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RESUMEN

El proposito fundamental de esta investigacion es aplicar estrategias de
manejo de conflictos que mejoren el desempefio de los colaboradores dentro
de la empresa Olva Courier.

Para el desarrollo de esta investigacion se hizo uso del método inductivo, a
su vez el tipo de investigacion, segun el enfoque es cualitativo y segun el
nivel de alcance es explicativo; el disefio es no experimental — predictivo. Se
trabajé con una poblacién conformada por 30 colaboradores, al ser menor a

cien esta también se consider6 como muestra.

Los datos obtenidos se procesaron de manera cualitativa, a través de
reportes, mostrando como resultados mas relevantes que aun existen
represalias por parte de algunos de los trabajadores, lo que perjudica el
mejor desarrollo de las relaciones interpersonales, asimismo el nivel de
calidad ofrecido en el servicio y las condiciones de trabajo no son las

mejores.

Una vez analizados los resultados se concluye que el desempeiio no es el
adecuado, debido a que existen problemas que afectan las relaciones
laborales y el trabajo en conjunto generando una disminucién en el logro de
las metas. Finalmente se recomienda evaluar y renovar la propuesta de

solucion, tomando como base la desarrollada en esta investigacion.

Palabras claves: manejo de conflictos, desempefio, colaboradores,

estrategias.
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ABSTRACT

The main purpose of this research is to apply conflict management strategies
that improve the performance of collaborators within the company Olva

Couirier.

For the development of this research, we used the inductive method as well
as the type of research, according to the approach is qualitative and
according to the level of scope is explanatory; the design is non-experimental
- predictive. We worked with a population made up of 30 collaborators, as it

was less than a hundred, this was also considered as a sample.

The data obtained was processed qualitatively, through reports, showing as
more relevant results that there is still retaliation by some of the workers,
which damages the better development of interpersonal relationships, also
the level of quality offered in the service and working conditions are not the

best.

Once the results have been analyzed, it is concluded that the performance is
not the best since there are problems that affect work relations and team
work generating a decrease in the achievement of goals. Finally, it is
recommended to evaluate and renew the solution proposal, based on the

development of this research.

Keywords: conflict management, performance, collaborators, strategies.
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I. INTRODUCCION:

La presente investigacion surgid6 a partir de la probleméatica que
presentan todos los seres humanos al experimentar situaciones en las que se
han visto involucrados dentro de un conflicto, los cuales son aspectos
naturales e inherentes en el proceso de socializacion entre dos o mas
personas, y pueden iniciarse por diferencia de puntos de vista o decisiones a
tomar, mas aun cuando una de las personas considera que sus opiniones son

mejores.

Con respecto al problema de estudio en esta investigacion, de acuerdo
a Montero, Y. (2015), afirm6 que la rutina laboral afecta a los colaboradores
de manera positiva o negativa, debido a que estos toman diferentes posturas
y manejan sus emociones de manera distinta. Estudios afirman que la razén
principal por la que trabajadores abandonan sus centros de labor se debe a
conflictos dentro de estos, con sus jefes o comparfieros de trabajo, lo cual
genera disminucion en la productividad, poca motivacion e incluso una alta
rotacion de empleados. Es por ello que dentro de las organizaciones es de
suma importancia el aprender a manejar conflictos, los cuales generarian un

mejor lugar para trabajar y se conservaria el capital humano.

Respecto a la variable desempefio laboral, Besa, E. (2017) nos indicé
gue muchas organizaciones fomentan el desempefio de sus colaboradores a
través de incentivos tales como reconocimientos y la opcion de hacer una
linea de carrera para que el colaborador pueda desarrollarse
profesionalmente, es importante destacar que el ofrecerle beneficios a los
colaboradores genera un mayor indice de productividad el cual promueve un
mejor desempefio y hace que los trabajadores sientan que la empresa para la

cual trabajan realmente se preocupa por ellos.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica indica que el sector
Transporte, Almacenamiento, Correo y Mensajeria crecié en 1,6% debido a la
mayor actividad de uno de su subsector como el de Mensajeria (1,47%); en el
cual se ubica la empresa Olva Courier. (INEI, 2017)



Landa, Nufez y Valdivia (2017) destacan la importancia del sector
courier en la economia del pais, debido a que permite la conexién con
distintos paises del mundo de manera rapida. Todo esto ayuda a que

pequefios empresarios hagan crecer sus negocios.

A nivel nacional, respecto a la variable independiente se indica que los
conflictos que no son resueltos a tiempo generan baja productividad y
barreras para el trabajo en equipo, lo ideal es que en estos casos exista un
buen lider que sepa manejar estas situaciones de la manera mas adecuada, y
asi generar experiencias de crecimiento y sobre todo de aprendizaje. El reto
del lider dentro de la organizacion es saber elegir como enfrentar un conflicto,
actuando en pro del bienestar de su equipo de trabajo y de la empresa que
representa. (El papel del lider en el manejo y resolucion de conflictos, 2018,
mayo 24)

A nivel regional destacan empresas del mismo sector como Serpost,
entidad que pertenece al estado; Peru Fax, Urbano Express Peru y
Cajamarca Express, las cuales estan ordenadas respecto al lugar que ocupan
dentro del mercado regional, sin considerar el puesto que ocupa Olva. Cabe
destacar que el comun denominador entre estas empresas es la deficiente
calidad en el servicio ofrecido, siendo uno de los motivos principales el contar
con muy poco personal, el cual en muchas ocasiones tiene que realizar
funciones que no corresponden al puesto que ocupa; sin considerar aspectos
como la motivacién, relaciones interpersonales, oportunidades de desarrollo

profesional y clima laboral.

Dentro de la realidad institucional, en la ciudad de Cajamarca, la
empresa Olva Courier, esta posicionada en primer lugar dentro del mercado
regional respecto a las empresas del mismo sector, se dedica a brindar
servicios de logistica integral a través de courier, transporte de encomiendas
(sobres y paquetes) a nivel nacional y solo sobres a nivel internacional;
cuenta con una plana de 30 colaboradores entre personal administrativo,

operadores y counter.



Como principal dificultad se identific6 que un porcentaje considerable
de la plana de colaboradores de la empresa Olva Courier no tiene el nivel de
instruccion necesario para las funciones que realizan de diario, mas son solo

empiricos, lo que genera en ellos cierta renuencia al cambio.

Asimismo, es importante mencionar que la informacion que se brinda a
los clientes en muchas ocasiones ha sido la incorrecta, sobre todo por el
tiempo de demora en los envios y por falta de conocimiento de la normativa
interna de la empresa, muchos no conocen los procedimientos adecuados a
realizar, ademas de la escaza informacidn que existe respecto a las funciones

asignadas en cada puesto de trabajo, lo que perjudica el desempefio laboral.

Adicionalmente dentro la empresa existe cierto grado de discrepancias,
lo que genera un ambiente de trabajo tenso e incbmodo, lo que genera cierto
grado de rotacion de personal, es por ello que la administracion actual viene
trabajando en mejorar esta situacion a través del otorgamiento de incentivos
al buen trabajo y motivando reconociendo el buen desempefio de los
colaboradores.

Sin embargo, a la actualidad no se han realizado trabajos de
investigacion que reflejen el impacto del manejo de los conflictos en el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa Olva Courier

Cajamarca.

Dentro de esta investigacion se formula el siguiente problema de
investigacion: ¢De qué manera la aplicacion de una estrategia de manejo de
conflictos impactara en el desempefio de los colaboradores de la empresa

Olva Courier?

La justificacion para este estudio afirma que es conveniente porque
busca mostrar cuél es el impacto que tiene el manejo de los conflictos en el
desemperio de los trabajadores de la empresa Olva Courier en la ciudad de
Cajamarca, cuyos resultados permitiran conocer cuales son las principales
causas, y asi desarrollar capacidades en la resolucién de conflictos, manejo
de emociones y la aplicacibn de estrategias para mejorar las variables

escogidas en este estudio.



La investigacién es importante porque contribuye con la solucién de la
problemética existente en la empresa a estudiar, ya que los gerentes
aprenderan a reconocer cuando existe un conflicto y porque se originan,
aplicando estrategias para su solucién inmediata sin que repercuta en el

desempeiio de los colaboradores.

El impacto social de este trabajo de investigacion permitird contribuir
con el cumplimiento de los objetivos de la empresa logrando mejorar el
desempefio de los trabajadores mediante la aplicacion de estrategias que
logren mitigar los conflictos y obtengan una mejor convivencia laboral en un
ambiente mas armonico, dejando como ensefianza la importancia que deben
tomar de ahora en adelante todas las empresas respecto a las variables de

estudio.

El valor tedrico es contributivo porque ayuda a mejorar los conceptos
acerca de las habilidades gerenciales sociales, respecto al manejo de
conflictos y su impacto en el desempefio laboral en una empresa de envios a
nivel nacional e internacional, por el cual sus resultados pueden ser

publicados en revistas indexadas y otros trabajos de investigacion.

Finalmente, la utilidad metodoldgica esta relacionada con el aporte de
la propuesta de investigacion, la cual puede ser aplicada en la empresa o
puede servir como referente para futuras investigaciones que busquen
conocer cudl es el impacto de los conflictos laborales en el desempefio de los

trabajadores.
Los objetivos planteados en esta investigacion son:
Objetivo general:
Determinar la manera como la aplicacion de una estrategia de manejo

de conflictos influrdA de manera positiva en el desempefio de los

colaboradores de la empresa Olva Courier.



Objetivos especificos:

1. Diagnosticar la efectividad del desempefio de los colaboradores de la

empresa Olva Courier.

2. Identificar los factores que influyen en el impacto del desempefio de los

colaboradores de la empresa Olva Courier.

3. Proponer estrategias para el manejo de conflictos y el mejor desempefio de

sus colaboradores.

4. Determinar el impacto del manejo de conflictos en el desempefio de los

colaboradores de la empresa Olva Courier.
La hipotesis general planteada en este estudio es:

La aplicaciéon de una estrategia de manejo de conflictos tendra una
influencia positiva en el desempefio de los colaboradores de la empresa Olva

Courier, Cajamarca.
Il. MARCO TEORICO:

Para el desarrollo de esta investigacion se recolectaron trabajos

gue aportan a nivel internacional como:

Toro, E. (2017) en su investigacion relacionada con el manejo de conflictos
laborales en el area de mantenimiento de una universidad de Ecuador, cuyo
objetivo principal es: desarrollar una propuesta para el manejo de conflictos
laborales en el area de mantenimiento. Utiliz6 como métodos de contrastacion
el muestreo y la entrevista. Asimismo, se concluye que existe la necesidad de
un plan de accion que mitigue los conflictos que afectan las relaciones
laborales en el area de mantenimiento de la universidad. Finalmente
recomienda que, ademas de la aplicacion de un plan de accién se realicen
también evaluaciones de clima laboral, lo que ayudarda a tomar mejores
decisiones respecto al entorno laboral, de igual forma los lideres deben
comprometerse en guiar a sus trabajadores no solo en el cumplimiento de

metas dentro del area de trabajo sino también en las metas individuales.



Esta investigacion es relevante debido a que destaca la importancia de
la elaboracion de un plan de accién que disminuya o erradique en su totalidad
los conflictos laborales que se puedan presentar entre los trabajadores de un

area de trabajo en especifico o una organizacion en su totalidad.

Zans, A. (2017), en su investigacion relacionada con el clima organizacional y
su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores administrativos y
docentes de una facultad en una universidad en Nicaragua, cuyo objetivo
principal es analizar el clima organizacional y su incidencia en el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la facultad regional
multidisciplinaria, en el periodo 2016. Utiliz6 como métodos de contrastacion
la documentacion y el muestreo y la entrevista. Asimismo, concluye que urge
motivar a las principales autoridades en contribuir a lograr un clima
organizacional favorable, optimo, ademas de elevar el desempefio laboral en
la facultad, motivando y generando un ambiente propicio para la
productividad, evitando la toma de decisiones individuales y fortaleciendo las
decisiones colectivas. Finalmente, recomienda fortalecer la comunicacion,
haciendo uso de los canales adecuados para que la informacion contribuya a
la mejora en la toma de decisiones, ademas de incentivar y alentar al

trabajador.

Esta investigacion es relevante debido a que resalta la importancia de
mantener motivados a los colaboradores, ya que de esta manera existira un
beneficio para ambas partes, como organizacion el clima y desempefio laboral
mejorara significativamente, es decir que no habré diferencias o conflictos, y
en el caso de los trabajadores estos se sentiran motivados, sabiendo que su

trabajo es realmente reconocido y sintiéndose parte vital de la empresa.

Zeballos, R. (2019), en su investigacion relacionada con la gestion del talento
humano y el desempefio laboral de los trabajadores de una empresa
dedicada a la industria de ceramicas en Bolivia, cuyo objetivo principal es
proponer un modelo de gestion del talento humano para mejorar el
desempeiio laboral de los trabajadores de la empresa en estudio. Utiliz6 como
meétodos de contrastacion el muestreo y la entrevista. Asimismo, concluye que

la implementacion de un modelo de gestion del talento por competencias



permite optimizar los procesos, lo cual mejorar4d el desempefio de los
trabajadores, situacion que incentivara a la mejora de condiciones ofrecidas
para los trabajadores. Finalmente, recomienda el establecimiento de la unidad
de gestion del talento humano para mejorar de manera significativa los
procesos, dando lugar a un mejor clima organizacional que mantendra a los

trabajadores satisfechos en el desempefio de sus funciones.

Esta investigacion es relevante debido a que destaca la importancia de
implementar un modelo de gestion del talento el cual proporcionara una mejor
organizacion y direccion en el desarrollo de las actividades de los
colaboradores, ademas de mejorar las condiciones de trabajo y como

consecuencia el desempefio de los trabajadores.

Para el desarrollo de esta investigacion se recolectaron trabajos

gue aportan a nivel nacional como:

Paricoto, F. (2018), en su investigacion relacionada con el clima
organizacional y el desempefo laboral de los trabajadores de una caja
municipal, cuyo objetivo principal es determinar la relacion entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los operadores de la caja. Utilizd
como meétodos de contrastacion el muestreo. Asimismo, concluye que los
resultados permiten afirmar que, si existe correlacién entre las variables Clima
Organizacional y Desempefio Laboral, segun el estadistico Rho de Spearman,
cuyo coeficiente alcanza el valor de 0.699, valor que muestra una asociacion
moderada y directa entre dichas variables. Finalmente, recomienda
desarrollar acciones que den paso a mejorar el clima laboral, incrementando
los beneficios ofrecidos los cuales se veran reflejados en el desempefio

laboral.

Esta investigacion es relevante porque destaca la relacion entre el
clima organizacional con el desempefio laboral, esto quiere decir que el buen
desempeiio de los colaboradores es solo una respuesta al buen clima que se
vive dentro de la empresa, por lo tanto la productividad a nivel organizacional
y personal serd cada vez mejor, se sienten motivados y conviven en un

ambiente de armonia, el cual los principales directivos deben procurar



mantener para lograr un buen trabajo en equipo que lleve al cumplimiento de

los objetivos empresariales.

Flores, I. y Teran, R. (2018) en su investigacion relacionada con el manejo de
conflictos laborales para mejorar las relaciones interpersonales en el area de
un hospital regional, cuyo objetivo principal es elaborar un plan de manejo de
conflictos laborales para mejorar las relaciones interpersonales en enfermeros
de un area de cuidados intensivos. Utiliz6 como métodos de contrastacion el
muestreo. Asimismo, concluye que, dentro del hospital, de un total de 28
encuestados, 12 de ellos, afirman que la eficiencia de las relaciones
interpersonales es inadecuada, sin embargo; 11 entrevistados determinan que
la eficiencia es buena y solo 4 participantes indican que la eficiencia que se
ejerce en las relaciones interpersonales entre los enfermeros es regular.
Asimismo; 17 de ellos indican que la comunicacion es regular en el area de
cuidados, no obstante, solo 6 enfermeros manifiestan que es inadecuada y 5
refieren que es muy buena la comunicacion que se ejerce entre los
compafieros del area. Finalmente, recomienda organizar un programa de
coaching con el fin de mejorar actitudes, trato entre trabajadores y lograr un

liderazgo efectivo.

Esta investigacion es relevante al indicar que las relaciones
interpersonales no son las mas adecuadas entre los trabajadores puesto que
existen algunas deficiencias en la comunicacion, lo que genera que el clima
laboral aun no logre ser el mas adecuado; es importante destacar que al
existir una buena comunicacién el clima dentro de la organizacion mejorara

significativamente al igual que el desempeifio laboral.

Fabian, J. (2019), en su investigacion relacionada con el clima organizacional
en el desempefio laboral de los trabajadores administrativos de una
universidad en Cajamarca, cuyo objetivo principal es determinar la influencia
del clima organizacional en el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos de la universidad. Utiliz6 como método de contrastacion el
muestro. Asimismo, concluye que, el clima organizacional de la institucion
influye de manera directa sobre el desempefio laboral de los trabajadores

administrativos, y esta influencia es positiva moderada. Finalmente,



recomienda elaborar un plan de perfeccionamiento del clima organizacional,

con el cual se logre un clima mas inclusivo y participativo.

Esta investigacion es relevante al indicar que dentro de esta institucion
el clima organizacional es un factor determinante para el buen desempefio
laboral, el cual aun esta en proceso de desarrollo puesto que el liderazgo
existente es todavia del tipo autoritario lo que no les genera a los trabajadores

la confianza suficiente para desarrollarse en sus actividades diarias.

Dentro de la investigacion se han considerado teorias que estan
relacionadas con el tema a estudiar, como por ejemplo los estilos de
resolucion de conflictos identificados por Kenneth Thomas y Ralph Kilmann.
Segun Arrogante, A. (2018) esta teoria sefiala que las personas tienden a
usar un estilo distinto al momento de buscar darle soluciéon a un conflicto, los

cuales varian de acuerdo al grado de cooperativismo y asertividad que

involucran.
o
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{:mperﬂciﬂn: satisfacer los intereses de los demas

Figura 1: Instrumento de modos de conflictos Thomas-Kilmann (Arrogante, A.
p.60)

Los estilos identificados en esta teoria son cinco, el primero es el estilo
competitivo, se da cuando las personas tienen una posicion firme y saben lo
que quieren. Normalmente son personas que asumen poder, por su
experiencia, jerarquia o por su capacidad de persuasion. Este estilo es util

cuando las decisiones se deben tomar con rapidez o en casos de emergencia.



El estilo colaborativo se caracteriza por intentar complacer las necesidades
de todas las partes involucradas. Suelen ser asertivos y le dan la debida
importancia a cada persona. Este estilo es util en situaciones donde se
requiere obtener distintos puntos de vista para poder darle una solucién al
conflicto. En el estilo comprometido se busca que la solucion al problema
satisfaga a todos los involucrados, por lo menos de forma parcial, se espera
qgue los involucrados estén dispuestos a sacrificar algo para encontrar la
solucion. Este estilo es util cuando el costo del conflicto es superior al costo
de sacrificio. En el estilo evasivo las personas evitan totalmente el conflicto,
se caracterizan por preferir que otros sean quienes tomen las decisiones. Este
estilo puede ser considerado en la mayoria de situaciones como sefal de
debilidad al no poder defender una posicién. El estilo complaciente se
caracteriza por la disposicion de satisfacer las necesidades de los demas sin
considerar las propias, son personas que saben cuando ceder o también
pueden ser persuadidos para cambiar de opinion sin una justificacion valida.
Este estilo es util cuando el asunto que causa el conflicto es mas importante

para la otra parte, mas no para quien asume el estilo.

Respecto a las variables a estudiar, la variable independiente, manejo

de conflictos, es definida por diversos autores, tales como:

Segun Chiavenato (2000) nos dice que: el conflicto es un proceso que
se inicia cuando una de las partes — individuo, grupo u organizacién — percibe
qgue la otra parte — individuo, grupo u organizacion — atenta o intenta atentar

contra alguno de sus intereses.

Alonzo, R. (2012) indica que el conflicto es un proceso originado por
una persona que siente afectado alguno de sus objetivos o intereses,
asimismo dice que este es una lucha entre dos 0 mas partes que sienten

incompatibilidad con la otra parte involucrada.

Robbins (2004) afirma que: el manejo de conflictos es el uso de las
técnicas de resolucion y estimulacion para alcanzar el grado deseado de

conflicto.
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Fernadndez, E. (2010) indica que existen diversas maneras de tratar los
conflictos. Existen los individuos evasivos, los que no hacen nada para
solucionar el problema, y los cooperativos, quienes buscan eliminar las
diferencias entre las partes involucradas y dar soluciones beneficiosas para

ambas partes.

Se puede determinar que los conflictos son procesos que se originan
entre dos 0 mas personas que sienten sus intereses afectados, o no logran
llegar a un acuerdo, esto debido a los distintos puntos de vista que cada
persona tiende a tener, asimismo el manejo de conflictos engloba diversas

técnicas que buscan la resolucion de estos.

Segun Chiavenato (2009) nos dice que: dentro de las organizaciones
existen ciertas condiciones que desencadenan los conflictos, las cuales estan

denominadas como condiciones antecedentes y son tres:

La diferenciacion es el resultado del crecimiento de la organizacion,
en donde cada grupo se especializa en lograr su propia eficiencia, y como
resultado se realizan distintas tareas en diversas partes del entorno
organizacional, debido a esto se desarrollaran nuevas formas de pensar y
actuar, una forma particular de trabajar en equipo, lo que generara la
diferenciacion, al existir objetivos e intereses distintos a los otros grupos de la
organizaciéon y la percepcion de que estos son incompatibles. Los recursos
dentro de una organizacion generalmente son limitados, ya que se fija una
cantidad exacta de estos como: capital, presupuesto, sueldos, créditos,
espacio, maguinas y equipos, etc. para repartirse entre todas las areas dentro
de la organizacion. En consecuencia, si un grupo o area pretende obtener
MAS recursos, otro grupo perdera los suyos o renunciara a una parte de ellos,
es ahi donde surge la idea de que algunos grupos o areas tienen objetivos e
intereses diferentes e incompatibles. Por dltimo, la interdependencia de
actividades se presenta cuando un grupo no puede completar una tarea sin
gue otra haga la suya. Dentro de una organizacién todas las areas o grupos
son interdependientes de alguna manera, el problema se presenta cuando un
area se vuelve muy dependiente de otra, ya que en ocasiones esta puede

apoyar o perturbar el trabajo de otros.
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Es importante indicar que las condiciones que anteceden a los
conflictos se desarrollan en organizaciones de todo tipo, sin distinguir
jerarquias o areas de trabajo, todas desean alcanzar el maximo nivel de
eficiencia, hacer uso de todos los recursos necesarios para lograr sus
objetivos, sin embargo, el depender un area de otra retrasa lo deseado dando

paso en muchos casos a un conflicto.

Los conflictos segun Robbins y Judge (2009) son un proceso que

consta de cinco etapas, las cuales son:

Etapa I: nos presenta las condiciones que generan las oportunidades
para el surgimiento de un conflicto, las cuales son: comunicacién, fuente de
conflicto, esta representa las fuerzas opuestas que originan malos entendidos
y “ruidos” en los canales de comunicacion, debido a que las personas le
pueden dar diversas interpretaciones a las palabras estas se convierten en
barreras para la comunicacién y en condiciones previas a un conflicto
potencial. La estructura, en este aspecto se incluyen variables como tamafo,
grado de especializacion en las tareas asignadas, limites claros,
compatibilidad de metas, estilos de liderazgo, sistemas de recompensas y
grado de dependencia entre grupos, las cuales son fuentes generadoras de
conflictos, por ejemplo, de acuerdo a investigaciones se indica que, mientras
mas grande sea el area de trabajo dentro de la empresa el grado de
especializacion para el desarrollo de sus actividades sera mayor, lo que
puede generar conflictos, asimismo la diversidad de metas es también fuente
de conflicto, puesto que cada grupo busca cumplir con sus objetivos, entre
otras situaciones. Las variables personales, aqui se incluyen rasgos de
personalidad, emociones y valores de una persona. Es comdn que dentro de
una organizacion se generen conflictos por diferencias entre trabajadores
debido a incompatibilidad de caracteres, ya que hay individuos con
personalidades toxicas, autoritarias, dogméaticas, entre otras, asimismo las
emociones personales juegan un papel importante en el surgimiento de
conflictos, ya que las personas en muchas ocasiones llegan a sus centros de
trabajo con la carga emocional de los problemas que tienen a nivel personal o

familiar.
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Etapa Il: cognicién y personalizacion, en esta etapa se definen los dos
aspectos del conflicto, los cuales son: conflicto percibido, es cuando una o
MAas personas saben que existen las condiciones para que surjan conflictos, y
el conflicto sentido, es la parte emocional del conflicto que crea ansiedad,

tension, frustracion u hostilidad.

Etapa lll: intenciones: son el conjunto de decisiones para actuar de
alguna forma dada frente a un conflicto, de las cuales se identifican cinco:
competir, es cuando una persona busca satisfacer sus intereses, sin importar
el efecto que pueda causarle a las otras partes involucradas en el conflicto;
colaborar, es cuando las partes involucradas en el conflicto colaboran para
poder obtener un resultado que beneficie a todos los involucrados; evitar, se
da cuando una de las personas involucradas en el conflicto busca la manera
de salirse de él; acomodarse, se da cuando una de las partes esta dispuesta
a no oponerse a los intereses de la otra persona, es decir se auto sacrifica
para que de esta manera se mantenga una buena relacion; comprometerse,
es cuando ambas partes estan dispuestas a ceder en algo y que el resultado
sea compartido, sin que haya un ganador o perdedor.

Etapa IV: comportamiento: esta etapa comprende los comportamientos
de las partes en conflicto, los cuales son los esfuerzos de cada parte por

imponer sus intenciones.

Etapa V: resultados: estos se dividen en dos: resultados funcionales,
los conflictos resultan constructivos cuando mejora la calidad de las
decisiones, estimula la creatividad y la innovacién, aumenta el interés y
curiosidad entre los miembros del grupo, da un medio con el que los
problemas pueden ventilarse y las tensiones liberarse, y alimenta un ambiente
de autoevaluacion y cambio; resultados disfuncionales, los conflictos
resultan destructivos cuando existe lentitud en la comunicacion, disminucion
de la cohesién del grupo y subordinacion de las metas del grupo a la
animosidad entre los miembros. El conflicto detiene el funcionamiento del

grupo y es una amenaza potencial para su supervivencia.
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De acuerdo a cada conflicto, estos tienen distintos niveles de magnitud,
segun Chiavenato (2009), nos indica que pueden estar generalizados dentro
de una organizacion o delimitados dentro de un area en especifico, asi
existen diversos niveles de conflictos, los cuales son: conflicto intergrupal,
se presenta cuando los grupos dentro una organizacién perciben que los
demas pueden obstaculizar el cumplimiento de sus metas y chocan entre si.
El conflicto dentro de las organizaciones puede ser grupal (entre
departamentos) o vertical (entre niveles de la organizacion); conflicto
interpersonal, se presenta entre personas con intereses y objetivos
opuestos, mientras una de las partes se sienta amenazada la probabilidad de
conflicto aumentara; conflicto individual, es el tipo de conflicto que enfrenta
una persona consigo mismo (sentimientos, deseos, opiniones, motivaciones,

etc.) lo que provoca problemas en la toma de decisiones.

Para la variable dependiente, desempefio, segun Sanz, A (2002) se
han considerado algunas teorias, tales como el modelo de desempefio de
Campbell, el cual nos dice que cada individuo es considerado como la accion
y no como los resultados de esta, es por ello que propone analizar la accion y

sus determinantes, siendo tres los elementos que delimitan la conducta.

El conocimiento declarativo, consiste en el conocimiento acerca de los
hechos y las cosas, los cuales permiten comprender los requerimientos para

el cumplimiento de una tarea asignada.

El conocimiento de los procedimientos y destrezas solo busca
combinar el conocimiento declarativo (lo que se debe hacer) con el
conocimiento de como se debe hacer. Las destrezas incluidas aqui son las

cognitivas, fisicas, perceptivas, interpersonales y de autodireccion.

Dentro de la motivacion se especifican tres decisiones 0 juicios
diferenciados, la eleccién de realizar un esfuerzo (direccién), la decision
respecto al nivel de esfuerzo empleado (amplitud) y la decision relativa a la

persistencia de ese esfuerzo (persistencia).

Otra teoria relacionada al desempefio segun Sanz, A (2002) es el

modelo de motivacion — cognicion de Early y Shalley, el cual consiste “en una
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extension de modelo del establecimiento de metas en la que se concede una
gran importancia a los aspectos puramente cognitivos que resultan de la

internalizacion de metas, en el proceso que guia la conducta laboral”.

El propésito de este modelo es explicar el proceso por el cual las
metas laborales influyen en el desempefio de tareas, especificando como
estas se transforman en acciones en un determinado comportamiento laboral.
La manera por la cual las metas se convierten en acciones son los planes de
accion, los cuales parten de tres premisas: los individuos estan dirigidos por
metas y las utlizan para la actividad cognitiva, afectiva y conductual; los
procesos cognitivos y motivacionales son ciclicos e interdependientes; y los
individuos desempefian sus tareas en un contexto social que tiene

implicancias sobre su modo de actuar.

Este modelo tiene dos fases importantes, en la primera se aprecia el
proceso de formulacién, evaluacion e internalizacion de las metas laborales, y
en la segunda fase se especifica el proceso de desarrollo y ejecucién de los
planes de accion concluyendo el proceso con un feedback sobre la

internalizacion de las metas.

Respecto a la variable dependiente, desempefio, la definen diversos

autores, tales como:

De acuerdo a Carvajal et al. (2013) se entiende el desempefio desde
dos perspectivas, como resultados, para conocer el logro de las metas de la

organizacién, y como conductas evaluables.

Segun Toro (1988) se entiende que desempefio son los efectos que
se desprenden de una accion laboral realizada. (como se cité en Carvajal et
al., 2013, p. 53)

Chiavenato (2000) define que: es el comportamiento del evaluado en
la busqueda de los objetivos fijados. Aqui reside el aspecto principal del
sistema. El desempefio constituye la estrategia individual para lograr los

objetivos deseados.

15



De acuerdo a estas definiciones, es importante indicar que el
desempefio es lo que se espera lograr después de haber realizado una o
varias labores dentro del trabajo, sabiendo que esto ayudara con el

cumplimiento de las metas organizacionales y personales.

La importancia del grado de desempefio, segun Pernia y Carrera
(2014), nos dice que radica en la implementacion de nuevas politicas, por
ejemplo, remunerativas, en las condiciones laborales, en la toma de
decisiones, etc., las cuales permiten detectar errores y conflictos laborales
que perjudiquen el desempefio del trabajador dentro de su &rea de trabajo.

(como se cité en Paricoto, 2018)

El objetivo del grado desempefio, segun Pernia y Carrera (2014), es
otorgarles a los colaboradores las habilidades y capacidades necesarias que
le permitan desenvolverse de la mejor manera en su area de trabajo, es por
ello que los sistemas de evaluacion deben estar directamente relacionados
con las caracteristicas que el puesto en evaluacién requiere, es por ello que
no se puede emitir un juicio de manera deliberada acerca del comportamiento

funcional del trabajador. (como se citoé en Paricoto, 2018)

Las dimensiones del desempefio laboral segun Chiavenato (2009)
nos dice que el desempefio laboral es el grado con el que un empleado
cumple su trabajo, el cual depende de ciertas dimensiones para poder ser

evaluado. (como se cit6 en Aliaga y Julcamoro, 2016)

La supervision, busca otorgar confianza y generar buena
comunicacién con los colaboradores que pertenezcan a un grupo o area en
especifico, con la cual pretendan relacionarse para contribuir a su equipo de
trabajo. La remuneracién, es la compensacion monetaria que reciben los
colaboradores por la prestacion de sus servicios profesionales, los cuales
deben desarrollar competencias para poder incrementar su rendimiento y su
salario. Las oportunidades de ascenso se dan de acuerdo a la percepcion
que tiene la organizacion acerca del desempefio del colaborador, el cual esta
ligado al cumplimiento de objetivos y a su productividad. Por ultimo, el

compromiso es el nivel de confianza y cooperacion entre los trabajadores de
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una organizaciéon, en los cuales se buscan valores que permitan lograr los
proyectos dentro de la organizacién, alcanzando las metas y objetivos

trazados, manteniéndose en el tiempo.

Segun Dalton, Hoyle y Watts (2007) los factores que influyen en la
variable dependiente, de acuerdo a la teoria de los dos factores de la
motivacion de Herzberg, indica que existen dos grupos de condiciones que
inciden en la- conducta laboral, los cuales han sido denominados como

factores de higiene y factores motivacionales.

Los factores de higiene buscan conservar un nivel razonable de
satisfaccion entre los colaboradores, dentro de estos encontramos a las
politicas y procedimientos de trabajo, condiciones laborales y seguridad de
empleo, sueldo y prestaciones, calidad de la supervision y relacién con los
supervisores, comparferos y subordinados. La ausencia de uno de estos
factores puede generar insatisfaccion entre los trabajadores, sin embargo, la

presencia de estos no necesariamente los motiva.

Los factores motivacionales son generadores de motivacion y
satisfaccion del colaborador en el trabajo, los cuales son el logro, progreso,
reconocimiento, responsabilidad y el trabajo mismo. Cabe indicar que estos

factores se relacionan directamente con el desarrollo del trabajo.

Dentro de la investigacion se han considerado dimensiones e

indicadores de medicién como:

Tabla 1: Dimensiones e Indicadores de las variables de estudio X

Dimensiones Indicadores
Diferenciacién Grado de especializacion
Recursos Desarrollo de actividades

Interdependencia de actividades Comunicacion

Fuente: Lista de dimensiones e indicadores de medicidn asociados a la

variable independiente elaborada en base al analisis de teorias citadas.
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Tabla 2: Dimensiones e Indicadores de las variables de estudio Y

Dimensiones Indicadores
Compromiso Cooperacion.
Oportunidades de desarrollo Logro de metas y productividad

Remuneracion Desarrollo de competencias

Fuente: Lista de dimensiones e indicadores de medicion asociados a la
variable dependiente elaborada en base al andlisis de teorias citadas.

La definicibn conceptual de las variables a estudiar dentro de esta

investigacion es:

El manejo de conflictos se define como el conjunto de técnicas que
buscan resolver y lograr alcanzar el nivel deseado del conflicto. (Robbins,
2004)

El desempeiio viene a ser el comportamiento de los individuos en la
basqueda del logro de los objetivos organizacionales, este constituye la

estrategia para el logro de lo deseado. (Chiavenato, 2000)

1. METODOLOGIA:

3.1.Tipo y disefio de Investigacion:

Tipo de Investigacion:

El tipo de investigacion segun el enfoque es cualitativo, debido a que
se utiliza la recoleccion de datos, sin alguna medicion numérica, para poder
identificar o mejorar las interrogantes de la investigacion en el proceso de

desarrollo de esta. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014)

Asimismo, Corbeta (2003) indica que una investigacion de tipo
cualitativa evalta el desarrollo natural de los fendmenos en estudio, es decir
gue no existe manipulacion previa respecto a la realidad de los sucesos.

(como se cité en (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006)

Ademas, este estudio de acuerdo al nivel de alcance es explicativo, de
acuerdo a Hernandez et al, (2004) indican que “los estudios explicativos estan

dirigidos a responder a las causas de los eventos, sucesos y fenémenos
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fisicos o sociales”. De esta manera se explican porque ocurre el fenbmeno y

bajo qué condiciones se da.

Asimismo, el propésito de la investigacion de tipo explicativa radica en
probar la hipétesis planteada en el estudio. Es por ello que esta investigacion
explicard de qué manera y bajo qué condiciones el manejo de conflictos
influird en el desempefio de los colaboradores, logrando asi comprobar la

hipotesis planteada. (Garza, 2007)

Disefio de Investigacion:

El disefio a utilizar en esta investigacion es no experimental —
predictivo, segun Hernandez et al. (2004) es no experimental porque no se
manipula ninguna de las variables de estudio, el investigador no influye en
ellas, en este tipo de investigaciones se observan fenbmenos que ya existen y
como es que se desarrollan en su contexto natural para después poder ser
analizarlos.

De esta forma se puede indicar que los elementos o sujetos a
investigar dentro de un estudio con disefio no experimental ya pertenecian a

un grupo determinado de la variable independiente. (Gémez, 2006)

Esta investigacion es predictiva porque pretende observar el
comportamiento futuro de un fendmeno o una realidad. (L6épez, Montenegro y
Tapia, 2006)

Con la finalidad de aplicar el disefio indicado se ha esquematizado de

la siguiente manera:

M @) P RE
T1 T2

Donde:

M: Muestra integrada por los colaboradores de Olva Courier — Cajamarca.
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O: Observacién a desarrollar en la muestra, de la variable desempefio.

P: Propuesta de valor de manejo de conflictos.

Ta: Tiempo de medicion inicial con informacién actual: Mayo - Junio 2020

T2: Tiempo de proyeccion que durara la implementacion de la propuesta de

solucién P: Diciembre 2020.

RE: Resultados estimados que generard la implementacion de la propuesta

de solucion P.

3.2.Variable y Operacionalizacion:

Para el desarrollo de esta investigacion se han definido

conceptualmente las variables a estudiar:

Variable Independiente: El manejo de conflictos viene a ser un conjunto de
técnicas y estrategias que buscan resolver y lograr alcanzar el nivel deseado
del conflicto, las cuales deben aplicarse a la empresa Olva Courier —
Cajamarca con el fin de mitigar los conflictos y como consecuencia mejorar el

desempeiio de los trabajadores.

Variable dependiente: ElI desempefio es el comportamiento de todos los
colaboradores de la empresa Olva Courier — Cajamarca, los cuales estan
orientados a la busqueda del logro de los objetivos organizacionales y
personales, este constituye la estrategia para el logro de lo deseado.

3.3.Poblaciéon y muestra:

La poblacién de esta investigacion la conforman los 30 colaboradores
de Olva Courier Cajamarca, al ser poco extensa esta también sera
considerada como muestra, es decir se trata de una muestra censal ya que el

conjunto de unidades de andlisis es manejable.
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Sin embargo, uno de los instrumentos se aplicard s6lo a dos
colaboradores, los cuales son jefes de area, para lo cual se han considerado
criterios como que el desempefio solo es evaluado por los jefes mas no por el
colaborador, asimismo el no disponer del tiempo suficiente para poder evaluar
a todos y por ultimo que la informacion que tiene la empresa respecto a
desempefio es confidencial, por lo tanto no se nos otorgara, teniendo en

cuenta estos criterios fue que se decidié entrevistar a los jefes de area.

3.4.Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos:

Técnicas:

Observacién: es una técnica que sirve para recolectar sucesos o
comportamientos de una variable especifica de estudio, a través de esta se
percibe lo que sucede en el entorno. En este estudio se aplica la observacion
para recolectar datos acerca de la variable manejo de conflictos, la cual sera

observada y registrada en el mismo entorno de trabajo.

Entrevista: es otro medio de recoleccion de datos, el cual se realiza a través
del dialogo, una de las personas involucradas cumple el papel de
entrevistado, quien formula las preguntas, y el entrevistado, quien las
responde. Para este estudio se aplica la entrevista personal con el fin de
recolectar informacién acerca de la variable desempefio, donde las preguntas

formuladas seran respondidas por los jefes de area de Olva Courier.

Instrumentos:

Ficha de Observacion: instrumento que sirve para la recoleccion y
comprobacién de datos a través de enunciados o actividades dispuestos en
una lista con el Unico fin de comprobar el cumplimiento de estos. Para este
estudio la ficha de observacion recolecta informacion acerca del manejo de

conflictos, a través de una lista ordenada por dimensiones.
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Guia de Entrevista: sirve para obtener informacion un poco mas especifica y
completa debido a que es aplicada de manera personal, las preguntas
planteadas dentro de esta guia tienen como fin recolectar informacion de la
variable desemperfio, la cual sera dirigida a los dos unicos jefes de area de

Olva Courier.

3.5.Procedimiento:

Los procedimientos para la recoleccion de datos son los siguientes:

1. La aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, los cuales para
esta investigacion son la ficha de observacion, la cual recolectard datos
acerca del manejo de conflictos, y la guia de entrevista que se encargara de
la informacién respecto al desempefio, esté ultima sera aplicada a los jefes de

area.

2. Los datos obtenidos seran procesados de manera cualitativa de tal manera

que permita el andlisis y la comprensién de estos.

3.6. Método de Analisis de Datos:

De acuerdo a la investigacién a desarrollar, el analisis de los datos tiene como
objetivo identificar los aspectos criticos del problema, es por ello que se hara
uso del método deductivo para el analisis de la realidad problemética, trabajos
previos y teorias y su adaptacion a los casos especificos de mi investigacion.
Asimismo, se hard uso del método inductivo para generar conclusiones,
tomando en cuenta los resultados de la investigacién, los cuales deben

responder a cada objetivo especifico planteado.
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3.7. Aspectos Eticos:

Dentro de los aspectos criticos para esta investigacion se considera:

1. Confidencialidad: no mostrar informacién confidencial de la empresa en
estudio.
2. Veracidad: se mostrara solo informacion real y veraz de la empresa en
estudio.
3. Integridad: no se difundiran los nombres de las personas involucradas en

la investigacion, ni indicios de estas.

IV. Resultados:

Debido a la naturaleza de las técnicas de recoleccion de datos utilizadas:
observacion y entrevista, los resultados seran analizados de manera

cualitativa.

a. REPORTE DE LA FICHA DE OBSERVACION

Proceso Observado: Comportamiento de colaboradores para identificar

motivos de conflictos y el desarrollo de estos.

Fecha: Del 24-02-2020 al 06-03-2020.

Lugar: Oficina Olva Courier - Jr. Los Nogales 426 — Cajamarca

Condiciones del ambiente: ingreso frecuente de clientes a oficina, una
persona en counter, rotando durante la hora del refrigerio, operadores y
personal administrativo en la hora y el turno indicado, no hubo muchas
inasistencias.

Observador: 01.

Medio de recoleccion de datos: Hoja de cotejo, fotografia.
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Luego del proceso de observacién del comportamiento de los colaboradores
en su centro laboral se pudo identificar los siguientes aspectos relevantes:

|. DIMENSION: DESARMONIA

1. Lafrecuencia de los conflictos dentro de la organizacion.

Rpta: A veces

Los conflictos que se desarrollan dentro de Olva normalmente son por
descoordinacion, en particular entre el jefe de operaciones y los operadores,
quienes no logran llegar a un acuerdo al momento de la asignacion de los
paquetes/documentos que seran llevados a domicilio; lo que conlleva a que
se generen desacuerdos dos o hasta tres veces en una semana.

2. Actitudes negativas entre compafieros.

Rpta: Casi nunca

El ambiente que se percibe dentro de las instalaciones es de apoyo y
cooperacién, sin embargo, se pudo corroborar que algunos de los
trabajadores tienen actitudes negativas, en algunos casos por represalias
personales, y esto se hace notar al momento del desarrollo de las actividades,
siendo este quien critica o retrasa al compafiero con el que se encuentra en
conflicto.

3. Facilidad en laresolucion de conflictos.

Rpta: A veces

El desarrollo y resolucion de un conflicto dentro de Olva no es de manera

inmediata, toma cierto periodo tiempo y se resuelve por etapas, es decir en un

primer momento las partes involucradas son interrogadas o investigadas para
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luego tomar las decisiones necesarias que contribuyan a eliminar el conflicto
identificado, sin embargo este proceso es repetitivo, debido a que las ordenes
no son acatadas en un primer momento y los involucrados van solucionando
las discrepancias por etapas, a la vez que mejoran actitudes personales y
laborales.

4. Relacién entre compafieros de trabajo.

Rpta: Siempre

Respecto a como se llevan los colaboradores, es importante destacar que
existe apoyo y empatia, si alguien falta rapidamente uno de los compafieros
organiza el trabajo pendiente, de igual forma si alguien termina con rapidez lo
asignado en el dia ayuda a otro compairiero, etc., sin embargo, no se da en el
total de colaboradores, y esto se debe a ciertas discrepancias personales o en
la forma de pensar, sobre todo porgue no se logra llegar a un acuerdo, lo que

genera recelos y conflictos.

II. DIMENSION: OPOSICION

1. Seguridad en las instalaciones de la empresa.

Rpta: De acuerdo

Dentro de las instalaciones existen muchos desperfectos, iniciando por el area
de atencién al cliente, en la cual hasta la fecha en la que se llevo a cabo esta
técnica el techo estaba en malas condiciones, asimismo se encontrd
extintores vencidos, el area peatonal sin sefializacion, oficinas equipadas de
manera inadecuada y oficinas con usos dobles e innecesarios. Todo esto
genera incomodidad en los trabajadores al momento de desarrollar sus
actividades e incluso las retrasa debido a que tiene que estar yendo de su

area hacia otra si desean obtener algo.

25



2. Condiciones laborales.

Rpta: Poco de acuerdo

Respecto a las condiciones laborales en la que se encuentra cada
colaborador se considera no es la adecuada, de la totalidad de trabajadores
solo el 20% se encuentra en planillas, el resto emite recibo por honorarios,
asimismo se hizo notar la incomodidad de los trabajadores por la demora en
sus pagos, de igual forma en las declaraciones de aportes para los
trabajadores que se encuentran en planilla. Esta situacion genera
disconformidad y conflictos, debido a que la puntualidad en los pagos es la

esperada.

3.  Funciones que realizan y remuneracion otorgada.

Rpta: Poco de acuerdo

Con relacién a la escala remunerativa se considera que no es la adecuada,
debido a que lo que perciben de manera quincenal no guarda relacién con las
funciones que realizan, mucho menos con la experiencia de cada
colaborador. Esto se debe a que la contratacion de personal no pasa por un
proceso riguroso, se realiza mas por la necesidad del momento. Esta
situacion genera disconformidad entre los colaboradores, debido a que no
existe igualdad en la escala remunerativa de la empresa.

.  DIMENSION: PUGNA

1. Atencién de quejas y/o reclamos.

Rpta: Siempre

Con respecto a las quejas y/o reclamos se pudo observar que estos logran

ser atendidos, en su mayoria por el administrador, quien apoya y ayuda a la
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resolucién, las situaciones mas frecuentes son por errores durante el
desarrollo de las funciones, demoras en reparto, tareas asignadas no
comprendidas, asimismo se pudo detectar situaciones aun mas fuertes como
problemas personales, romances y favoritismo.

b. REPORTE DE LA GUIA DE ENTREVISTA
Caso: entrevista a los jefes de area que evaluan el desemperio.
Objetivo: evaluar y analizar el desempefio de los colaboradores de Olva.
Poblacién: 2 personas.
Preguntas:

1. ¢ Existe la cooperacion durante el desarrollo de las actividades diarias?

2. ¢ Se toman en cuenta las sugerencias u opiniones de los colaboradores

ante una situacion en especifico?

3. ¢Los colaboradores aportan ideas nuevas para mejorar los procesos y/o el

desarrollo de sus actividades?

4. ¢ El nivel de productividad asignado/ esperado se logra al termino de las

actividades diarias?

5. ¢La calidad en el servicio ofrecido por parte de los colaboradores cumple

todos los requisitos?

6. ¢La experiencia de los colaboradores es la adecuada para el puesto que

ocupan?
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7. ¢Los colaboradores reciben la capacitacibn adecuada para que se

desempefien de la mejor manera en el puesto asignado?

8. ¢ Los colaboradores tienen la capacidad suficiente para resolver situaciones

que se pueden presentar dia a dia en el desarrollo de sus actividades?

Analisis de la entrevista:

Los resultados de las entrevistas realizadas a los jefes de area encargados de
evaluar el desempefio se muestran a continuacién por cada pregunta

formulada.

1. En relacién a la cooperacion en el desarrollo de las actividades
diarias.

Existe la cooperacion y sobre todo el trabajo en equipo, con la Unica finalidad
de poder llegar a la meta esperada, que es el 96% del total de entregas por
dia, se concuerda que el apoyo es lo primordial para el cumplimiento de la
meta, sobre todo cuando los operadores son nuevos, al no conocer muy bien
la zona asignada puede demorar, o cuando uno de ellos ha tenido un retraso
0 un exceso de carga, sin embargo no dejan de presentarse ciertos
inconvenientes al momento de solicitar apoyo, especialmente por parte de

colaboradores que se encuentran en conflicto.

Por lo tanto, el personal entrevistado concuerda que el apoyo y cooperacion
son aspectos realmente importantes para el buen desempefio de las
actividades diarias, ya que al presentarse algin inconveniente uno de ellos
apoyara para no retrasar lo asignado en el dia, ademas consideran que lograr

el trabajo en equipo a su totalidad optimizara los resultados del dia a dia.

2. En relacion a las sugerencias u opiniones de los colaboradores ante

una situacion en especifico.
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Cada sabado, al término de las actividades, se realiza una reunion
denominada como “problemas y soluciones”, en la cual cada colaborador
tiene la oportunidad de hablar e indicar si tuvo algun inconveniente en el
desarrollo de sus actividades durante la semana o si tuvo algun altercado con
un cliente/compafiero de trabajo, son escuchados y entre todos se busca una
posible solucion, asimismo los encargados del desarrollo de esta reunion
comunican los logros obtenidos durante la semana, y lo esperado para la

siguiente.

Por lo tanto, los entrevistados concuerdan que dentro de esta oficina las
opiniones o sugerencias de cada trabajador son realmente importantes, es
mMas se insta a que todos participen en la resolucién de problemas, dandoles
libertad para poder opinar y sugerir, sabiéndose que si cada trabajador sabe
gue es escuchado y considerado su desempefio puede mejorar notablemente,

y no tendra temor de hablar ante cualquier situacion que se pueda presentar.

3. En relacién al aporte de ideas nuevas para mejora de los procesos y/o
el desarrollo de actividades.

Se aportan ideas nuevas, las cuales son escuchadas, evaluadas y aplicadas
en caso sea el caso, a nivel nacional se hablé de la implementacion del Olva
Corp, el cual sirve para subir la conformidad del pedido entregado en tiempo
real, sin embargo, a nivel de oficina se comento acerca del aporte de ideas
para mejorar y optimizar procesos, los cuales son tomados en cuenta, desde
lo mas minimo hasta lo mas complejo, como el caso del area encargada de
digitalizacion, quienes sugirieron optimizar el uso de los sticker en los cargos

adjuntos.

Por lo tanto, se considera importante que el personal aporte ideas para
mejorar y optimizar cada proceso que desarrolla de manera diaria, estos
aportes son evaluados, mejorados y compartidos, es necesario indicar que el
trabajar bajo una misma meta es importante para optimizar el desempefio y

los procesos que se desarrollan dia a dia.
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4. En relacién al nivel de productividad asignado/ esperado al término de
las actividades diarias.

Se trabaja en base a la meta diaria que la oficina central asigna, sin embargo,
es inevitable que se presentan situaciones fortuitas que disminuyen el nivel de
productividad, casos como que no se encuentre la persona consignada en
casa, que ya no viva en la direccion indicada, o incluso en el caso de
Cajamarca cuando la zona estd muy alejada para ir sélo por un sobre o
paquete, se prefiere dejarlo para el dia siguiente debido a que el tiempo entre
ida y regreso retrasaria el resto del reparto asignado en el dia.

Por lo tanto, se considera el factor tiempo como vital para el cumplimiento de
la meta diaria, es importante indicar que cada operador cumple con los
tiempos establecidos dentro del protocolo de entrega a domicilio, de igual
forma el personal de atencion al cliente, sin embargo, se deben tomar
decisiones en el momento para no perjudicar el cumplimiento de lo asignado

en el dia sin que este se vea tan perjudicado.

5. En relacion a la calidad del servicio ofrecido.

Dentro de la oficina de Cajamarca se considera importante trabajar ain mas
el temperamento del personal, en especial, del area de atencion al cliente, lo
gue conlleva a que algunos clientes disconformes formalicen un reclamo, los
trabajadores dentro de esta area buscan cumplir con los protocolos de calidad
establecidos, sin embargo el manejo de situaciones con clientes disconformes
aun no estad dominado en su totalidad; en el caso de los operadores no existe
un control total de la calidad que ofrecen en el servicio al momento de ir a
cada lugar asignado, sin embargo el cliente que se siente disconforme con la
atencion brindada llama a poner sus queja, en estos casos el jefe de area se

encarga de esclarecer la situacion y darle una solucion.

Por lo tanto, es importante instarle al personal el cumplimiento total del

protocolo de atencion al cliente, ya sea en oficina o al momento de reparto, de
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igual forma escuchar la version de ambas partes cuando algun cliente desea

poner alguna queja o reclamo.

6. En relacion a la experiencia de los colaboradores.

Con respecto a la experiencia de los trabajadores en su hoja de vida no es la
idonea para el puesto que ocupan, sin embargo, la experiencia que requiere
el puesto la van desarrollando en el tiempo, son ellos mismos quienes se

adecuan a lo que requiere cada puesto y aprenden haciendo.

Por lo tanto, se identific6 que el proceso de seleccion y contratacion de
personal se realiza de manera repentina o por la misma necesidad del
momento, lo que conlleva a que no se contrate al personal con el perfil
necesario para cubrir el puesto a disposicidbn. En estos casos hablar de
desemperio es vital, porque el aprender las funciones que requiere el puesto
gue se ocupa puede provocar una baja significativa en el desempefio y en la

productividad.

7. En relacion a las capacitaciones que reciben los colaboradores.

Los jefes de area son capacitados dos veces al afio por parte de la oficina
principal de Olva y son ellos quienes se encargan de impartir las
capacitaciones al resto de sus colaboradores, especialmente el administrador
es quien realiza las capacitaciones diferenciadas por cada area de trabajo, sin
embargo son reacios a aplicar lo impartido, es por ello que a través del
ejemplo es como cada colaborador comprende y aplica lo aprendido en cada
capacitacion, las cuales se imparten con la Unica finalidad de mejorar dia a

dia.

Por lo tanto, se destaca la importancia de capacitar de manera constante al
personal y de verificar que se aplique lo aprendido, ya que esto ayuda a
mejorar procesos y atencion lo que resulta en un mejor trabajo en conjunto

basandose en el cumplimiento de los objetivos personales y organizacionales.
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8. En relacién a la capacidad de los colaboradores para resolver
situaciones gque se presentan dia a dia.

Se considera que la mayoria de trabajadores estan preparados para afrontar
situaciones que se puedan presentar, a excepcion del personal nuevo o
personal que por su avanzada edad o poca experiencia en el rubro courier no
sabe como solucionar las situaciones y la canalizan hacia los jefes,
considerando que son ellos quienes se deben encargar de resolver cada
situacion.

Por lo tanto, se considera importante preparar a cada colaborador para que
sepa como afrontar situaciones fortuitas, dandoles pleno conocimiento de
cada proceso que requiere el desarrollo de sus funciones, asimismo lograr
empoderarlos para que se sientan con la plena capacidad de resolver
situaciones conflictivas, sin necesidad de llegar hasta el jefe inmediato.

V. DISCUSION:

Esta investigacion partio de la premisa que indica que el buen manejo y
resolucién de conflictos influye en el desempefio de los colaboradores, como
lo sefiala Robbins (2004), el manejo de conflictos hace uso de técnicas de
resolucién y estimulacion para alcanzar el nivel deseado del conflicto, lo que
conlleva a un mejor ambiente de trabajo y por consiguiente un mejor
desempeiio por parte de cada trabajador, es por ello que se recolecto el
criterio de los jefes de area por considerarlos como los Unicos autorizados
para evaluar el desempefio de los trabajadores, a su vez se observo y
recolecto informacion del comportamiento diario de los que integran Olva

Cajamarca.

De los resultados obtenidos en las entrevistas y guia de observacion
aplicadas, se logré evidenciar que las represalias, aunque en un porcentaje
minimo, son uno de los problemas que aquejan a esta empresa, asi como
también la falta de temperamento para resolver situaciones conflictivas con
los clientes, lo que genera una disminucion considerable en el nivel de calidad

ofrecido, la falta de experiencia al momento de contratar al personal y la
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resistencia al cambio o mejora que estos demuestran después de haber
recibido alguna capacitacion. Algunos aspectos de esta situacion son
mencionados por Robbins y Judge (2009), quienes indican que en una
primera etapa los conflictos son generados por condiciones como la
comunicacioén, la estructura y sobre todo las variables personales, siendo
comun que se generen conflictos por incompatibilidad de caracteres.
Asimismo, Chiavenato (2009) indica que los conflictos pueden ser
generalizados, entre departamentos o jerarquias dentro de la organizacion o

delimitarse a un area en especifico.

Esta investigacion apuntd a lograr el objetivo general, el cual esta
orientado a determinar como la aplicacion de una estrategia de manejo de
conflictos influird de manera positiva en el desempefio de los colaboradores
de la empresa Olva Courier Cajamarca; para lo cual se realiz6 el diagnéstico
del nivel de desempefio de los colaboradores, respecto a la efectividad y a los
factores que influyen en este. Cabe precisar que Chiavenato (2009) indica
gue existen ciertas dimensiones que influyen en el desempefio laboral, tales
como la supervisibn, remuneracion, oportunidades de ascenso y el
compromiso, de las cuales se han identificado algunas dentro de la realidad
de Olva.

Con respecto a la variable independiente, esta se analizé bajo tres
dimensiones, desarmonia, oposicion y pugna; a las cuales se les asigno
indicadores de estudio. Dentro de la dimension desarmonia se establecieron
indicadores como: la frecuencia de conflictos, en el cual se determin6 que la
descoordinacion es un factor que desencadena conflictos, especialmente
entre operadores y jefe de operaciones, el cual estd encargado de la
asignacion diaria de los paquetes y/o documentos que seran llevados a
domicilio; la actitud de los trabajadores frente a los conflictos en su mayoria
es de apoyo y cooperacién, sin embargo se pudo observar que existen
represalias personales que perjudican el desarrollo de alguna de las
actividades, a su vez se les complica un poco resolver los conflictos de
manera rapida, el cual tiene que pasar por etapas y algunas de ellas incluso

repetirse para poder continuar con el proceso normal y dar una solucioén; y en
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relacion a las relaciones entre compafieros destaca el apoyo y la empatia al
momento de asumir responsabilidades o ayudar al otro si en caso sucediera

algun inconveniente.

En la dimension oposicion el primer indicador hace referencia a las
condiciones fisicas de trabajo, las cuales actualmente no son las mejores, se
observaron desperfectos en techos, asimismo hay oficinas equipadas de
manera inadecuada, las cuales son usadas de manera doble e innecesaria;
con respecto a las condiciones laborales bajo las cuales trabaja cada
colaborador es importante mencionar que no son las mejores, esto se debe a
que el mayor porcentaje de colaboradores (80%) no se encuentra
formalmente en planillas y no pagan en las fechas que corresponden,
generando disconformidad e incomodidad entre los que integran esta
empresa, a su vez es importante mencionar que la escala remunerativa no es
la adecuada porque esta no guarda relacién con las funciones que desarrollan
ni con la experiencia de cada trabajador, los cuales son seleccionados solo
por necesidades del momento y no pasan por un proceso de seleccidbn mas

riguroso.

La dimensién pugna tiene como indicador las quejas y/o reclamos
presentadas por parte de los colaboradores, en el cual se observo que el
administrador, en su mayoria, es quien busca atender y dar solucion, cabe
mencionar que estas quejas o reclamos son por situaciones que se presentan
durante el desarrollo de las mismas funciones y/o actividades de cada

trabajador.

Por lo tanto, dentro de la variable manejo de conflictos se pudo
determinar que existe cierto grado de disconformidad y desacuerdos por parte
de los trabajadores respecto al ambiente y condiciones de trabajo, sabiéndose
que si se establecen acciones que mejoren las condiciones laborales el
rendimiento de cada trabajador serd optimo, de igual forma las diferencias
entre algunos de los colaboradores disminuirian de manera favorable puesto
gue el ambiente de trabajo se tornaria mas armonico, es por ello que Toro, E.
(2017) en su investigacion relacionada con el manejo de conflictos dentro de

una institucion educativa resalta la importancia de disminuir los conflictos que
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afectan las relaciones laborales a través de un plan de accion lo que resultara
en un ambiente mas armaonico y enfocado a trabajar en equipo bajo un mismo

objetivo.

La variable dependiente, responde a los objetivos especificos, los
cuales pretenden determinar como es el desempefio de los trabajadores y
que factores influyen en este, para lo cual se recolecto informacion bajo tres
dimensiones, comportamiento, cumplimiento de objetivos y habilidades, a su
vez se establecieron indicadores. Dentro de la dimension comportamiento se
estudiaron indicadores como la cooperacion y creatividad, dentro de los
cuales se determind que el apoyo entre los trabajadores es primordial para el
logro de la meta diarias, a su vez lo que se busca es lograr el trabajo en
equipo, sin dejar de lado las opiniones y/o sugerencias de cada colaborador,
sabiéndose que al escuchar a los colaboradores estos se sentirdn parte vital
de la empresa, por ende su desempefio puede mejorar de manera

significativa.

En la dimensién cumplimiento de objetivos, se analizaron indicadores
como la productividad y la calidad del servicio ofrecido, siendo importante
sefalar que a pesar de que cada trabajador busca cumplir con los protocolos
de calidad se les complica resolver situaciones cuando un cliente se
encuentra disconforme, sin lograr evitar que estos pongan sus reclamos, esto
se debe a que la capacidad de resolucion de situaciones conflictivas ain no

esta desarrollada en su totalidad y por lo tanto esto crea un ambiente tenso.

La dimension de habilidades involucra el nivel de conocimiento del
puesto y el nivel de comprension y resolucién de conflictos, dentro de los
cuales se debe indicar que la experiencia de los colaboradores no es la
adecuada, los procesos de seleccién no son rigurosos, sino que se contrata
por la premura del momento al requerir personal, lo cual repercute
grandemente en el desempefio, ademas no existe un protocolo previo de
induccion al puesto, sin embargo las personas que ingresan a laborar mejoran
su desempeiio conforme van aprendiendo, cabe sefalar que esta situacion no
es la idénea, a su vez es importante indicar que estos son capacitados, de

manera diferenciada, es decir de acuerdo a areas, sin embargo lograr el

35



cambio en ellos es un proceso que toma cierto tiempo, son reacios a aplicar lo
aprendido; es por ello que Fabian, J. (2019) en su estudio relacionado con el
clima organizacional y el desempefio dentro de una institucion educativa
indica que el tener un buen clima impacta de manera positiva en el

desempeiio y productividad de los trabajadores.

Por lo tanto es importante el aprender a identificar los factores que
desencadenan los conflictos y erradicarlos a través de un plan que permita
mejorar el ambiente de trabajo y por consiguiente el desempefio y
productividad de cada trabajador, lo que resultara en una mejora significativa

dentro de la organizacion.

En resumen, los resultados que se han obtenido dejan en claro la
situacion por la que pasa Olva Courier con respecto a las variables de
estudio, se identific6 que no cuentan con estrategias que mitiguen o
erradiquen por completo los conflictos, para que a su vez los trabajadores
mejoren su desempeiio y productividad a nivel personal y organizacional, es
por ello que la propuesta de solucién sugerida para que pueda ser
desarrollada en la indicada empresa courier, propone estrategias para el
manejo de conflictos, pero sobre todo para crear un mejor ambiente de
trabajo, mejorar las relaciones interpersonales, el nivel de calidad ofrecido en
el servicio y las condiciones de trabajo en relacion a una mejor selecciéon de
personal y a un grupo de trabajo mas profesional, etc., lo cual fortalecera en
gran medida el cumplimiento de los objetivos de la empresa y de cada

trabajador.

VI. CONCLUSIONES:

1. Una vez diagnosticada la efectividad del desempefio dentro de Olva, se
concluye que esta no es en su totalidad la adecuada, debido a que se
identificaron problemas que afectaban las relaciones laborales y por ende el
trabajo en conjunto generando una disminucién significativa en el logro de la

meta diaria y por consiguiente en la meta a nivel de organizacion.
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2. Dentro de Olva Courier se identificaron factores que influyen en el
desempeiio, tales como, el factor que involucra actitudes y valores
personales, la falta de mayor capacidad al momento de resolver situaciones
conflictivas, la poca especializacidn respecto a nuevas contrataciones de
personal y la renuencia al cambio; por lo tanto se concluye que estos factores
no habian podido ser identificados y generaban conflictos entre
colaboradores, por ende no lograban ser resueltos a tiempo y afectaban el
ambiente de trabajo y al resto del personal con el desarrollo de sus

actividades diarias.

3. Se desarroll6 una propuesta de solucibn donde se establecieron
estrategias para mitigar el nivel de conflictos y capacitaciones para mejorar
las capacidades de cada colaborador, las cuales sirvieron de base para
mejorar el entorno laboral, erradicando asi los factores que influyen de
manera negativa en el desempefio, a su vez mejorar el desarrollo del trabajo

en equipo y el desarrollo personal y profesional de cada colaborador.

4. Finalmente, se puede concluir que los jefes de area deben aprender a
identificar cuéles son los factores que influyen de manera negativa en el
desempefio, para que puedan ser erradicados de manera rapida, sin afectar
el cumplimiento de la meta personal y organizacional, habiéndose
comprobado a través del desarrollo de esta investigacion que la aplicaciéon de
estrategias para el buen manejo de conflictos influye de manera positiva en la
conducta de cada colaborador, ya que estos necesitan desarrollarse dentro de
un ambiente arménico, en el cual el trabajo se desarrolle en conjunto,
sintiéndose escuchados y motivados, sabiendo que son parte vital de la

empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES:

. Se recomienda a los jefes de area el desarrollo de evaluaciones de
desempeiio y clima laboral, por lo menos dos veces al afio, con la finalidad
de conocer los puntos més criticos de la conducta y desempefio de cada

colaborador a nivel personal y organizacional.

. Con respecto a los factores influyentes en el desempefio, se recomienda
gue se fortalezcan las competencias conductuales y profesionales de los
colaboradores, trabajando en base al logro de metas, lo que propiciara el
trabajo en equipo mejorando la calidad de los resultados al término de cada

actividad designada y por ende disminuira el nivel de conflicto.

. Basdndonos en la aplicacion de la propuesta de solucion, se recomienda a
los lideres de la empresa comprometerse a darle el seguimiento respectivo
al desarrollo de cada estrategia planteada, guiando y respaldando a sus
colaboradores en el cumplimiento no solo de las metas organizacionales
sino también de las individuales, con el fin de que estos sientan que la
empresa no solo se preocupa por el logro de la meta grupal sino también
por su desarrollo personal y profesional dentro de la empresa al ayudarlos

a cumplir sus metas individuales.

. Se recomienda a los jefes de &rea evaluar y renovar la propuesta de
solucién, como minimo de manera anual, tomando como base la
desarrollada dentro de esta investigacion, con la finalidad de agregar
estrategias nuevas e innovadoras, sabiendo que el entorno laboral es
cambiante y va de acuerdo a las actitudes, capacidades y habilidades de
cada colaborador.
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VIIl. PROPUESTA:

ESTRATEGIAS DE MANEJO DE CONFLICTOS EN LA EMPRESA OLVA
COURIER CAJAMARCA

1. PROBLEMA IDENTIFICADO:

Luego de haber realizado la investigacion y de acuerdo al andlisis de
resultados obtenidos, se identificaron los aspectos mas criticos del
desempeiio, los cuales son: las represalias, especialmente por motivos
personales, la falta de temperamento al momento de resolver situaciones
conflictivas con los clientes, lo que disminuye el nivel de calidad ofrecido
durante el servicio, asimismo la poca experiencia con la que cuentan los
trabajadores en el rubro, la cual no guarda relacion con el puesto que
ocupan, y la renuencia que tienen a cambiar o mejorar, pues les cuesta

trabajo aplicar con rapidez lo aprendido después de una capacitacion.

2. OBJETIVO DE LA PROPUESTA:

Visto el problema identificado, el objetivo de la propuesta es: “Optimizar el

desempenio de los colaboradores de la empresa Olva Courier”.

3. FASES DE LA PROPUESTA:

N° FASES OBJETIVO ACTIVIDADES INDICADOR META PERIODO | RESPONSABLE
Frecuencia de Ndmero de conflictos 0 12 meses
Conflictos
Buscar la
coordinacioén Actitud frente a Porcentaje de
1 | Desarmonia | respecto a un conflictos cumplimiento de los 96% 6 meses
interés en objetivos
comun.
Relaciones Porcentaje de o
laborales acuerdos 90% 6 meses Administrador y
B - Porcentaje de Jefe de
dentificar las Condiciones trabajadores en 60% 10 meses Operaciones
necesidades y laborales planilla.
2 Oposicién | expectativas de Porcentaje de
los Compensaciones y - o
colaboradores. remuneraciones trabajadore§ con 90% 3 meses
mayor experiencia
Eliminar las . . .
3 Pugna diferencias entre ?SSJ:;ZQO Numerrc(;(c:ilgnciléijas ylo 0 6 meses
colaboradores.
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4. RESULTADOS ESPERADOS:

INDICADOR META | PERIODO FUNDAMENTACION
Se puede incrementar el nivel de cooperacion en las actividades
Cooperacion 100% | 3 meses |diarias al 100% en la medida que los trabajadores se sientan mas
comprometidos con la organizacion. (Chiavenato, 2009)
Se busca estimular el nivel de creatividad en los trabajadores al
N . o .
Creatividad 100% | 3 meses lOO/_o ayudandoles a desarrollar ha_bllldades y (Eapamdades '
necesarias para un mejor desenvolvimiento en su area de trabajo.
(Pernia y Carrera, 2014)
Se busca incrementar el nivel de productividad en un 100% a
Productividad 100% | 6 meses nivel orgaanzamonaI y a nivel personal sablgndose que el
desempefio busca el logro de metas y evalla conductas.
(Carvajal et al., 2013)
Se puede incrementar el nivel de calidad al 100% en el
Calidad 100% | 6 meses desempefio de los colaboradores en la medida que desarrollan
competencias para ofrecer un mejor servicio. (Chiavenato, 2009)
Se puede incrementar el conocimiento de puestos en un 100% en
Conocimiento del la medida en que se desarrollen nuevas politicas que mejoren el
100% | 3 meses L - L C
puesto proceso de seleccion, induccion, capacitacion. y evaluacion.
(Pernia 'y Carrera, 2014)
Combrension Se busca lograr la comprension y resolucion de las situaciones
pren: y conflictivas en un 100% en la medida que se desarrollan
resolucion de 100% | 6 meses

situaciones

habilidades para poder identificar a tiempo las condiciones que
anteceden a los conflictos. (Chiavenato, 2009)

5. SINTESIS DEL PRESUPUESTO:

RECURSOS COSTO
Recurso Material S/9,115.00
Recurso Humano S/16,000.00

PRESUPUESTO TOTAL S/25,115.00
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ANEXOS

ANEXO 01: DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD

(ASESOR)

Declaratoria de Autenticidad

Yo, Becerra Azafiero Maryori Crissty egresada del Programa de Maestria (x) Doctorado
() Maestria en Administracion de Negocios — MBA de la Universidad César Vallejo SAC.
Chiclayo, identificada con DNI N° 71459212.

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

Soy autor (a) de la tesis titulada: “Manejo de Conflictos para el Desempeiio de los
Colaboradores de la empresa Olva Courier, Cajamarca”

1. La misma que presento para optar el grado de: Maestra en Administracion de
Negocios - MBA

2. Latesis presentada es auténtica, siguiendo un adecuado proceso de investigacion,
para la cual se han respetado las normas internacionales de citas y referencias
para las fuentes consultadas.

3. latesis presentada no atenta contra derechos de terceros.

4. Latesis no ha sido publicada ni presentada anteriormente para obtener algin
Grado Académico previo o titulo profesional.

5. Los datos presentados en los resultados son reales, no han sido falsificados,
ni duplicados, ni copiados.

Por lo expuesto, mediante la presente asumo frente a LA UNIVERSIDAD cualquier
responsabilidad que pudiera derivarse por la autoria, originalidad y veracidad del
contenido de la tesis, asicomo por los derechos sobre la obra y/o invencion presentada.
En consecuencia, me hago responsable frente a LA UNIVERSIDAD y frente a
terceros, de cualquier dafio que pudiera ocasionar a LA UNIVERSIDAD o a
terceros, por el incumplimiento de lo declarado o que pudiera encontrar causa en la
tesis presentada, asumiendo todas las cargas pecuniarias que pudieran derivarse de
ello. Asi mismo, por la presente me comprometo a asumir ademas todas las cargas
pecuniarias que pudieran derivarse para LA UNIVERSIDAD en favor de terceros con
motivo de acciones, reclamaciones o conflictos derivados del incumplimiento de lo
declarado o las que encontraren causa en el contenido de la tesis.

De identificarse algun tipo de falsificacion o que el trabajo de investigacion haya sido
publicado anteriormente; asumo las consecuencias y sanciones que de mi accion se
deriven, sometiéndome a la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo S.A.C.
Chiclayo; por lo que, LA UNIVERSIDAD podra suspender el grado y denunciar tal hecho
ante las autoridades competentes, ello conforme a la Ley 27444 del Procedimiento
Administrativo General.

Chiclayo,04..de. Sa 1o de 2020.

DNI: 71459212

Cl.
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ANEXO 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION DEFINICION < ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL | PMENSION NDICADOR MEDICION
Frecuencia de Conflictos

@ Desarmonia

o Actitud frente a conflictos

S| ek ge ontictos % | valuary anatzar |

g téenicas que bujscan el manejo de Relaciones laborales

° d conflictos y su ORDINAL

resolver y lograr alcanzar .

§= : desarrollo a través

© el nivel deseado del de la observacion N

é conflicto. (Robbins, 2004) ' Condiciones laborales

- Oposicion

>

Compensaciones y
remuneraciones

Pugna

Quejas y/o reclamos




DEFINICION DEFINICION < ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR MEDICION
Cooperacion
Comportamiento
Creatividad
g El desempefio viene a ser
=2 el comportamiento de los
- individuos en la busqueda | Evaluar y analizar Productividad
2 del logro de los objetivos | el desempefio de Cumplimiento
L organizacionales, este los colaboradores de objetivos ORDINAL
OE) constituye la estrategia através de una Calidad
@ para el logro de lo guia de entrevista.
Q deseado. (Chiavenato,
§ 2000)
Conocimiento del
puesto
Habilidades

Comprensién y
resoluciéon de
situaciones




ANEXO 03: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
FICHA DE OBSERVACION
VARIABLE INDEPENDIENTE: MANEJO DE CONFLICTOS

ALCANCE:
Evaluar y analizar el manejo de conflictos y su desarrollo dentro de la

empresa Olva Courier — Cajamarca.

FICHA DE GUIA DE OBSERVACION:

(@] oY1= 107 Lo Lo -H
Fecha: Lugar
DIMENSION: DESARMONIA SIEMPRE A CASI NO 0BS

VECES NUNCA  APLICA

¢Los conflictos que se dan dentro de la
organizacioén son frecuentes?

¢Existen actitudes negativas entre comparieros
de trabajo?

¢Los conflictos dentro de la empresa se
resuelven con facilidad?

¢Larelacién entre compafieros es buena?

S . ~ MUY DE DE POCO DE EN OBS
DIMENSION OPOSICION ACUERDO ACUERDO ACUERDO DESACUERDO
¢Las instalaciones de trabajo son
seguras?
¢Las condiciones laborales son las
adecuadas?

Respecto a las funciones que
realiza ¢La remuneracion que la
empresa otorga es la
correcta/adecuada?

DIMENSION: PUGNA SEMPRE A Ao

VECES NUNCA APLICA

¢Las quejas y/o reclamos siempre logran ser
atendidos?




ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA DE LA EMPRESA
OLVA COURIER - CAJAMARCA
VARIABLE DEPENDIENTE: DESEMPENO
ALCANCE:
Evaluar y analizar el desempefio de los colaboradores dentro de la

empresa Olva Courier -Cajamarca.

DATOS DEL ENTREVISTADO (A):

Nombres y Apellidos:

CaArO/ATEA: ...uuueeeeeeiieiieeeeeeeeeeee e e e e eeeeas e eeeeeraanaeeeeeernsannneeeernnns

ESTRUCTURA DE LA ENTREVISTA:

1. ¢Existe la cooperacion durante el desarrollo de las actividades

diarias?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Poco de acuerdo ( )

En desacuerdo ( )

2. ¢Se toman en cuenta las sugerencias u opiniones de los

colaboradores ante una situacién en especifico?

Siempre () Aveces () Casinunca ( ) No aplica( )

3. ¢Los colaboradores aportan ideas nuevas para mejorar los

procesos y/o el desarrollo de sus actividades?

Siempre () Aveces () Casinunca ( ) No aplica ( )



. ¢El nivel de productividad asignhado/ esperado se logra al

término de las actividades diarias?

Siempre () Aveces () Casi nunca ( ) No aplica ( )

. ¢La calidad en el servicio ofrecido por parte de los

colaboradores cumple todos los requisitos?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Poco de acuerdo ( )
En desacuerdo ( )

. ¢La experiencia de los colaboradores es la adecuada para el

puesto que ocupan?

Muy de acuerdo ( ) De acuerdo ( ) Poco de acuerdo ( )

En desacuerdo ( )

7. ¢Los colaboradores reciben la capacitacion adecuada para que

se desempefien de la mejor manera en el puesto asignado? }

Siempre () Aveces () Casinunca ( ) No aplica( )

8. ¢Los colaboradores tienen la capacidad suficiente para resolver

situaciones que se pueden presentar dia a dia en el desarrollo

de sus actividades?

Siempre () Aveces () Casinunca ( ) No aplica( )



ANEXO 04: FICHAS DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Chiclayo, 19 de mayo del 2020

Sefior: .ﬁ()ﬂi\j..HfC\ﬁOQ.\...BQ*((SD,\QS...QQM‘)QS..................,....

Es grato dirigirme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracion
como experto para la validacion de contenido de los items que conforman el instrumento
(anexo), que sera aplicado a una muestra seleccionada que tiene como finalidad recoger
informacion directa para la investigacion titulada: “Manejo de Conflictos y su Impacto en
el Desempeiio de los Colaboradores de la empresa Olva Courier, Cajamarca 2020, para

obtener el grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional que

corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y

congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Lic. Maryori Crissty Becerra Azafiero

Investigador



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA FICHA DE OBSERVACION Y GUIA DE
ENTREVISTA PARA EVALUAR EL MANEJO DE CONFLICTOS Y EL
DESEMPENO DENTRO DE LA EMPRESA OLVA COURIER - CAJAMARCA.

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item 3
alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia v pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede sugenr
el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo

Grado Académico: M 8) B
Mombre y Apellidos: Q—Dﬂ‘{ r/f‘(f hael B WC{“ los (‘&wﬂ.{]@s
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NS IA DE VALIDACION

Quien suscribe, QOG\Y Michao( 8?}(‘&3[95— CM\PO—" . con

AY -—
documento de identidad N* 1244 2363 | de profesion /ecrologes Meclica con

Grado de (M1 RA , ejerciendo actualmente como /e np /03;.:.,(,‘7@1/'_@_- en la
Institucion € 55000 - Hospirae I CASAMAeca

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion la Ficha de
Observacion y Guia de Entrevista para evaluar el manejo de conflictos y el desempefio

respectivamente, a los efectos de su aplicacion en la entidad Olva Courier - Cajamarca

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones

DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | ENCELENTE |
Congruencia de items 7 7 }< |
Amplitud de contenido )l
Redaccion de los items >< B
Claridad y precision .4
Pertinencia X
Fecha: 22 /0S/2020 (ﬁ%p@
S
rre

DNINe. 4294233
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MBA. Lic. T.M BARDALES CAMPOS RONY MICHAEL
Licenciado en Tecnologia Médica, ingeniero de Industrias Alimentarias egresado de la
Universidad Particular de Chiclayo y de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo,
respectivamente. Magister en Administracién de Negocios - MBA de la Universidad César Vallejo,
con especialidades en Ingenieria de la calidad, Saneamiento Ambiental y Seguridad Industrial y
Salud Ocupacional, ex docente de las materias de Gestidon de Seguridad y Salud Ocupacional,
Logistica, Administracion Logistica, Administracion de Operaciones en las escuelas de
Administracion y de Negocios Internacionales respectivamente de la Universidad Cesar Vallejo.
Capacitador en temas de inocuidad alimentaria, habilitacién sanitaria y validacién técnica de plan
HACCP y certificacion PGH.
« Datos Personales

Documento de Identidad : 42442363

Domicilio : Calle Tomas Gutiérrez # 281 Remigio Silva — Chiclayo
Teléfonos : 952224094
Email : rony.bardales.campos@gmail.com

< Experiencia Laboral
HOSPITAL Il ES SALUD - Cajamarca

Puesto : Tecno6logo médico — Servicio de medicina fisica y rehabilitacion
CENTRO MEDICO ES SALUD - Cayalti

Puesto : Tecndlogo médico — Servicio de medicina fisica y rehabilitacion
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO - Chiclayo

Puesto : Docente atiempo parcial — Facultad de Ciencias Empresariales
TYC PROCESADORA DE ALIMENTOS S.C.R.L - Pimentel

Puesto : Supervisor de Produccién

FOOD AND BEVERAGE CORPORATION S.A - Pimentel

Puesto : Supervisor de Operaciones

CENCOSUD RETAIL PERU S.A - HIPERMERCADOS METRO

Puesto : Inspector de Control de la Calidad — Zona Norte



Chiclayo, 19 de mayo del 2020
Vietor, /
Sefior: ... Mictor.. | ..mm...50:».\(\&&3..3?%&0:0......A............“..............

Es grato dirigirme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracion
como experto para la validacion de contenido de los items que conforman el instrumento
(anexo), que serd aplicado a una muestra seleccionada que tiene como finalidad recoger
informacion directa para la investigacion titulada: “Manejo de “onflictos y su Impacto en
el Desemperio de los Colaboradores de la empresa Olva Courier, ( ‘ajamarca 2020", para

obtener el grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional que

corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y

congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Lic. Maryori Crissty Becerra Azafiero

Investigador



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA FICHA DE OBSERVACION Y GUIA DE
ENTREVISTA PARA EVALUAR EL MANEJO DE CONFLICTOS Y EL
DESEMPENO DENTRO DE LA EMPRESA OLVA COURIER - CAJAMARCA.

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item y
alternativa de respuesta. segun los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion. contenido. congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones v variables de estudio. En la casilla de observaciones puede
sugerir el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: A/OA

Nombre v Apellidos: [407‘;?4 m'“,,[yl g;z.nﬂug_,’zp{ /122'?/12-;.‘.

|
Firma: &M\
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CONSTANCIA DE VALIDACION

) £ 2 2
Quien suscribe, Mé&lz‘ s ﬂlﬁﬂﬂ—» QWMZL’/ -:f- &‘/P_f/()« , con
documento de identidad N° Y2&p 23 // ., de profesion ‘4¢M'm ¢ 1a0dpn  con
Grado de ‘ﬁZZA . ejerciendo actualmente como T2 4t Migolea . en la
- SR 0
Institucion ’//f’,//i/mg‘él' Sia

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion la Ficha de
Observacion y Guia de Entrevista para evaluar el manejo de conflictos y el desempefio

respectivamente, a los efectos de su aplicacion en la entidad Olva Courier — Cajamarca.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de items

Amplitud de contenido

Redaccion de los ftems

Claridad y precision

P I [

%
S

Pertinencia

Fecha:




VICTOR OMAR SANANDRES FARFAN

Ca. Santa Inés 620 Urb. Las Brizas - Chidawn
Email: omar.sanandresi@hotmail. com
Teléfono: 971775385

-

A\
=
N o

MBA en Administacicn Estrategica de Empresas de Centrum Catdlica de la PUCP, con 12 anos de
experiencia en | sector financiers, principalmente en & procesc de evaluacicn y ctorgamisnts de
oreditos a lss MYPES, medianas v grandes empresas. Soy un profesional responsable, proactive,
innovador, con lider szgo v capacidad de analisis, rabajo en eguipo v orientado al logro de objetivas v
resultados.

DATOS PERSONALES

Fecha de Nacimiento : 15 de Febrero de 15E4

Macionalidad . Peruano

Estado Civil :Cesado

DN I c 42402711

Edad 136

EDUCACION

MBA Gerencial: *ADMIN ISTRACKON ESTRATEGICA DE EMPRESAS"

Fecha: Febrerc 2011 a Junic 2013

Pontificia Universidad Catolica del Perd {PUCP} — Centrum Catolica —
CHICLAY k.

Especializacion: *ADMIN IST RAC 10N DE CREDITOS Y COBRANZA"
Fecha: Julic 2009 8 Abril 2010

“Universidad Nacional de Trujlle” —TRUJILLO

Educacién Superor: LIC. A DMINISTRA CION

“UN WERSIDAD NACIONAL PEDRORUE GALLO" — LAMBAYEZQUE
{Setiembre 2001 A Febrero 20085)

ESTUDIOS TECNICOS
Microsoft Office Intermedio (Word, Excel, Power Point, Internet) "Computacién e Informatica”

Ingles Intermedic — Universidad de San Martin de Porras
EXPERIENCIA LABORAL

+« Jefe de Negocicos en MiBanco desde el 01 de Moviembre del 2019 a la fecha
* Asesor Epcutivo en MiBanco desde el 17de Agosto del 2018 al 31 de Cctubre del 2019

#+ Analista de Crédito s Senior Ejpcutivo en el BANCO FINANCIERC DEL PERU desde el
01 de Setiembre del 2015 al 07 de Julic del 2018

* Analista de Créditos Senior en el BANCO FINANCIERO DEL PERU desde el 25 de
Mowviembre del 2013 al 30 de Agosto del 2015

* Sectorista de Créditos Senioren la CAJA MUN ICIPAL DE AHORRO Y CREDIT O PFIURA
SAC desde el 01 de Noviembre del 2008 al 15 de Noviembre del 2013

* Asistente de Créditos Pyme en la CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO PIURA
SAC desde el 14 de Abril del 2008 hasta 30 de Octubre del 2008.

= Asistente de Creditos Pyme en la CAJA DE AHORRO Y CREDITO MOR PERU
{Financiera Confianza) desde el 01 de Enerc del 2008 hasta el 10 de abril del 2008 [ Of.
Tlecume)



Chiclayo, 19 de mayo del 2020
Sefior: dQSéAY\SQ‘ ?)UTA()\QS/RQYY\%YQL

Es grato dirigirme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracion
como experto para la validacion de contenido de los items que conforman el instrumento
(anexo), que sera aplicado a una muestra seleccionada que tiene como finalidad recoger
informacion directa para la investigacion titulada: “Manejo de Conflictos v su Impacto en
el Desempeio de los Colaboradores de la empresa Olva Courier, Cajamarca 2020, para

obtener el grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus correspondientes alternativas de respuesta, en donde se pueden seleccionar
una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional que

corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y

congruencia u otro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Lic. Maryori Crissty Becerra Azafiero

Investigador



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA FICHA DE OBSERVACION Y GUIA DE
ENTREVISTA PARA EVALUAR EL MANEJO DE CONFLICTOS Y EL
DESEMPENO DENTRO DE LA EMPRESA OLVA COURIER - CAJAMARCA.

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item y
alternativa de respuesta, segtin los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede
sugerir el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.
Grado Académico: (/7 9 ( MBA)
Nombre y Apellidos: __ Uaa2’ /d'm”}l] ,ﬂa.w(gjza ﬁnmm;é

77 /
Firma: ;&(,7"/ 1['1

s
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Jens’ AMa/j ﬁa/\daﬂa ﬁ) crmw1 , con

documento de identidad N° 4 3" 2 ftjl 585 ,de profesic’)f Loowcpiniles. con
Grado de /7 agutlon{npn ejerciendo actualmente como Ganamls o2 /g,tmoia ,enla

Institucién _[efamee SA .

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion la Ficha de
Observacién y Guia de Entrevista para evaluar el manejo de conflictos y el desempeilo
respectivamente, a los efectos de su aplicacion en la entidad Olva Courier — Cajamarca.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ftems ><

Amplitud de contenido

Claridad y precision

Redaccion de los ftems X

Pertinencia

Fecha: :
(/307%/

)
Firma / sz
DNIN°.932.9.3.585



Jose Bardales Ramirez
Santa Inés 616 — Urb. Las Brisas. Chiclayo
Cel. 97513527
barjose 18@hotmail.com

34 afios

Economista

Participacién en el XV Programa de Actualizacién Profesional - FACEAC.

ESTUDIOS

2002 - 2007 PREGADO UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
« Economia
« Economista — Tercio superior

1897 - 2001 C.E.P “SAN AGUSTIN”

ESTUDIOS POST-GRADO
2010 - 2012 UNIVERSIDAD ESAN
« Estudios en la Maestria en Administracion a Tiempo Parcial —
Chiclayo.

EXPERIENCIA PRE-PROFESIONAL

09-2006 —12-2006 DIRECCION REGIONAL DE EDUCACION — LAMBAYEQUE

02-2010 —-03-2013  FINANCIERA EDYICAR
Asesor de Negocios en la BN Zorritos y BN Motupe.
Funciones y logros: Se realiza la promocion y evaluacion de créditos
mesy se hace el seguimiento de la mora de la cartera. En la Oficina

Motupe se alternaba la responsabilidad de la Ofcina.

01-2008 —01-2010 CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO - TRUJILLO
Asesor de Negocios Pyme — Agencia Modelo y posteriormente en
Ag. Tumbes como Asesor de Negocios Pyme y Comercial.
s Se realiza la promocién y evaluacion de créditos mes
« También se hace el seguimiento de la mora de la cartera.
« Posteriormente Coordinador y a cargo de la aprobacién de cré-
ditos hasta 10 UIT.

06-2007 — 12-2007 CAJA MUNICIPAL DE AHORRO Y CREDITO - TRUJILLO
Practicas Profesionales como Asistente de Créditos Pyme —Agen-
cia Modelo

« 3e realizd la promocion y evaluacion de créditos mes, diarios,

etc

IDIOMAS

INFORMACION ADICIONAL

Unidad Formuladora de Proyectos de Inversion

« Complementé la formulacion del proyecto de Inversion: “Cons-

truccién del local escolar del LE. Ramon Castilla”.

EXPERIENCIA PROFE SIONAL

06-2015 — Actualidad MIBANCO
Gerente de Agencia de diversas Oficinas: Agencia Moshogqueque,
Agencia Ferrefiafe — Patapo, Lambayeque, Mochumi - llimo
Funciones y logros: Gestionar grupos de personas mayores a 20 co-
laboradores, logrando direccionarlos para el logro de los indicadores comerciales de la
agencia.
Los principales logros obtenidos son estabilizar la Agencia Moshoqueque en el periodo de
Fusion de Mibanco, Lograr el Reto Mibanco 2017 con Agencia Ferrefiafe-Patapo, Lograr
Mes Abril, Mayo la Copa Gestion Efectiva 2018.

04-2013 —05-2015 FINANCIERA EDYFICAR
Jefe de Negocios Agencia Moshoquegque
Funciones y logros: Liderar un equipo de 12 colaboradores, reali-
zando seguimiento, capacitacion y retroalimentacion diaria para el
cumplimiento de los indicadores comerciales. Esto permitié el cum-

plimiento de indicadores anual del 2014.

Inglés: Conocimientos Intermedios

(Instituto Cultural Peruano Norteamericano)

CONOCIMIENTOS DE COMPUTACION

» MS Office Profesional 2003 (Excel, Word, Acces, Power Point)
(Programa de Especializacion de Win Office XP — UNPRG)

» Excel Aplicado a las Finanzas.

» Programas: Eviews 5.0, SPSS 15

CAPACITACION
10-2008 — 10-2008  Federacion Peruana de Cajas Municipales (FEPCMAC) - COFIDE
+ Programa: “Primer Programa de Capacitacion en Comercio
Exterior”
» Lugar: Auditorio CMAC-Piura (Piura)
» Fecha: 03 y 04 de Octubre 2008.

08-2007 —12-2007 UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE MOGRO-
VEJO - USAT

+ Diplomado: Programa: “Especializacién en Finanzas’

« Participacién en el Encuentro Universitario “Tributacin: Oportu-
nidad para ti y para el Pais” (Abril — 2005)
= Participacién en el XIV Congreso Nacional de Estudiantes de

Economia - Lima (Noviembre — 2004)

REFERENCIAS LABORALES

Genaro Ortiz Ramirez

Gerente Regional Mibanco

Cel 953695072



ANEXO 05: AUTORIZACION PARA EL DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION EN OLVA CAJAMARCA

Olva Cournier
Jr. Los Nogales 426 m&m —
Oficina Cajamarca o

Cajamarca, 25 de mayo del 2020

Por medio de la presente, yo, Escobar Teran John Percy, identificado con
DNI N* 46896831, en mi condicién de Administrador (encargado) de la oficina de
Olva Courier Cajamarca, otorgo el permiso necesario para que la Srta. Becerra
Azafiero Maryori Crissty, identificada con DNI N* 71450212, en calidad de
estudiante del programa académico de maestria en administracion de negocios
(MBA) de la universidad César Vallejo ~ sede Chiclayo, realice el desarrolio de su
investigacion titulada: “Manejo de Conflictos para el Desempefo de Jjos
Colaboradores de la empresa Olva Courier, Cajamarca” a través de la aplicacion
de una ficha de observacion y entrevista aplicadas a los jefes de drea, asimismo
Instamos brindarie los permisos y la informacién necesaria, sin llegar a violar los
codigos de ética estipulados por la empresa que represento

Atentamente,

A

Escobar Ti John
DNI N* 46896831




ANEXO 06: PRESUPUESTO A DETALLE DE LA PROPUESTA DE SOLUCION

UNIDAD DE COSTO SUB
RECURSOS MATERIAL MEDIDA CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Material impreso (separatas, fichas Unidad 500 S/0.20 | S/100.00
informativas, dipticos, tripticos, etc.)
Micréfono Unidad 1 S/50.00 S/50.00
Proyector multimedia EPSON Unidad 1 S/1,499.00 | S/1,499.00
PC Lenovo Unidad 3 S/1,399.00 | S/4,197.00
Impresora Brother Unidad 1 S/1,279.00 | S/1,279.00
Scanner Brother Unidad 1 S/649.00 S/649.00
Plumones Unidad 6 S/2.50 S/15.00
Pizarra acrilica Unidad 3 S/15.00 S/45.00
Alacena multiuso Unidad 1 S/150.00 S/150.00
Silla plasticas Unidad 30 S/25.00 S/750.00
Bidon de agua Unidad 12 S/11.00 S/132.00
Hervidor eléctrico Unidad 1 S/80.00 S/80.00
Cafetera Unidad S/119.00 S/119.00
Buzon de quejas y/o sugerencias Unidad S/50.00 S/50.00
TOTAL S/9,115.00
RECURSO HUMANO COSTO
Capacitador en competencias comunicativas S/ 2,000.00
Capacitador en coaching empresarial S/ 2,500.00
Capacitador especializado en resolucion de conflictos S/ 5,000.00
Personal encargado de reelaborar el MOF y de
elaborar un plan de induccion. S/ 4,000.00
Capacitador especializado en empowerment S/ 2,500.00
TOTAL S/16,000.00




ANEXO 07: PROPUESTA DE SOLUCION Y VALIDACION POR EXPERTOS

FASE Desarmonia
OBJETIVO Buscar la coordinacion respecto a un interés en comun.
ACTIVIDAD Frecuencia de Conflictos

ESTRATEGIAS

RECURSOS

Desarrollar casos o test laborales que permitan identificar
y entender donde surgen los problemas dentro de la
empresa.

Desarrollar evaluaciones de desempefio, para poder
identificar los puntos mas criticos de este en cada
colaborador.

Capacitar a los jefes de area en temas de trabajo colectivo
y resolucion de conflictos con el fin de armonizar y
disminuir las diferencias entre colaboradores.

Capacitar a los trabajadores en herramientas para la
resolucion de conflictos.

Capacitar a los jefes de area en competencias
comunicativas para mejorar el proceso de comunicacion
con los colaboradores.

Desarrollar y/o mejorar los canales de comunicacion.

Personal especializado en resolucion de conflictos vy
competencias comunicativas.

Material de oficina.



FASE

Desarmonia

OBJETIVO
ACTIVIDAD
ESTRATEGIAS

Buscar la coordinacion respecto a un interés en coman.
Actitud frente a Conflictos

Propiciar espacios en tiempo y lugar para una mejor

participacion de los colaboradores al momento de reunirse

semanalmente.

Establecer tareas/actividades que requieran la

participacion y decision en conjunto, impulsando de esta

manera la cooperacion y trabajo en equipo.

Desarrollar un plan de metas e incentivos de manera

individual y por area de trabajo.

Desarrollar un programa de coaching empresarial con la

finalidad de desarrollar y mejorar las habilidades de cada

colaborador buscando el logro de objetivos personales y

en equipos de trabajo.

RECURSOS Personal especializado en coaching empresarial.
Material y mobiliario de oficina.
FASE Desarmonia
OBJETIVO Buscar la coordinacion respecto a un interés en coman.
ACTIVIDAD Relaciones laborales

ESTRATEGIAS

RECURSOS

Desarrollar un clima de confianza a través de reuniones
mensuales que incentiven la creatividad y mejore la
capacidad de los trabajadores al aportar ideas que
complementen el desarrollo de sus actividades diarias.
Fomentar actividades de sana recreacion e integracion
entre los colaboradores, buscando fortalecer los lazos de
amistad y compafierismo.

Crear un espacio de socializacion y relajacion dentro de la
empresa con la finalidad de propiciar el didlogo entre los
compaferos.

Mobiliario y utensilios para espacio de socializacion.



FASE Oposicidn
OBJETIVO Identificar las necesidades y expectativas de los
colaboradores.
ACTIVIDAD Condiciones laborales
ESTRATEGIAS | e Disminuir los conflictos laborales legales formalizando en
un 60% a los trabajadores que no se encuentran en
planillas.
e Ampliacion y mejora de los recursos tecnolégicos y
condiciones fisicas de trabajo.
RECURSOS e Mobiliario tecnoldgico para oficina.
VALOR |VALOR | SITEM DIAS TOTAL DiAS NO TOTAL ST ASIG REN DEPOSITO
N PUESTD  BASICO| g LABORAD | VAC VAC | REMBRUTA | AFECT | PRIMA |COMISION| ONP |AFP/ONP| EsSalud
DIA | HORA | PENSION |GANADOS | DiAS 0s B PROP FAM i ’ g FINMES |-t
1 ATC 4007 | 3357 420 ONP 15 15 15 15 30 503.50 |50350| 0.00 | 1,007.00 1,007.00 | 0.00 0.00 130.91 | 43001 876.00 90.63
2 ATC 1007 | 3357 420 ONP 30 30 30 30 |1,007.00| 0.00 |9300[ 110000 | 110000 | 0.00 0.00 143.00 | 14300 | 957.00 99
3 ATC 1007 | 3357 420 AFP 30 30 30 30 |1,007.00| 000 |93.00( 110000 | 1,100.00 | 14.85 0.00 0.00 14.85 | 1,085.15 99
4 | DIGITALIZADOR | 930 31.000 388 ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12090 | 809.10 837
5 OPERADOR 930 31.000 388 ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12090 | 809.10 837
B OPERADOR 930 | 31.00] 388 AFP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 | 1256 1.67 0.00 14.23 915.77 837
7 OPERADOR 930 31.000 388 ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12090 | 809.10 837
8 OPERADOR 930 31.00)0 388 ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 120.90 809.10 837
9 OPERADOR 930 31.00| 388| AFP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 | 1256 0.00 0.00 12,56 917.45 837
10 | OPERADOR 930 31.000 388| ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12090 | 809.10 837
11| OPERADOR 930 31.000 388 ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12090 | 809.10 837
12 | OPERADOR 930 31.000 388 ONP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12090 | 809.10 837
13 | OPERADOR 930 | 31.00] 388 AFP 30 30 30 30 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 | 1256 1.67 0.00 14.23 915.77 837
14 | OPERADOR 930 | 31.00| 388 ONP 30 30 30 30 | 930.00 | 0.00 | 0.00 930.00 930.00 0.00 0.00 120.90 | 12080 | 809.10 837
375 390 375 | 15 | 390 | 127475 | 5035 |186.00 [ NGRERRNONN 13.437.00 | 3096 | 335 | 124111 |G




PLANILLA CAJAMARCA

PLLA PORMES | S/.
PLLA 10 MESES

14,395.23

Microempresa

Gravedad de la Nimero de trabajadores afectados
infraccion 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10y mas
Leve 0.045 0.05 0.07 0.08 0.09 0.11 0.14 0.16 0.18 0.23
Grave 0.11 0.14 0.16 0.18 0.20 0.25 0.29 0.34 0.38 0.45
Muy grave 0.23 0.25 0.29 0.32 0.36 0.41 047 0.54 0.61 0.68
CUADRO DE SANCIONES POR NO REGISTRAR A UN LOCADOR EN PLANILLA
N2 NORMA LEGAL RESUMEN INFRACCION GRAVEDAD Uisa s Tl SANCION MULTA
AFECTADOS
1 Articulo 25.20 del Decreto [No reg|st‘rar en planillaa Muy Grave 1 )63 $/11,309.00
Supremo 019-2006-TR. un trabajador.
2 Articulo 24.4 del Decreto No pago de gratificacién Grave 1 1.57 $/6,751.00
Supremo 019-2006-TR.
3 Articulo 24.4 del Decreto  [No pago.de l?omflcacmn Grave 1 157 $/6,751.00
Supremo 019-2006-TR. extraordinaria.
4 Articulo 24.5 del Decreto No deposito de CTS. Grave 1 1.57 $/6,751.00
Supremo 019-2006-TR.
5 Articulo 23.2 del Decreto  [No entregar liquidacion de Leve 1 0.26 $/1,118.00
Supremo 019-2006-TR. CTS
6 Articulo 25.6 del Decreto No pago de indemnizacién Muy Grave 1 2.63 $/11,309.00
Supremo 019-2006-TR.
7 Articulo 44 del Decreto No registrar en un sistema Grave 1 157 $/6,751.00
Supremo 019-2006-TR. de Salud
8 Articulo 44 del Decreto No regls.t’rar en un sistema Grave 1 1.57 $/6,751.00
Supremo 019-2006-TR. de Pension
MONTO TOTAL | s/57,491.00




FASE

Oposicién

OBJETIVO

ACTIVIDAD
ESTRATEGIAS

Identificar las necesidades y expectativas de los
colaboradores.
Compensaciones y remuneraciones
Reelaborar el manual de organizacién y funciones (MOF).
Elaborar un plan de induccion por areas.

Establecer un equipo que se encargue del proceso de

induccion.
RECURSOS Personal para elaborar el MOF y el plan de induccion.
FASE Pugna
OBJETIVO Eliminar las diferencias entre colaboradores.
ACTIVIDAD Quejas y/o reclamos

ESTRATEGIAS

RECURSOS

Capacitar al personal en programas de empowerment.
Desarrollar el empoderamiento por parte de los jefes de
area en cada colaborador para que este se sienta en la
plena capacidad de resolver conflictos.

Crear mecanismos de quejas formales para los
colaboradores, como el instalar un buzon de quejas y
sugerencias de manera interna.

Los encargados de cada area deben propiciar en tiempo
espacio responder cada sugerencia, queja y/o reclamo
para que el colaborador sienta que es tomado en cuenta.
Personal especializado en empowerment.

Buzon de sugerencias.
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| 2 3 4 X 5
Ninguno Poco Regular Alto Muy alto
2. Sirvase marcar con una “X" las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.
GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS
CRITERIOS
A M ] B
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)
a) Analisis tericos realizados. (AT)
b) Experiencia como profesional. (EP) X
¢) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) ~~
d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) X
e) Conocimientos personales sobre el estado del X
~ problema de investigacion. (CP)










“Manejo de Conflictos para el Desempeiio de los Colaboradores de la
empresa Olva Courier, Cajamarca ”

AUTORA:
e Lic. Becerra Azafero Maryori Crissty.
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2. Sirvase marcar con una “X" las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS \
CRITER|os
A
(ALTO) (MEDlO) X (BAJQ)J
a) Analisis tedricos realizados. (AT) P [
b) Experiencia como profesional. (EF) x| { il
c) Trabajos estudiados de autores nacionales. X ] \ }
(AN) ;
d) Trabajos estudiados de autores exiranjeros. 1 X \
(AE)
e) Conocimientos personales sobre el estado del X \ \
problema de investigacion. (CP) /

Firma g8 enrvistado




3. ¢En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios

para resolver el problema planteado?
Todos - Algunos ___ Pocos ___ Ninguno ___

4. ,Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la

hipotesis?
Totalmente _}Q Unpoco _ Ninguno ___

5. ¢Coémo calificaria cada parte de la Jropuesta?

Aspecto/Dimension/ | |
' Excelente | Buena | Regular Inadecuada
Estrategia

o calificaria a toda la propuesta?
f Buena '3 Regular {—







ANEXO 09: FOTOS DE LA EMPRESA OLVA COURIER
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