presentan en el trabajo, debido a que la
comunicacion no fluye con efectividad desde la direccion de la empresa.

24

Segun su apreciacion, podria decirse que, en la organizacion, predomina un
pensamiento toxico entre sus directivos y colaboradores, afectando la evaluacion de su
desempefio y la comunicacién interna.

25

Segun su experiencia, la mayoria de los colaboradores de la oficina comentan los
aspectos negativos de su trabajo con sus compafieros, puesto que no logran
comunicarse efectivamente con sus superiores.

26

Considera que los colaboradores de la oficina comentan los aspectos negativos de su
trabajo con gente que no pertenece a la oficina, puesto que no tienen buena
comunicacién con sus superiores.

27

Segun su apreciacion, en la oficina no se implementan estrategias para revertir el
pensamiento negativo en sus colaboradores, obstaculizando que estos informen
apropiadamente sobre aquello que no esta funcionando bien.

28

Cree usted que predomina un pensamiento negativo entre los colaboradores de la
oficina afectando su desempefio y el flujo de informacién desde estos hacia la
direccion.
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CUESTIONARIO DE GESTION DE CONFLICTOS

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una descripcion
de como percibes la gestién de conflictos en la oficina donde laboras. Para ello debe responder con la
mayor sinceridad posible a cada una de las proposiciones que aparecen a continuacién, de acuerdo
con como pienses o actles. Con respecto a cada item le rogamos que valore y marque con una X,
segun la siguiente escala de valoracion:

Nunca (1) Casi nunca (2) A veces (3) Casi siempre (4) Siempre (5)

1 2| 3| 4| 5

MEDIACION

1. Ante un conflicto se considera que ambas partes deben
estar dispuestas e interesadas en hacerlo

2. Consideras que negociar es favorable para resolver un conflicto.

3. Es necesario para negociar que las partes implicadas
manifiesten voluntad de resolver el conflicto dado

4. La manifestacion de la no agresion es una regla tacita para la
negociacion del conflicto.

5. Consideras que frente a un conflicto lo necesario es buscar resultados
favorables

6. Consideras que se tiene certeza y veracidad cuando resuelve los
conflictos

NEGOCIACION

7. Expresas tu punto de vista sin herir a los demas, ante un conflicto
presentado

8. Aceptas tus errores cuando se equivoca

9. Aprendes de tus errores

10. Consideras tener siempre la razén ante un conflicto presentado

ASERTIVIDAD

11. Consideras que no se debe obligar a tus compafieros para mediar un
conflicto

12. Para resolver un conflicto, los involucrados siempre toman la decisién
de optar por un mediador

13. El mediador no debe divulgar lo tratado a fin de no entorpecer la labor
mediadora

14. Consideras que él mediador debe desarrollar una comunicacion
eficaz y dar libertad para aplicar procedimientos apropiados para
alcanzar acuerdo eficiente

CONSTRUCCION DE CONSENSO

15. El mediador adopta una medida neutral en la resoluciéon de conflictos,
dejando de lado sus preferencias

16. El mediador trata con objetividad e imparcialidad la resolucion de
conflictos sin tener inclinacién por ninguno

17. Es neutral cuando requiere construir acuerdo favorable en la
resolucion de conflictos

18. Consideras que, al recoger mas informacion para la resolucion
de conflictos, satisface la mayor cantidad de intereses

19. Manifiesta confianza para facilitar una comunicacion fluida, la cual
permita llegar a un consenso de lo ocurrido ante un conflicto en la
empresa

20. Para lograr acuerdos beneficiosos para ambos grupos es necesario que
se cree un clima de confianza y respeto
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Anexo 4: Certificado de Validaciéon de Instrumentos

ANEXO 5 FICHA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS.

Validacion del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY  SHEIGESC

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/lic ing : .52, AN SE e Luosos | WX
ONE... 1081 2HG2...

Especialidad del validador: Temético[ ] Metodoldgico ] Estadistico[ ]

Partinencia: £l item comagponde sl concepts tedricn formulado
ZRelevancia: El item es apropiado para rep tar al comp te 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es
ooNnciso, exacto y directo

7 T
Nota: Suficiencia, se dics suficiencia cuando los items planteados Fif')é del Experto Informante.
; (

ann :fatanies mare meadisla dinennstis
30N sulicientss para medin ia dimension

Validacion del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia): RAY SFPiencia

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg/l ic fing : ..23....\ARSE o | Cu oepm Wig
oni:. H0GI2463..

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ ] Estadistico [ ]

Partinancia‘ Fl tem narrmsnonde al mancenin ledrim farmidado
Relevancia: E| item es apropiado para representar al components o

dimension especifica de! constructo A
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es % A

conciso, exaclo y direclo /—f/ i

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados F"’?{‘m Experto Informante.

s0n suficeniss para madiv la dimension



Validacién del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [/] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ] )

Ramos CHt’«rdE‘, Joree {ronso.

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodoldgico [ ] Estadistico[ ]

'Pertinancia: £l dam comasnonde al cancantn tadrion farmulade
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo N Aviy
*Claridad: Se entiende sin dficultad alguna el enunciado del item, es | } \( y J
conciso, exacto y directo (\j 5LUJ.’“?; AL {
55 |
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma J" Expel]lo Informante.

gam nifininnbas mase madls bn Hlemoeaiin
SO0 SUNGETIES Paia Medil 1a dimanan

Validacién del instrumento

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ /] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador. Mg/l ic /ing - ....1AMas (Hane . Joree Alonso.

oni:. 40968645,

Especialidad del validador: Temaético[ ] Metodolégico[ ] Estadistico[ ]

'Parfinencia- Fl item mmasnonde al mncenin tedron fnsmuladn
ZRelevancia: F] item es apropiado para rep tar al componente o

dimension especifica del constructo ~L
*Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es f ) ,
conciso, exacto y directo ’ w
| >
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados Firma d"ﬁ&]@ Informante.

son suficiantss para medi la dimensidn
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Validacion del instrumento
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aoy Seeaew

Opini6n de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Especialidad del validador: Tematico[ ] Metodolégico [ ] Estadistico[ ]

'Partinancia: 1 itam somagnanda al soncentn tedrien farmilads
“Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna el enunciado del item, es gf : ﬁ/ﬁ
conciso, exacto y directo Y gl

Nota: Sufciencia, se dice suficencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.

5on suficientss para medir la dimensién

Validacién del instrumento = :
Observaciones (precisar si hay suficiencia): fby JuUFRXcwd o

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ma/Lic ing : .. (/A JQUE Y Byl SEEUnLL 20 /L)
Wik a4

Especialidad del validador:  Temético[ ] Metodolégico [ ] Estadistico [\/]

'Pertinencia* Fl #em orvreepanda al conocentn fedrien farmulado
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica de! constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es G- A
conciso, exacto y direclo ( \/&4////— ‘

Nota: Sificiencia, se dios suficiencia cuando los flems planteados Firma del E;"m Informante.
son suficientas pars medir la dimengidn
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CERTIFICADC DF WALIDEZ DEL INSTRIUAVIENTC CLUE MIDE LA WARBELE DE O MINICACION CRG AN ZAC K MAL

CHIWVIE MS IO MY ITERNS

WVARWHLE: COMUMNICAC KK MORG ANIZAC D MA L

Paertinenca 1

Re lewncia 2

Claridad 3

22 e m

CHVEMSIOM 1: ide mifiacidn con B Organizacidn

si L=

si o

si o

Identid ad
can la
misidn v

Cansidera que la empres a Caesti incemiva el canacimiema de la mis idn y s idn de la
empresa en sus calabaradares para mwativar en ellas una canducta respansahble

bz erva que la ampres a Caesti asum practicas para que las calabaradares = e
sientan identificadas can su misian y \isidn, proamavienda en allas una conducta
respans able

Cansidara usted que la empres a Caasti lagra que sus calabaradares s carmprameatan
can al lagra de la migidny visidn de la ampres 3, para abtenar las resuhadas
esperadas

Segin su apreciacian, la empres a Coesti es Gleativa y cors tante inolucranda a sus
calabaradares en planas arientadas al cumplimienta de su misian v wisidn, pracuranda
que estén bien farmadas y actualizadas para lagrarla

Canacimient
a de las
wvalares.

Cansidara usted que la empres a Caasti implemeanta estrategias para que sus
calaboradares canazcan las valares arganizacionales | estimulanda su creatiddad en la
resalucidn de prablemas

Ohs erva usted que la mayara de las calabaradares s e sienten camprametidas can
walares de la ampresaGCaestiy esalas mativa a3 asumir los retas de farma ora ativa

Cansidera usted que la empres a Caesti pramuewe la identificacian de sus
calabaradares can la cultura argantzacianal, de una farma areativa y permanente,

procuranda gque ectas tengan |a gapartunidad también de cser greatives e inngvadares

Sagdn su apinidn, 1a emyras a Caestirecanace 3 las calabaradaras parsu
canacimienta y cumplimienta de las walares arganizacianales, que s e manifiesta en la
demastracidn de su capacidad areativa e innavadara

Campramisa
can el lagra
de abjetiwas .

Cansidara ustad que |la empres a G oasti difunde afectivamante las abjetios
arganizacianales emra sus calabaradaras, para incentivar an 2llas una actitud da
iniciativa en s us labares

Craa ustad que la mayaria de las calabaradares da la empresa Caestis a sienten
camprametidas can la cans ecucian de las abjetivas arganizacianales, la que les
impulsa a asumir des afios labarales significatiws

Cansidera que la empras a Caesti ha lagrada que sus calabaradares se sienmtan
mativadas a trabajar par la empres a, dada qua tianen la apartunidad de des arrallar sus
i tivas dentra de ella.

Segin su apreciacidn, la empres a Caesti se preacupa por recanacer el campramisa
de las calabaradaras can al lagra de las abjetiwas trazadas, el cual demuestran a

través de sus iniciativas v labares

DIMENSIOMN 2: Formas de oo muni cad on

Camunicacid
n farmal.

Cansidera usted que las calabaradares de la empresa Caoesti canacen ¥y manejan las
medios de camunicacidn farmal de los que esta dispane y las us a para la planificacidn
da sus labares

Obhs erva usted que las calabaradares de la ampres a Caasti utilizan efactivameanta las
canales de camunicacidn cansus campafieras y superiares, an funaidn de definir las
abjetivas de sus labares .

Cansidera usted que la empres a Caesti atiende can eficiencia las dificultades que
afectan =l usa de las canales farmales de camunicacian, para garantizar la
participacidn de las calabaradares en el pracesa de planificacidn

Sagln su expariencia, la empres a Coasti desarralla de farma creativa innavacianes
para meajarar las pracesas de camunicacidn farmal, prapicianda el &xita de la
planificacidn par parte de sus calabaradares

Camunicaagid
ninfarmal.

17

18

Ohbs arva usted que las calabaradares da la ampres a Caas tilizan atras madias de

Cansidera usted que el usa de las canales de carmunica n infarmal mejara la
efectividad de las relaciones y labares en la enpres a, estimulando también la
suparacian parsanaly prafezianal

Cansidera usted que la empres a Caasti ayuda a integrar las canales infarmalas en el
mejaramienta de s U camunicacidn intarna, pramasieanda la participacian en las
actividades calectivas daltrabaja

20

Segin su experiencia, Ia empres a3 Caesti se preacupa par prapaner mejaras en la
camunicacidn infarmal, cama media para estirular el campramisa de sus
calabaradares

DI WEMSI OM 3: Flujosde Comunicaddn

C amunicacid
n
des cendente

21

Cansidara usted que an la empres a Caesti lugan efectivamente las paliticas,
arientaciones e instrucciones des de |a direccidn hacia sus calabaradares, lagrando
que sa cancentren en as pactas impartantes de sutrabaja

23

Cree usted que 13 direccidn de |a empresa Gaesti logra arientar a sus caolaboradares
=sabre lag directrices y metas de la arganizacidn, lagranda que estas s e camren an las
aspectas pas itivas

23

Coansidara ustad que en la empres a Gaesti 13 comunicacian que fluye de la diteccian
hacia sus calabaradares camribuye al lagra de las abjetivas arganizacianales, puesta
que las ariermta en el maneja adecuada de las prablemas quese presentan

24

Obs erva usted que la empres a Caesti praparciana infarmacian efectia a sus
calabaradares sabra la evaluacidn dasu dezampafia labaral, cantribuyanda a la
farmacidn de un pens amienta saludable y pasitia

Camunicacid
n
aszcendanta.

25

Cansidera usted que las calabaradares de la empresa Caesti camwnican a sus
Superyis aras efactivamenta las funcianes realzadas, lo que contribuyae a adtar al fluja

de rumares y walaracianes negativas de su trabaja

2a

Cansidera usted que en la empres a Caesti las calabaradares imfarman a sus
supervs ores cuanda realizan actividades fuera de sus funciones, demastranda
siampra unrespata haciala amprasa, sus praces as y canfidancialidad

a7z

hbs erva usted que dentra de la empresa Caesti las calabaradares infarman a sus
superds ates s ahre anamalias en al praces a y prapanan s alucianas, dehida a qus la

amprasa pas ee macanis mas para pramawer una valaracidn pasitiva de su pane

28

Sagln su apraciacian, la camunicacian que fluye das de las calabaradaras hacia la
direccidn cantribuye al lagra de las abjetivas y metas arganizacianales, famentanda un
pensamianta pasitiva al intariar da la anwras 3

Observacliones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de

HAY SUFICIENCIA

Apelidos y nombres del juez valldador.

ad del v .

el [x] Aplicable despuds de corregir [ ] No aplicable [
Diva L upe Fsther Graus Coirter

. ESPECIALISTA METODOLOGA

Pertinercia: E em corresacnde al concepic lednis krmuladc
Folewancia: 0) e 63 Sproxace para recrese tar & Componans 2
dmensdn sepesibis Gel onsine o

Ciaridact Se erbence sn oiizuliad sigune B enLNCIECO ¢
eancisn meaci y diecn

T

DN

]

Or538368

ATl -

Nom: Suficiencia. e dos sufcencie cusndc los itera planteacos
san udbcianes narn madr 8 dmans.an

Firma del experto informante

Metodolégico
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CEFRTIFICADS DFE WALIDEZ DEL INSTRIUAVIE NTC CLUE MIDE LA WARBELE DE OO MINICACIGN CRG AN ZAC KT MAL

DIMEMS ICMY ITEMS
Partinencia 1|Re kwancia 2| Claridad 3 jgerem
VARWELE: CONMUNKCAC K MORGANIZAC KA L

M |WWEMSIOM 1: ida mtifimcidn con B Organizacidn si [{=] si o si =)

Cansidera que la empres a Caesti incemiva el canacimiema de la mis idn y s idn de la
emprasa en sus calabaradares para mwativar en 2llas una canducta respansahble
Ohsarva que la ampres a Caesti asum practicas para quae las calabaradares = e

2 sientan identificadas can su misiany isidn, pramavienda en allas una conducta £ 14 x
respans able

Cansidera usted que la empres a Caesti lagra que sus calabaradaras s e camgramsatan
3 can el lagra de la misiany visidn de la empres a, para abtener las resultadas = ® *
esperadas

Segin su apreciacian, la empres a Coesti es Greativa y cors tante inwolucranda a sus
4 calabaradares en planas arientadas al cumplimienta de su misian v visidn, pracuranda 14 x 14
que estén bien farmadas y actualizadas para lagrarla

Identidad

Cansidara usted que la empres a Gaasti implameanta estrategias para que sus
5 calaboradares conaozcan las valares arganizacionales | estimulanda su creatiddad en la % ® X
resalucidn de prablemas

a hs erva usted que la mayaria de las calabaradares s e sienten camprametidas can

P X pd
Canacimient walares de la ampresaCaestiy esalas mativa 3 asumir las retas de farma ore ativa =
a de las Cansidera usted que la empres a Caesti pramueve |a identificacidn de sus
wvalares . 7 calabaradares can la cultura arganizacianal, de una farma creativa ¥y permanente, ® ® ®

proguranda gque ectas tengan |3 gpartunidad también de cser greatives e innguadares
Sagdn =su apinidn, 1a emyras a Caaestirecanace 3 las calabaradares parsu

a canacimienta y cumplimienta de las walares arganizacianales, que s e manifiesta en la x ® ®
demastracidn de su capacidad areativa e innavadara

Cansidara ustad qua la empras a Caasti difunde afectivamante las abjetias
Q arganizacianales entre sus calabaradares, para incentivar 2n ellas una actitud de = ® *®
in tiva en s us labares

Craa ustad que la mayaria de las calabaradares da la empresa Caesti= a sientan
10 |camprametidas can la cans ecucian de las abjetivas arganizacianales, la que les 14 14 14
impulsa a_asumir_des afios labarales significatiwas
Cansidara que la empras a Caesti ha lagrada que sus calabaradares se sienmtan
11 |mativadaz a trabajar par la ampres a, dada que tianan la apartunidad da des arrallar sus = ® b
in tivas dentra de ella.

Segin su apreciacidn, la empres a Coesti se preacupa par recanacer e campramisa
12 |de las calabaradares can al lagra de las abjetiwas trazadas, el cual demuestran a 4 x ®

través de sus iniciativas v labares

Campramisa
can el lagra
de abjetisas .

DIMENSIOMN 2: Formas de oo municad on

Cansidera usted que las calabaradares de la empresa Caoesti canacen ¥y manejan las
13 |medios de carunicacidn farmal de las que esta dispane y los us a para la planificacidn| x x 3
da zus labares

©Ohs erva usted que las calabaradares de la emares 3 Caeasti utilizan efectivaments las

14 |canales de camunicacidn cansus campafieras y superiares, an funaidn de definir las x x x
Camunicacid abjetivas de sus labares .
n farmal. Cansidera usted que la empres a Caesti atiende can eficiencia las dificultades que
15 |afectan =l usa de las canales farmales de camunicacian, para garantizar la x ® x

paricipacidn de laz calabaradares en el pracesa da planificacian

Sagin su experiencia, la empres a Coasti desamalla de farma creativa innavacianes
18 |para mejarar las pracesas de camunicacian farmal, prapicianda el &xita de la b3 ® ®
planificacidn par parte de sus calabaradares

17 Ohs arva ustad que las calabaradaras da la ampras a Caasti utilizan aras madias de . « 3

Cansidera usted que el usa de las canales de camunica n infarrmal mejara la
18 |efectividad de las relaciones y labares en la ampras a, estimulanda también la x X X
superacidn persanal y prafesianal

Camsidera usted que la empres a Caesti ayuda a integrar las canales infarmales en el

Camunicaaia

n infarmal. 19 [mejaramienta de su camunicaacidn intarna, pramavdanda la participacian en las x x x
actividades calectivas deltrabaja
Segin su experiencia, 1a empres a Caesti se preacupa par prapaner mejaras en la
20 |camunicacidn infarmal, coma medio para estirwlar el compramisa de sus o x x
calabaradares
O WEMNSI OM 3: Flujosde Comunicaddn
Cansidera usted que an la empres a Caesti Auyen efectivamente las paliticas,
21 ariem aciones e instrucciones desde la direccian hacia sus calabaradares, lagranda B * *
que se cancentren en aspectas impartantes de su trahajo
Crae usted que |la direccidn de la empresa Coestilagra arientar a sus calaboradares
Camunicacid| 22 [sabre las directrices v metas de |la arganizacidn, lagranda que estas se cantren en las % ® E3
n as pactas pos itiwas
des cendente Cansidera ustad que an la empres a Gaesti la camunicacian que fluye da la direccidn

23 |hacia =us calabaradares camribuye allagra de las abjethvas arganiz acianales, puesta b3 x b4
que las ariemta en el maneja adecuada de las problemas quese pres entan

Ohs erva usted que la empres 3 Caesti proparciona infarmacian efactiva a sus
24 |calabaradares sahre la evaluacidn de s u des empefia labaral, contribuyenda a la = x x
farmacian de un pens amienta saludable y pasitha

Cansidera usted que las calabharadares de la empresa Caesti camwnican a sus
25 |supervis aras afactivamanta las funcianes realizadas, la que camribuy e a adtar al fluja x x x
de rumares v walaracianes negativas de su trabajo

Cansidera usted que an la empres a Caesti las calabaradares infarman a sus
28 |supends ares cuanda realizan acthvidades fuera de s us funcianes, demastranda ® x x
siampre un respeta haciala empresa, sus pracesas y confidencialidad

Ohs erva usted que dentra de la empresa Caestilas calabaradares infarman a s us
27 |supends ares s obre anamalias en el pracesa y prapanen s alucianes, debida a quela x x x
empresa pas == mecanis mas para pramaver una valaracidn positiva de su parte
Segin su apreciacian, la camunicacian que fluye des de las calabaradares hacia la
232 |[direccian cantribuye al lagra de las abjetivas ¥ metas arganizacianales, famentanda un| x x® x
pansamianta positiva 3l intariar de |la apyres a

Camunicacid
n
ascendenta,

Obser 3
Op de ap flidad: Ap pa Ap después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y es del juez Dra. / Mg: Yvette Cecilia Plasencia Marifios DNI: 18099550
Esp del : dministraci

El ilem al tedrico formulado -

El item es apropiado para rep al P o

del
3Claridad: Se sn alguna el do del item, es
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.
de A &

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plenteados
son para medir la
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CERTIFICADCO DE \WALIDEZ DEL INSTRURWIE NTC CLUE WIIDE LA WA RIABLE DE CO MINICACICHN O RG AN EACK MAL

CHVIE MS IC MY ITERS
Pertinencia 1|Re kwncia 2| claridad 3
VARKELE: COMUNICAC K N ORG AMNIZACKH AL

re [ DIMEMSION 1: damtifimcidn con B ©rganizacidn Si =] Si o Si rao

Camsidera que la empres a Caesti incemiva el canacimiemade la misidn y visidn de la
empresa en sus calabaradares para mativar en ellas una canducta res pansahble

©Ohs erva que la ampres a Caesti asuma practicas para que las calabaradares = a
2 siantan identificadas can su misidn y Wisidn, pramavenda en ellas una canducta P x x

Identidad
can Ia rzspu.nsahle i
iz idn y Cansidera usted que_ I_a‘ emp_le_s.a Caestilagra que sus calabaradares s e camprameatan
s 4. 3 can el lagra de la misidny wisidn de la empres a, para abtener las resultadas '3 x *
esperadas
Segin su apreciacian, la empres a Coesli es Greativa y constante inwalucranda a sus
4 calabaradares en planes arientadas al cumplimienta de s u misidn y Wsidn, pracuranda x x ®
que estén bien farmadas y actualizadas para lagrarla
Cansidera usted que la empras a Caasti implameanta estrategias para que sus
5 calabaradares canazcan los valares arganizaciaonales, estimulanda su creatividad en la = x x
resalucidn de prablemas
hs erva usted que la mavyara de las calabaradares s e sienten camprametidas can « - -
Canacimiant walares da la amprasa Caestiy esalas mativa a asumir las retas de farma oreativa
a de las Cansidera usted que la empres a Caasti pramuewe |a identificacian de sus
walares. 7 calabaradares can la cultura arganizacianal, de una farma areativa y permanente, X X x

procurando gue estos tengan la apartunidad también de s er greativas e inngwadares

Sagin su apinidn, |a empres a Caestirecanace a las calabaradares parsu
a canacimianta y cumplimienta de las valares arganizacianales. quese manifiesta en la x x x
demastraciin de su capacidad creativa e innavadara

Considera usted qua la empras a Goasti difunde afactivamanta las objathas
Q arganizacianales entre sus calabaradares, para incantivar en 2llas una actitud de = x *
iniciativa en sus labares

Crae ustad que la mayaria de las calabaradares de la empraza Coasti= e sientan

c . 10 |camprametidos can la cons ecucidn de las abjetivas organizacianales, la que les b b *
ampramisa . . C
impulsa a asumit des afias labarales significathvas
can el lagra = = -
de abjethaz Cansidera que la empres a Caesti ha lagrada que sus calabaradares se siamtan
‘| 11 |mativadas a trabajar parla empres a, dada que tienen |a aportunidad de des amallar sus = x® *®

inigiatiwvas dentra de ella.

Segin su apreciacidn, la empres a Caesti se preacupa par recanacer el campramisa
12 |de las calabaradaras can al lagra de las abjetivas trazadas, 2l cual demuestran a x b3 ®

través de sus iniciativas v labares

CHIVEMSIOMN 2: Formas de oo muni cad on

Cansidera usted que las calabaradares de la empresa Caesti canacen ¥y manejan las
13 |medios de camunicacian farmal da los que esta dispane y las us a para la planificacian| = x® 3
da sus labaras

Ohs erva usted que las calabaradares de la empres a C aesti utilizan efectivamente las

14 [canales de camunicacidn can=us campafieras y superiares, en funcidn de definir las x x x
Camunicaciad ohjetivas de sus labares .
n farmal. Cansidera usted que la empres a Caesti atiende can eficiencia las dificultades que
15 |afectan 2l usa de las canales farmales de camunicacidn, para garantizar la x x x

participacidn de les calabaradares en el praces a de planificacidn

Segin su expariencia, la empres a Caasti desarralla de farma craativa innavacianas
18 |para mejarar las pracesas de camunicacidn farmal, prapicianda el dxita de la b b3 ®
planific acidn par parte de sus calabaradaras

17 Ohs arva ustad qua las calabaradares de la amgres a Casstiutilizan atras meadias da
Cansidera usted que el usa de las canales de camunicacian infarmal majara la

18 |efactividad da las ralacianes y labarez an la arparas a, estinwlanda tamhbién la 4 x x
sl\melaci&n persanaly prafesianal

C amunicacid - - : -
Camsidera usted que la empres a G aesti ayuda a integrar las ganales infarmales en el

n infarmal. 19 |mejaramienta de su camunicacian intema, pramavienda la participacian en las 4 x x
actividades calectivas deltrabajo
Segdn su expariencia, 1a empresa Caesti se preacupa par prapaner mejaras en la
20 |camunicacidn infarmal, cama media para estinwlar el campramisa de sus x x x
calabaradares
O WVENSI OGN 3: Flujosde Comunicaddn
Cansidera ustad que an |a empres 3 Caesti luyan efectivameamta las paliticas,
21 ariemacianas e instruccianes desde la direccidn hacia sus calabaradares, lagranda € X x
que sa cancamran &n as pastas impartantas de su trabajo
Crae ustad que la direccidn de la anpreza Caastilagra arientar a sus calabaradares
Camunicacid| 22 (sabre las directrices y metas de la arganizacidn, lagranda que estas se centren en las % x x
n as pectas pas itivas
des cendente Cansidara ustad que en la empres a Caesti la camunicacidn que fluye da la direacian

23 |hacia sus calabaradares cantribuye allagra de las abjetros arganizacionales, puesta x * ®
que los ariema en @l maneja adecuada de las prablemas quese presentan

Ohs erva ustad que la ampresz a Caesti praparciana infarmaaidn efactiva a sus
24 |calabaradares sohre la evaluacidn de s u des empefia laboral, contribuyendao a la = x x
farmacian de un pens amienta saludable ¥ pas itiva

Cansidera usted que las calaharadares da la empresa Caesti camunican a sus
25 |supends ares efactivarente las funciones realizadas, lo que cantribuye a sdtar el flujo % * x
de rumares y walaracianes negativas de su trabaja

Cansidera usted que an la empres a Caesti las calabaradares infarman a sus
28 |(supends aras cuanda realizan actividades fuara de s us funcianes, demas tranda ES b3 ®

Camunicacid ; " o
siempre un respeta haciala empresa, sus pragesas y canfidengialidad

n

Ohs erva usted que dentra da la empresa Casstilas calabaradares infarman a sus
ascendeanta,

27 |superds ares s obre anamalias en el pracesa y prapanen s alucianes, dehida a que la x x x
empresa pos es mecanis mas para pramaver una valaracian pasitiva de su parte

Segln su apreciacidn, la camunicacidn que fluye des de las calabaradares hacia la
28 |direccidn cantribuye al lagra de las abjetivas y metas arganizacianales, famentanda un| x x x
pensamienta positiva al interiar de la enpres a

HAY SUFICIENCIA

Observaciones (precisar si hay suficienci

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ )

Apellidos y nombres del juez validador:... LUIS Torres Cabanillas gy 08404690

ESPECIALISTA ESTADISTICO

i o

Pertinencia: El item corresponde al concepto tednico formulado
Relevancia: El item es apropado para representar al componente o
damensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende s dificultad alguna of enunciado del lem, es
conciso, exacto y directn

Firma del experto informante

Nota: Suficiencia. se dice suficencia cuando los flems planteados Estadistica
son suficientes para medir la dimensidn




Anexo 5: Carta Autorizacion para levantar informacién

™ _ | Ministesio Autoridad de
. PERU | de Transportes Transporte Urbano para
y Comumicaciones Lima y Callao - ATU

“Decenio de |z lguzldad de Oportunidades para mujeres y hombres™
“Ano de la unidad, & paz yel dessrrollo”

Carta N° D-000076-2023-ATUWGG-UACGD

Lima, 0& de diciembre de 2023

Sefion(a)

PRINCE ALIAGA PETER SANDY

5t 01 Gp. 16 MZ. D Lt. 09 - Villa El Salvador

Cormeo electronico: Prince_utp@hotmail.com
Presente. —

ASUNTO: Atencion de solicitud de Autorizacion para emplear informacion para el desarmollo de
una tesis de posgrado (registro SGD N® 0302-2023-02-0087115)

REFEREMCIA: &) Oficio N® 2454-2023-MTC/04
b} Carta N° D01-2023-PSPA

Tengo el agrado de difgirme a usted, en atencion al documento de la referencia, a través del cual
Ministerio de Transportes y Comunicaciones remite la Carta N°® 001-2023-P5SPA, mediante el cual
zolicita autorizacion para emplear informacion (aplicar entrevistas yio encuestas, asi como autorizar
el usos de su titulo de tesis) para el desamollo de una tesis de postgrado, precisando mediante
comeo electranico que dicha investigacion la necesita realizar en la Autoridad de Transporte Urbano
para Lima y Callaoc — ATU.

Al respecto, cumplo con informar que podra aplicar las enitrevistas wo encuestas solicitadas al
personal que labora en el Archivo Cenfral de la ATU, a fin de ser uzados para temas netamente
académicos; para ello 22 solicita que previamente e remitan las preguntas a efectuarse al siguiente
comeo electronico institucional framite66@atu gob.pe comespondiente al sefior Walter Alberto Rivas
Mufiez, para la revision comespondiente, asimismo por dicho medio se le informara el dia que podra
realizar las entrevistas yio encuestas en la institucion.

De otro lado, en relacion al exiremo solicitade de autorizar el uso de su titulo de tesis “Gestion de
conflictos y el desempefio laboral de los colaboradores del archivo central de una entidad poblica
del MTC, 2023", debo informar que esta Unidad no cuenta con las competencias funcionales para
emitir documentos autorice publicacion de informacion en representacion de la AT, segdn lo
esatablecido en el en el articulo 55° del Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funmr‘es
de la ATUN.

Finalmente, en mi calidad de responsable de entregar la informacidn de acceso plblico? cumplo con
zefiglar gue la informacidn que obtenga de las entrevistas yio encuestas deberd ser de acceso
plblico pudiendo ser utilizada para fines licitos y académicos, por lo que se agradecera que una
culmine su investigacion la misma sea compartida.

Documento firmado digitalmente
JOSE ALEX FIESTAS RAMIREZ
Jefe de la Unidad de Atencidn a la Ciudadania y Gestién Documental

' Aprobada mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N° 103-2003-ATWVPE de fecha 13 de setiembre de 2023,
2 Mediante Resolucion de Presidencia Ejecutiva N 013-2018-ATUPE se designa al jefe de la Unidad de Atencion ala
Ciudadania y Gestion Documental como responsable de entregar la informacicn de acceso plblico.

Esia es una copia autenicada imprimibie de un documenio slectTico archivado por ks Autoridad de Trangports Urbano para Lima y Callao (AT, aplicando o dispuesto por of At 25 ded
IDLE. O7-20M3- PCM y ks Terrers Disposic]? Complerentaria Final ded U8, I2E-206PTH

Su aubsnticidad & infegridad pueden ser contrasiades & raw? de by siguients dreccl” webc “hEps:Psod.atu.gob. pefporta-Webicon sultaE yiemalndes shimi® & ingresar clave:
D3EDETCEFTSE800

Calle José Galvez

550, Mirafliores axilies, i
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